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Malet for informasjons- og
kommunikasjonsarbeidet
Trondheim kommunes tjenester
skal videreutvikles gjennom
god intern kommunikasion og
brukervennlig og relevant
ekstern informagjon.
Informasjonen skal bidra til
trygghet og til & gi publikum et
realistisk forventningsniva til
tjenestene kommunen tilbyr.
Kommunikasjonsstrategien skal
bidra til motivason og forank-
ring av visoner og mal hos
kommunens ansatte.

Trondheim kommune skal
gjennom informagjonstiltak
sikre byens innbyggere lik og
alminnelig tilgang til deltakelse
i den demokr atiske prosessen

Apen og aktiv informasjon om politiske saker, solid

og palitelig informasjon om tjenestene, godt informerte
og motiverte medarbeidere og positivt fokus pa byens for-
trinn er viktige bidrag for & nd malene i Kommuneplanen
2002-2012.

Trondheim kommunes informasjon retter seg mot fire
ulike fokusomréader. Omradene krever ulike tilnaaminger
og har egne delmdl. Delmaélene er:

Tjenestefokus

Trondheim kommune skal kommunisere relevant informa-
sion om tjenester og mdl for virksomheten til innbyggere,
brukere og andre interesserte. Trondheim kommunes
omdgmme som tjenesteyter skal styrkes gjennom en aktiv
holdning til informasjon og rask reakgon og handtering av
saker som har medienes interesse.

Internt fokus

Gjennom god intern kommunikasjon skal Trondheim kom-
mune aktivisere og motivere egne ansatte til a deltai
utviklingen av kommunens tjenester, vaae serviceinnstilte
tjenesteytere og gode informat@arer om kommunens virk-
somhet.

Byfokus

Trondheim kommune skal informere om byens fortrinn:
Trondheim er et attraktivt sted & bo og en spennende by &
studere i. Byens arbeidsmarked er interessant, og byens
kultur-, idretts- og rekreasjonstilbud er variert. Som
historisk og moderne turist- og reisemdl har byen gode
kvaliteter.

Demokratisk fokus

Trondheim kommune skal gjennom informasjon om poli-
tiske saker og politiske prosesser gke innbyggernes inter-
esse og muligheter for a deltai den demokratiske proses-
sen.
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Hovedprinsipper
0g strategier

Lederansvaret
Informasjon er et lederansvar og et sterkt
strategisk virkemiddel.

L edere pa ethvert niva har ansvar for

- & kommunisere virksomhetens mal og strategier
til sine medarbeidere.

- ainnhente, spre og tilrettelegge informasjon om
sitt omrade.

- integrere informasj onsaspektet i enhver
faglig plan.

- vedlikeholde nett- og papirbasert informasjon om
egen enhet.

- synliggjere nyheter og godt arbeid ved enheten

- sgrge for kompetanse og sette av ressurser til
informasjonsarbeid.

- etter behov sgke faglig rad hos
Informasj onstjenesten.

- & bruke informasjon som bidrag til felles
forstaelse og forankring av viktige felles mal.

Informasjonskanaler for styringsverktay
Trondheim kommune utnytter alle informasjons- og kom-
munikasjonskanaler aktivt for & na sine mal:

- relevante styringsdokumenter som rundskriv,
skjema, progektdokumenter og beslutninger
gjeres kjent og gjourholdes i intranettet

- opplaging, e-post og muntlig kommunikasjon
forsterker bruken av intranettet

Kommunikasjonsprinsippet
Kommunens organisagon er avhengig av kommunikasjon

og samhandling pa mange plan for a utvikle sine tjenester.

Planlegging av informagjonstiltak krever kunnskap om den
en skal kommunisere med.

Kommunikasjonsprinsippet medfarer at

- Trondheim kommune legger til rette for toveis
kommunikasjon mellom innbyggerne og
kommunen, mellom ledelsen og den ansatte.

- kompetansebyggende tiltak, arbeidsgiverpolitiske
dokument og lederopplagringen legger vekt pa
kommunikasjon og apne kanaler som verdi-
grunnlag og strategisk virkemiddel.

- informasjon fra Trondheim kommune skal kjenne-
tegnes av et klart og enkelt sprak. Det er avsen-
ders ansvar alegge til rette for at mottaker forstar
budskapet.

- Trondheim kommune gjennomfarer under-
sokelser av hva brukerne gnsker seg og hvordan
brukerne forstar informasjonstiltakene.

Apenhet
Apenheten skal legge grunnlaget for et godt
omdgmme for kommunen.

Kommunens informasjon skal

- vage lett tilgjengelig, pen, sann og troverdig

- bidratil at publikum har et realistisk
forventningsniva.

- gi relevant informasjon.

- aktivt opplyse om tjenestetilbudene og om
folks rettigheter.

- spre kunnskap om politiske saker og
politiske prosesser.

- Trondheim kommune praktiserer meroffentlighet.
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Ytringsfrihet

| Trondheim kommune oppfordres alle ansatte til

A ta aktiv del i arbeidet med a forbedre kommunens
tjenester og arbeidsmiljg gjennom & komme med
forslag og konstruktiv kritikk.

Nar dette ikke farer fram, er det i Trondheim
kommune sl étt fast at
- dle ansatte som privatpersoner fritt kan ytre seg
om alle kommunale forhold som ikke er taushets-
belagt eller unntatt offentlighet.
- det er kommunens ledelse eller den ledelsen
bemyndiger som kan uttale seg pa kommunens
vegne.

Informasjonen er aktiv og planlagt
Trondheim kommune er offensiv og planlegger alltid infor-
magjonstiltak i viktige saker.

- Trondheim kommune planlegger hvordan infor-
masjon om tjenestetilbud, rettigheter og viktige
politiske beslutninger kommuniseres

- Trondheim kommune synliggjer organisatorisk og
faglig nytenking, og legger fram resultatene av
sitt arbeid

Medieovervaking og mediehandtering
Kommunen er avhengig av aktive og kunnskapsrike repre-
sentanter for presse- og etermedia for & na ut med infor-
masjon om tjenestene, om viktige saker for byen og den
enkelte, og om den politisk virksomheten.
- Trondheim kommune benytter omverdensanalyse
aktivt og forebygger feilinformasjon og ungdig tap
av omdgmme

- Trondheim kommune tilrettelegger for god kontakt
med presse- og etermediene

- Trondheim kommune gir tilsvar og korrigerer feil
offensivt og raskt

Helhetlig og med enhetlig grafisk uttrykk
Trondheim kommunes informasjonstiltak samordnes slik
at de fremstar som helhetlige for mottakeren.
- tiltakene gjennomfares rasjonelt og med god
ressursutnyttelse
- informasjonstiltakene baserer seg pa analyser av
mal, malgrupper og informasjonskanaler
- det legges vekt pa & veilede publikum i
informasjonsvrimmelen
- Trondheim kommune har en offensiv holdning til
bruk av informasjonsteknologi
- al informasjon fra Trondheim kommune skal vise
hvem avsenderen er
- kommunens grafiske profil er |ett tilgjengelig og
skal brukes konsekvent og korrekt for & sikre
gjenkjennelighet og identifikasjon
- Informasjonstjenesten kan gi samtykke til bruk
av byvapenet ndr andre enn kommunen gnsker
abruke det

Informasjon ved kriser

Trondheim kommune har planer for beredskap ved

kriser med tilhgrende informasjonsplan. Veed kriser som
utlgser bruk av kommunens beredskapsplaner, falges de
instrukser for informasjon og det informasjonsansvar som
er nedfelt der. Alle ledere i Trondheim kommune kjenner
disse planene.
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Fokusomrader for Trondheim

| Tjenestefokus

Budskapet

Trondheims innbyggere skal kjenne seg trygge pa kommu-
nens tjenester. Byens innbyggere faler seg informerte og er
sikre pa at relevant informasjon kan hentes frami det gye-
blikket de trenger den.

Trondheim kommune gir

- lett tilgjengelig, korrekt og lettfattelig informasion om
kommunens tjenestetilbud.

- informasjon om hvor en ma henvende seg for afa
tjenestene.

- informasjonen som bidrar til forstaelse av mulighetene
for & bruke egne ressurser i samhandling med
kommunen.

- informasjon om hvilke rettigheter en har som tjeneste-
mottaker, og hvordan, nér og til hvem en eventuelt
kan klage.

- al informasjon uten ungdig opphold.

- informasjon som medvirker til at publikum har et
realistisk forventningsniva

Trondheim kommune medvirker til at henvendelser som
gjelder andre etater og forvaltningsnivaers tilbud kanalise-
restil rette instans. Trondheim kommune fremstér som
solid og palitelig, serviceinnstilt og tilgjengelig.

Malgruppen

Informasion om kommunens tjenestetilbud skal na framtil
innbyggerne generelt, brukere spesielt, men ogsa ansatte,
mediene, samarbeidspartnere og andre etater og forvalt-
ningsnivaers farstelinje. Enhver som seker informasjon
finner den.

Kanalene
Informasjonen om tjenestetilbudet gis pA mange mater.

Kommunen kommer i kontakt med publikum og brukere

- gjennom veiledning og svar pa telefonhenvendel ser.

-1 direkte kontakt ved ekspedisjoner og skranker.

- gjennom e-post, telefaks og brev.

- gjennom brogjyrer, annonser og skilting.

- gjennom tjenesteytere som er i direkte kontakt
med brukere.

- gjennom omtale i mediene.

- viawww.trondheim.kommune.no og
www.trondheim.com

Informasjon gis ogsa gjennom kronikker og innlegg,
beriktigelser og aktivt pressearbeid. Trondheim kommunes
tjenester er arbeidsintensive, det vil s at kommunens
ansatte hver dag meter mange av vare brukere. Dette
metet er den viktigste informasonskanalen for
kommunens tjenester og er helt avgjarende for
kommunens omdgmme.

Tjenesteytende enheters ansvar

Informasjon om tjenestetilbudet gisi ferste rekke av de
tjenesteytende enhetene selv. Enhver enhet har ansvaret for
& vedlikeholde og utvikle informasjonen som ligger pa
enhetens egne hjemmesider, og for &tainitiativ til andre
informasjonstiltak. Enhetsledere sikrer god informasjon til
egne ansatte som er i kontakt med enhetens brukere. Alle i
farstelinjen som svarer pa telefon og andre henvendel ser
skal til enhver tid sikres oppdatert kunnskap om kommu-
nens virksomhet.
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Interne tjenesters ansvar

Trondheim kommunes interne tjenester har egenansvar for
aformidle informasjon om de stettetiltak og styrings-
verktgy enheten bidrar med. Det pahviler et saglig ansvar
for & gi informasjon og nadvendige kompetansetiltak for &
sikre god styringsinformasjon og gode styringsverktay.
Interne tjenester bidrar til tjenesteytende enheters arbeid.

Informasjonstjenestens ansvar

Ansvaret for fellesinformasjon som gjelder flere likeartede
enheter, ligger hos raédmannen. Informasjonstjenesten leg-
ger til rette for bruk av felleskanaler som internett, intra-
nett og annonser, overvaker mediedekningen og gir nad-
vendige rad innspill til kommunens ledere.
Informasjonstjenesten har rutiner for & overvake vedlike-
holdet av kommunens e ektronisk informasjon.

Skjema for sgknad om kommunale tjenester skal s& langt
praktisk mulig vaare tilgjengelig pa nettet. Det tilrette-
legges for @kt bruk av interaktive sgknadsprosedyrer og
tjenester etter hvert som teknologi og ressurser gjer dette
mulig.

Informasj onstjenesten innhenter sammen med tjeneste-
ytende enhet vurderinger av hvordan Trondheim kommu-
nes informasjon blir mottatt og forstatt.
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Il Internt fokus

Strategiske beslutninger kommuniseres

Overordnede og strategiske beslutninger ma kommuniseres
for afa effekt. Alle ledere har et saglig ansvar for & gjare
sine medarbeidere kjent med strategiske beslutninger og
begrunnelsen for disse. Lederne har ansvaret for & moti-
vere og sikre maloppnael sen.

Informasjonsflyt

God informasjonsflyt gker effektiviteten og trivselen i
organisasjonen. Trondheim kommunes ansatte skal opp-
leve at det er god informasjonsflyt begge veier og stor
grad av dpenhet internt. Intranettets betydning som arena
for kvalitetsstyring er kjent og blir brukt. Melderutiner og
elektroniske avtalebgker brukes der dette er relevant.
Trondheim kommune sikrer overfaring av informasjon
mellom ansatte, enheter og mellom bes utningsnivaene.

Klima for dialog

Radmannen og enhetsledere tilrettelegger for god toveis
kommunikasjon med sine ansatte for & fremme utviklingen
av gode faglige og organi sasjonsmessige | @sninger.
Konstruktiv kritikk og forslag til forbedringer oppmuntres
og metes med tillit. Kommunen tar vare pa og utvikler
medarbeidernes kompetanse, lederne motiverer og bygger
opp laganden. Deling av kunnskap gir mer effektive |gs-
ninger, forebygger dobbeltarbeid og aker tverrfaglig for-
stéelse og involvering. Organisasjonsmessige endringer og
omstilling far et bedre forlgp nér dpen toveis kommunika-
gon benyttes. Arbeidsmiljgloven og Hovedavtalen gir lov-
palagt og avtalefestet informasjonsansvar.

Felles kultur

Nytilsatte far et godt introduksjonstilbud og blir kjent med
kommunens organisasjon og egen virksomhets ma og
virkemidler. Alle ansatte har god kunnskap om egen
bedrift. Dette skaper trygghet og identifikagon.
Enhetslederne sgrger for at vellykkede Iasninger blir gjort
kjent for mange og gker stoltheten over & arbeide i kom-
munen.
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[l Byfokus

Budskapet
Trondheim er en attraktiv by & bo i og besegke.

Trondheims fortrinn kan beskrives dlik:

- smabyens sjarm og storbyens muligheter

- trygt og godt oppvekstmilja

- gode muligheter til arbeid og bolig
moderne kunnskapsby med vekt pa kompetanse,
utdanning forskning og teknologi

- byen har et allsidig naaingsliv og er et naturlig valg
ved nyetableringer

- kulturminner og historisk egenart

- bynaere rekreasjonsomrader og naturopplevelser

- mangfoldig kulturliv

- nasional og internasjonal meteplass, flott reisemal

- gode service- og tjenestetilbud

- naturlig valg for nagringdlivet

Samarbeidspartnere

Trondheim kommune samarbeider med nagingsliv og
utdanningsinstitusjoner, reiselivsbrangen, kulturlivet og de
frivillige institusjonene om informasjonstiltak.

Kanaler

Trondheim kommune benytter alle tilgjengelige kanaler for
budskapet dvs annonser, brogjyrer, mediene, utstillinger,
www.trondheim.com og www.trondheim.kommune.no

Ansvar og roller

Informasjonstjenesten tilrettelegger og videreutvikler inn-
holdet og informasjonsstrukturen pa www.trondheim.com
og www.trondheim.kommune.no og serger for overvaking
0g oppdatering av lenker. Samarbeid med partene som er
definert i Strategisk naaingsplan og med Trondheim
Aktivum er prioritert.
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IV Demokratisk fokus

Mal

Innbyggerne i Trondheim far informasjon som gir innsikt
i beslutningsprosessene og gker interessen og viljen til &
delta i det lokale demokratiet.

«E-demokratiet»

De poalitiske sakene og saksframleggene er lett tilgjenge-
lige og synlige pa kommunens internettsider far beslut-
ninger fattes. Mateinnkallinger og meteprotokoller legges
ut fortlgpende. Viktige saker |gftes opp i nyhetsbildet.
Kommunens arsrapport sendes alle husstander.

De politiske partienes representanter presenteres med nad-
vendig kontaktinformasjon.

Lenker til de politiske partienes hjemmesider gir direkte
tilgang til politiske programmer og organisasjoner.

Valginformasjon av teknisk og politisk karakter gjares til-
giengelig for ale. Kommunen lager informasjonskampan-
jer som oppfordrer til valgdeltakelse.

Ansvar

Informasjonstjenesten tilrettelegger for Igsninger i samar-
beid med Bystyresekretariatet. |nformasjonstjenesten utar-
beider drsrapport i samarbeid med rédmannen.
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Virkemidler i
informasjonsarbeidet

Virkemidler i informasjonsarbeidet

Informasjon integreres i enhetenes planer og beslutninger.
Faglige planer, organisatoriske grep og overordnede strate-
gier ma kommuniseres for & fa virkning. Grunnleggende
spersmdl i at kommunikasjonsarbeid er : Hva vil vi
oppna? Hva ma kommuniseres? Til hvem skal vi fortelle
dette? Hvordan gér vi fram? Hva ma vi gjere?
Informasjonen skal malrettes, innholdet ma vage tilgjenge-
lig og lettfattelig, og valget av informasjonskanal matil-
passes malgruppen. Godt kommuniserte budskap er en for-
utsetning for rett handlingsvalg. | dette arbeidet er det
enkelte grunnleggende virkemidler:

Milepadsplaner og arshjul

Radmannen og enhetene bruker milepad splaner og
arshjul aktivt for & analysere behov og planlegge
informasjonstiltak.

Kompetansetiltak

Informasjonstjenesten samarbeider med Personal-
tjenesten om relevante kompetansehevende tiltak
innenfor informasjonsfaglige basisomrader,
mediehandtering, grafiske uttrykk, bruk av internett
0g intranett, strategisk informasjon.

Dokumenter og brogjyrer

Det utarbeides en enkel handbok i trykksaksproduk-
gon i samarbeid med Grafisk senter. Bokatilrette-
legger for bruk av kommunens grafiske profil og
legges ut pa nettet.

Vevtjenester

Informagjonstjenesten videreutvikler |gpende funk-
soner, struktur og innhold. Det utvikles kurstilbud i
hvordan en finner fram og hva som er lagt ut med
saglig vekt pa styringsverktgy / kvalitetssikrings-
system.

M edieover vaking og mediehandtering
Informasjonstjenesten radgir radmannen og enhetene
i saker som vil f&r medie interesse. Informasjons-
tjenesten overvaker | gpende elektroniske mediers
oppslag om kommunen, i tillegg til de lokale

(papir og eter-)mediene, og gir rad om tilsvar.
Informasjonstjenesten tilbyr kurs i mediehandtering.

Brukerundersgkelser om kommunal informasjon
Informasjonstjenesten gjennomfearer undersgkel ser
pa egen hand og i samarbeid med andre, internt og
eksternt.
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Om lovgrunnlaget for
informasjonsarbeidet

Kommuneloven

Kommunelovens § 4 sier: " Kommuner og fylkeskom-
muner skal drive aktiv informasjon om sin virksomhet.
Forholdene skal legges best mulig til rette for offentlig
innsyn i den kommunale og fylkeskommunale forvalt-
ningen." Kommentarene til § 4 gir ingen spesifiserte regler
om innholdet i kommunens informasjonsplikt. Det tilles
imidlertid krav om at en skal ta tilling til hvordan en skal
oppfylle lovens krav. Det anses som brudd pa loven hvis
spersmalet ikke blir utredet og vurdert, eller hvis man
avstar frad sette i verk tiltak som er nadvendig for & opp-
fylle lovens mélsetting. Apenhet og informasjon skal sikre
et bredt engasiement fra allmennheten.

Offentlighetsloven

Formalet med Offentlighetsioven er & gi allmennheten inn-
sikt i de dokumentene forvaltningen behandler. Loven er et
instrument i gjennomfaringen av et levende folkestyre.
Samtidig gir loven presse og publikum mulighet for &
avdekke uheldige og kritikkverdige forhold. Lovens
hovedprinsipp er at ale dokumenter er offentlig og at ret-
ten til innsyn gjelder alle. Noen dokumenter er unntatt
offentlighet, s som opplysninger undergitt taushetsplikt.
Ethvert unntak fra offentlighet skal begrunnes med rele-
vant lovhjemmel.

Forvaltningsloven

Forvaltningsloven inneholder regler for forvaltningens
saksbehandling. Loven skal blant annet sikre at forvalt-
ningens saksbehandling foregar dlik at avgjarelsene blir
riktigst mulig og at bestemte hensyn og interesser ivaretas
under saksbehandlingsprosessen. Viktige prinsipper her er
rettssikkerhet, partsoffentlighet, taushetsplikt og habilitet.

Loven definerer hva som er et enkeltvedtak og gir
bestemte regler for klageadgang.

Grunnloven

Grunnlovens 8 100 sier: "Trykkefrihed ber finde Sted”.
Videre heter det at " Frimodige ytringer, om Stadsstyrelsen
og hvilkemsomhelst anden Gjenstand ere Enhver tilladte.”
Trondheim kommune har presisert at de ansattes har full
ytringsfrihet, ogsd om kommunal forhold, sa lenge de ikke
gir informasjon som er taushetsbelagt eller unntatt offent-
lighet etter gyldig lovhjemmel. Radmannen oppmuntrer
ansatte til & deltai debatter om kommunens arbeid, bade
internt og eksternt. Samtidig er det bare kommunens
ledelse eller den ledel sen bemyndiger som kan uttale seg
pa kommunens vegne. Kommunens toppledere stér i en
sastilling, og uttaler seg alltid pa kommunens vegne.

Personopplysningsloven

Personopplysningsioven gir regler for hvordan en behand-

ler, oppbevarer, sikrer og eventuelt gir innsyn i personopp-
lysninger. Loven stiller krav til informasjonssikkerhet. Den
gjelder for al privat og all offentlig virksomhet.

Arkivloven

Formalet med Arkivloven er & sikre arkiv som enten har
kulturell eller forskningsmessig verdi eller som inneholder
rettslig eller viktig dokumentasjon, dlik at dette blir tatt
vare pafor ettertida.

Arbeidsmiljgloven og hovedavtalen
Arbeidsmiljagloven og Hovedavtalen har bestemmelser om
hvordan partene i arbeiddivet informerer hverandre.
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