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FORSLAG TILL REKOMMENDATION OM STATSFORVALTNINGENS KOMMUNIKATION

1 Inledning

Statsforvaltningen och statsforvaltningens kommunikation finns till for manniskorna.
Ett centralt mal for statsférvaltningens kommunikation ar att starka demokratin. For att
malet ska kunna nas maste kommunikationen systematiskt framja yttrandefrihet,
Oppenhet och jamlikhet.

De snabba férandringarna i kommunikationsmiljon och erfarenheterna av de senaste
arens kriser har gett anledning att uppdatera den foregdende rekommendationen om
statsforvaltningens kommunikation frdn 2016. Denna uppdaterade rekommendation
om statsforvaltningens kommunikation &ar den sjatte i ordningen. | rekommendationen
redogors for forandringarna i kommunikationsmiljon och deras konsekvenser, fér de
varderingar som styr kommunikationen och deras betydelse och for
verksamhetsmodellen for statsférvaltningens kommunikation. Rekommendationen
utgor en grund for de kommunikationsstrategier och andra
kommunikationsanvisningar som organisationerna inom statsférvaltningen sjélva
upprattar och som ska omsaétta principerna i denna rekommendation i handling.

En mer omfattande revidering av rekommendationen om statsférvaltningens
kommunikation inleds nar den nya lagen om offentlighet i myndigheternas verksamhet
har tratt i kraft och man har fatt de forsta praktiska erfarenheterna av lagen vad galler
kommunikation.

Kommunikation ar en del av arbetet for alla anstéllda inom statsforvaltningen.
Kommunikationsexperterna samarbetar med och stdder ledningen och de anstéllda
och beslutar om kommunikationen. Denna rekommendation ar avsedd for alla som
arbetar inom statsforvaltningen, inte bara for kommunikationsexperter.
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2  Forandringar i
kommunikationsmiljon

De kraftiga forandringarna i informationsmiljon har fatt mer fart av de senaste arens
kriser, sdsom covid-19-pandemin och Rysslands anfallskrig mot Ukraina. Samtidigt
har kriserna satt manniskors mentala kristalighet p& prov och inverkat pa hur
statsforvaltningens budskap tas emot och hur kommunikationen upplevs.

Under de senaste aren har sociala medier blivit allt viktigare informationskanaler, och
traditionella medier har forlorat fotfaste trots att deras stéllning fortfarande ar stark i
Finland. Férandringen i anvandningen av medier har varit snabbast och kraftigast
inom de yngsta aldersgrupperna. Medieanvandningen och satten att tolka information
ar splittrade, och malgrupperna for kommunikationen har blivit mangsidigare. Olika
informationsmiljoer har fjarmats fran varandra till f6ljd av den tilltagande
polariseringen i samhéllet. Aven statsférvaltningens kommunikation maste fokusera
mer pa sina malgrupper och pa vaxelverkan. Traditionella pressmeddelanden som
myndigheterna gar ut med svarar daligt pa behovet av kommunikation som
skraddarsytts enligt malgrupp.

Medierna publicerar mer och mer och i allt snabbare takt. Ocksa detta staller nya krav
pa statsforvaltningens kommunikation, bland annat nar det géller att svara pa
begaranden om information. Betydelsen av visuell kommunikation har accentuerats.
Detta har paverkat inte bara det journalistiska narrativet utan ocksd myndigheternas
satt att kommunicera. Det har gjorts stora framsteg inom artificiell intelligens, och den
fortsatta utvecklingen kommer sannolikt att férandra kommunikationsmiljon avsevart
under de kommande aren.

P& webben pagar en daglig kamp om vilka kallor som innehaller korrekt och tillforlitlig
information. Asikter och uppfattningar som sprids p& webben utmanar faktabaserad
myndighetskommunikation. Det finns helt nya slags forum for offentlig debatt, och
asiktsbildningen &ger allt oftare rum i utkanten av och utanfor det traditionella
systemet for demokratiskt beslutsfattande. Fientliga aktorer forscker paverka
manniskors och samhaéllets verksamhet genom att dra nytta av férandringarna i
informationsmiljon.

De snabba férandringarna kraver att ocksd kommunikationen har formaga att fornya
sig. Framfor allt kravs mer malinriktad ledning, langsiktigare planering och béttre
verktyg for matning och utvardering av kommunikationen. Kommunikationen ar som
effektivast nar den gors till en del av den strategiska ledningen, varvid hela
organisationens ord och handlingar ar i balans.
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3  Varderingar styr
kommunikationen - vad innebar
det?

Statsforvaltningens kommunikation styrs av foljande véarderingar:

o Oppenhet

o tillforlitlighet

e jamlikhet

e begriplighet

e interaktion

e serviceinriktning.

3.1  Oppenhet

Oppen kommunikation &r ett centralt element i god férvaltning och en grundlaggande
rattighet som tillkommer alla. Den starker demokratin, yttrandefriheten och rattsstaten.
Myndigheterna ar skyldiga att framja 6ppenhet i sin verksamhet och att producera och
sprida information. Oppen kommunikation gér det mojligt for enskilda individer och
intressegrupper att paverka arenden som ar under beredning, fa en rattvisande bild
av verksamheten inom statsforvaltningen och bevaka sina rattigheter och intressen.

Statsforvaltningen informerar om beredningen av drenden och om beslutsfattandet pa
ett Oppet och transparent satt. Det ar viktigt att kommunicera dven om sadant som
fortfarande ar under beredning.

Myndigheterna ska informera om sin verksamhet pa ett aktivt och féregripande sétt
och i ratt tid.

3.2 Tillforlitlighet

Kommunikation skapar fortroende for demokratin och beslutsfattandet. Tillf6rlitlighet
ar grunden for all myndighetsverksamhet. Den &r i férsta hand ett resultat av konkreta
garningar, men byggs upp och uppréatthalls genom en konsekvent kommunikation.
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Statsforvaltningen ska kommunicera pa ett sddant satt att manniskor kan lita pa att de
har tillgang till riktig information pa lika villkor och i ratt tid. Det géller att redogora
tydligt for mal och konsekvenser. Malet ar att ge en s bra helhetsbild som majligt av
komplicerade fragor.

3.3 Jamlikhet

Alla kunder ska betjanas sa bra och jamlikt som mojligt oberoende av deras stallning
eller bakgrundsorganisation.

Vid val av bild och text beaktas likabehandling av manniskor. Malet &r att anvanda
neutrala uttryck och inte forstarka stereotyper i kommunikationen.

3.4 Begriplighet
Myndigheterna ska anvanda ett sakligt, klart och begripligt sprak.

Begriplighet och tillganglighet ar forutsattningar for lyckad kommunikation. Det géller
att satsa pa dessa i alla kommunikationskanaler. Visuella inslag gor texten lattare att
forstd, om de utnyttjas pa ratt satt.

Spréklagen ska beaktas i all kommunikation. Information om de viktigaste fragorna
ska ocksa ges ut p& de minoritetssprak som anvands i Finland och pa engelska. Detta
ar sarskilt viktigt nar man informerar om fragor som &r viktiga for dem som anvéander
dessa sprak.

3.5 Interaktion

I en demokrati ar en 6ppen dialog det basta sattet att 6ka fortroendet.

Kommunikation ar interaktiv verksamhet. Interaktionen ska vara 6ppen for nya inslag:
omfattande diskussion och samarbete fére och under beredningen bidrar till ett lyckat
slutresultat.
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3.6  Serviceinriktning

Statsférvaltningens kommunikation finns till fér manniskorna. Kommunikation innebar
tjanstvillighet och lyhérdhet och en stravan att hitta en 16sning pa olika fragor.
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4  Syftet med och praxis i
statsforvaltningens
kommunikation

Syftet med statsforvaltningens kommunikation ar att stddja demokratin.
Kommunikationen bidrar till att alla befolkningsgrupper far vara med i samhallet och
att alla har mojlighet att géra sin rost hérd med demokratiska medel.

Detta forverkligas genom att sakerstalla att alla bade i Finland och utomlands far den
information om statsférvaltningens verksamhet och beslutsfattande som de behdver
pa ett oppet, tillforlitligt, jamlikt och begripligt satt. Kommunikationen gor
statsforvaltningen, myndighetsverksamheten och tjansterna kédnda och skapar
forutsattningar for vaxelverkan.

Genom sin kommunikation ger statsférvaltningen en helhetsbild av sina tjanster och
av sina beslut och deras konsekvenser. Utifran denna helhetsbild har manniskorna
mojlighet att forstd orsakerna till och konsekvenserna av beslut, paverka arenden som
ar under beredning och bevaka sina intressen och rattigheter. Statsférvaltningens
kommunikation ska basera sig pa fakta. Det ar viktigt att ocksa informera om trékiga
saker.

Det ar viktigt att statsforvaltningen ar narvarande i de kommunikationskanaler som
manniskorna anvander. Varje myndighet véljer sjalv i vilka kanaler den informerar.

Sociala medier har blivit en viktig del av manniskors vardag, och de blir sannolikt bara
viktigare och viktigare i framtiden. | basta fall ar sociala medier en utmarkt kanal for
statsforvaltningen att formedla information och bidra till vaxelverkan och fortroende.
Sociala medier har emellertid ocksa gett upphov till vissa negativa fenomen. Aven
dessa ska beaktas nar myndigheterna begrundar sin narvaro i sociala medier. Det
gdller i synnerhet att beakta tjansternas datasakerhet och dataskydd.

En myndighets officiella kommunikationskanaler &gs alltid av myndigheten sjalv.
Andra aktorers kanaler ar kompletterande. Pa s& satt blir det inte avbrott i
myndighetens kommunikation om en annan aktor till exempel gor &ndringar i eller
lagger ned sin kommunikationskanal.

Stravan ar att nd dem som inte fAngas upp av traditionell myndighetskommunikation
till exempel genom riktade kampanijer eller koncept. Detta kan innebara anvandning
av betald reklam och samarbete med influerare i sociala medier. Betald reklam och
samarbete med influerare kan ocksa vara kopplade med vissa risker och
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begransningar som man bér beakta. Speciell omtanke kravs nar man behandlar
fragor som ar polariserade i samhallet. Kommunikation sker aldrig i ett vakuum, utan
informationen tolkas alltid mot bakgrunden av det rddande samhallsklimatet.
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5 Roller och ansvar

Varje aktor inom statsforvaltningen ansvarar for sin egen kommunikation. Alla ar
skyldiga att samordna bade kommunikationen inom sitt eget forvaltningsomrade och
vid behov ocksa kommunikationen 6ver forvaltningsgranserna. Pa sa satt undviker
man motstridiga anvisningar och ett oklart slutresultat.

Kommunikation ar en nédvéandig del av den strategiska ledningen. Organisationen
forblir inte livskraftig eller 6verhuvudtaget funktionsduglig om man inte planerar och
leder dess kommunikation. Kommunikation &r strategisk verksamhet som ska ledas,
planeras, utvecklas och budgeteras precis som all annan verksamhet.

Kommunikationen kan ge organisationen ett stort mervarde, forutsatt att man forstar
att den inte bara ar en stodfunktion eller en bestallningsfunktion. Det ligger pa
kommunikationsexperternas ansvar att 6vervaga och besluta om
kommunikationsldsningar. Detta bidrar till planméssig, ratt tajmad kommunikation som
ar anpassad till olika kanaler och har ett lampligt tonfall. Myndigheterna bér ha
uppdaterade riktlinjer for sin kommunikation, inklusive behdvliga anvisningar.

Kommunikationsbranschen utvecklas hela tiden, och kommunikationsexperternas roll
som organisationens interna konsulter, strateger och utbildare framhévs ytterligare.
Det I6nar sig for organisationen att sédkerstalla en fungerande kommunikation genom
att starka kommunikationsexperternas kompetens och utbildning. Det l6nar sig ocksa
att ta intryck av den globala utvecklingen och internationella trender inom
kommunikation.

Kommunikationsuppgifterna iakttar inte tjanstetid. De myndigheter som regelbundet
behdver kommunicera utanfor tjanstetid bor avtala om arbetstids- eller
jourarrangemang fér kommunikationen.

Vikten av kommunikationssamarbete mellan myndigheterna framhavs i éverraskande
situationer och i samband med omfattande reformer som stracker sig éver
forvaltningsgréanserna. Samarbete gor det maijligt att kombinera resurser och frimodigt
soka nya satt att kommunicera.

Utomstaende kommunikationstjanster anlitas om det kravs specialkompetens som
behodvs mer séllan eller nér organisationens egna resurser inte racker till.
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5.1  Alla har ansvar for kommunikationen

Varje tjansteman ar skyldig att informera om arenden. Kommunikationsexperterna ar
de som Gvervager och beslutar om kommunikationslosningar. Experten pa det amne
som det ska informeras om ser till att sakinnehallet ar korrekt.

Kommunikationsexperterna ansvarar for planeringen, genomférandet, samordningen
och utvarderingen av kommunikationen. En val genomférd kommunikation som
utvecklas kontinuerligt forutsétter tillrackliga resurser.

For att sakerstalla ett smidigt samarbete och ett sa bra slutresultat som majligt ska
substansexperterna i ett tillrackligt tidigt skede be kommunikationsexperterna tdnka
over amnen som det ska informeras om och fragor som galler dem. Ocksa
kommunikationsexperterna ska informera om fragor som &ar vasentliga med tanke pa
deras arbete och engagera substansexperterna i dessa. Dessutom ska de olika
experterna aktivt férbereda kommunikationen tillsammans.

Organisationen ska se till att alla experter kdnner till sitt ansvar fér kommunikationen
och sina uppgifter. Experterna har ratt att fa det stod och den utbildning de behéver
for kommunikationen.

De anstallda inom statsforvaltningen ska kénna till principerna i lagen om offentlighet i
myndigheternas verksamhet och vad lagen kréaver av dem. | synnerhet ska de kdnna
till sin skyldighet enligt lagen att i varje enskilt fall beddma om informationen &r
offentlig eller inte.

5.2 Ledning ar kommunikation

En resultatrik kommunikation &r mojlig endast om hela organisationen redan fran
forsta borjan forbinder sig till de gemensamma malen. Darfor maste kommunikationen
finnas i kdrnan av beslutsfattandet, med en representant i ledningsgruppen och som
en del av den strategiska ledningen. Den hdgsta ledningen ger organisationen ett
ansikte och ansvarar for organisationens kommunikationskultur, kunnande och
informationshantering. En lyckad och réttidig kommunikation férutsatter ett
fortroendefullt samarbete mellan ledningen och kommunikationsexperterna.

En effektiv och verkningsfull kommunikation omfattar mycket samarbete bade inom
organisationen och i allt hogre grad ocksa utanfor organisationen. Man kan tala om
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ekosystem som goér det mojligt att bygga upp, utveckla och leda en lyckad
kommunikation.

Var miljé och vara arbetsséatt forandras i snabb takt. Att férbereda andringar
tilsammans med kommunikationen ar en férutsattning fér att de ska kunna
genomforas pa ett framgangsrikt satt.

5.3 Intern kommunikation bidrar till en
fungerande forvaltning

En lyckad intern kommunikation skapar grunden fér en fungerande forvaltning. Den
interna vaxelverkan inom olika organisationers arbetsgemenskaper foljer inte en enda
modell. Den méaste emellertid vila pA samma grundpelare.

En dppen intern kommunikation uppratthaller och starker sammanhallningen,
valbefinnandet i arbetet och engagemanget for gemensamma mal. Den interna
kommunikationen ska planeras och genomféras i ndra samarbete mellan
representanter for ledningen, personalforvaltningen, kommunikationen och
personalen. Betydelsen av intern kommunikation framhévs i synnerhet i nya
situationer dar de anstallda behover information om grunderna for olika atgarder som
galler dem, atgardernas konsekvenser och alternativa atgarder.

En smidig informationsférmedling &r en forutsattning for att malen ska kunna nas. En
effektiv extern kommunikation &r inte majlig utan en 6éppen och dialogbaserad intern
kommunikation. | en organisation med en dppen intern kommunikation star ocksa den
externa kommunikationen pa en stadig grund. Detta ar ytterst viktigt med tanke pa
fortroendet for organisationen, organisationens rykte och arbetsgivarbilden.

Huvudprincipen ar att de anstallda alltid ska vara de forsta som informeras om
personalfragor. Det ar ledningen och cheferna som ansvarar for detta. Cheferna har
en avgorande roll med avseende pa hur informationen loper inom organisationen.
Den interna kommunikationen kan inte informera om fragor som den inte kanner till.
Aven varje anstélld har ansvar for att skaffa den information de behdver och férmedla
den till de ratta malgrupperna. Vars och ens egen roll som kommunikator framhéavs.

En positiv arbetstagarupplevelse &r en forutsattning fér en positiv arbetsgivarbild.
Aven statsforvaltningen méste satsa pa sin arbetsgivarbild och se till att den &r en
attraktiv arbetsgivare. Det ligger i allas intresse att statens gemensamma uppgifter
skots av kunniga och motiverade anstallda.

12
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6  Malgrupper for kommunikationen

6.1 Den breda allmanheten

Statsforvaltningens kommunikation ska nd ut till en sa stor del av allmanheten som
mojligt. Férandringarna i informationsmiljon leder till att befolkningen splittras i mindre
malgrupper. Darfér maste myndigheten kommunicera via flera kanaler och kanna till
malgrupperna och deras sardrag.

6.2 Medierna

Medierna utgor den viktigaste intressegruppen med tanke p& kommunikationen. Med
medier avses, oberoende av kommunikationskanal och kommunikationsform, sddan
informationsférmedling som har férbundit sig till journalistreglernas viktigaste
principer.

Via medierna formedlas budskap snabbt och effektivt till den breda allménheten. Det
ar viktigt att myndigheterna for en kontinuerlig dialog med medierna for att utveckla
samarbetet. Nar man ordnar till exempel informationsmaéten eller presskonferenser ar
det viktigt att komma ihag att informationen ska na ut till olika omraden. Detta ar
moijligt med hjalp av distansférbindelser.

6.2.1 Behandling av begaranden om information

Offentlig information ska vara sa tillganglig och latt att utnyttja som mojligt. Har har
man hjalp av bestdammelser om god informationshantering som anger hur
myndigheten ska hantera den information den besitter.

Organisationen ska ha tydliga forfaringssatt for att fatta beslut om offentliggérande sa
att handlingar kan lamnas ut snabbt och efter noggrant évervagande. Medierna begéar
mycket information som en del av den journalistiska informationsinhdmtningen.
Sarskild uppmarksamhet bor dgnas at behandling av begaranden om information som
behovs snabbt.

13
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6.3 Kunder

Manga myndigheter producerar tjanster for manniskor och organisationer, vilket
innebar att det uppstar ett kundférhallande. Det kan exempelvis vara frdga om en
konkret produkt (t.ex. pass eller tillstand), fullgérande av skyldigheter eller erhallande
av formaner. En smidig kundprocess kraver kundkommunikation. Sadan
kommunikation &r ofta mer interaktiv och personlig &n kommunikation riktad till
medierna eller allmanheten. Kundkommunikation sanker tréskeln mellan myndigheten
och kunden, hjalper kunden att handla ratt och sékerstéller att kunden & medveten
om sina rattigheter.

Lyckad kundkommunikation hjalper organisationen att forsta kundernas férvantningar,
vilket i sin tur hjalper att utveckla produkterna och tjansterna sa att de battre
motsvarar kundernas behov. | kundkommunikation &r det viktigt att sdkerstélla att
kunden vet hur arendet framskrider och vad som forvantas av honom eller henne.
Kundkommunikation baserar sig pa kundforstaelse och utgar fran kundernas olika
livssituationer. En vasentlig del av utvecklingen av kundkommunikationen ar att
kontinuerligt kartlagga och identifiera kundernas behov.

Kundkommunikationen omfattar vanligtvis flera kanaler. Det &r viktigt att
organisationen valjer det kommunikationssatt och den kommunikationskanal som
l[Ampar sig bast for kundernas behov och kommunicerar tydligt med beaktande av
varje malgrupps sardrag. Malgrupperna nas med hjalp av bland annat myndighetens
e-tjanster och riktad marknadsforing i sociala medier.

En positiv kundupplevelse och effektiv kundkommunikation forbattrar
kundtillfredsstallelsen. En viktig vardering som styr kundkommunikationen &r att
kommunikationen méaste utga fran méanniskorna. Olika gruppers behov och
forvantningar ska beaktas i kundkommunikationen. Kundkommunikationen utvecklas i
samarbete med kunderna, vilket gor det maijligt att identifiera deras behov.

6.4 Ovriga intressegrupper

Syftet med samarbete med intressegrupper ar att framja vaxelverkan, 6ppenheten i
forvaltningen och transparensen i den offentliga verksamheten. Samarbetet stdder till
exempel beredningen av arenden och goér det mdjligt att hdra vad de berérda
aktorerna tycker och tanker.

14
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Ett lyckat samarbete med intressegrupper garanterar att besluten &r val beredda och
motiverade och att olika synpunkter har beaktats i bred utstrackning.
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7  Kriskommunikation och modell
for intensifierad kommunikation

Betydelsen av statsledningens kommunikation framhéavs i nationella kriser. Samtidigt
behodvs ocksa ett smidigt samarbete 6ver forvaltningsgranserna. Med tanke pa mental
kristalighet ar det vasentligt att ord och handlingar stammer éverens.

Den behériga myndigheten ansvarar for att informera om den operativa verksamheten
ocksa under kriser. Det ministerium som styr den behériga myndigheten ansvarar for
kommunikationen inom hela forvaltningsomradet. Om krisen beror flera
forvaltningsomraden ar det sarskilt viktigt att samordna kommunikationen mellan de
olika forvaltningsomradena. Ansvaret for att leda och samordna den gemensamma
kommunikationen kan ocksa overforas till statsradets kommunikationsavdelning
genom ett separat beslut.

Syftet med att samordna kommunikationen ar att férbattra kommunikationens
genomslag och stédja de behériga myndigheterna. | praktiken kan detta innebara
bland annat att man tar fram gemensamma karnbudskap, uppratthaller en lagesbild
for kommunikationen och kommer dverens om tidsramar och kanaler.

Anvisningen om intensifierad kommunikation inom statsférvaltningen innehaller
principer, anvisningar och rekommendationer som géller intensifierad kommunikation.
Anvisningen innehaller ocksa en verksamhetsmodell for hantering av
informationspaverkan.

Under undantagsforhallanden leds och samordnas kommunikationen i enlighet med
lagstiftningen om undantagsforhallanden.
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8  Styrande dokument

Statsforvaltningens kommunikation styrs av olika forfattningar, anvisningar och
rekommendationer.

De viktigaste av dem &r foljande:

Grundlagen (731/1999)

Foérvaltningslagen (434/2003)

Lagen om offentlighet i myndigheternas verksamhet (621/1999)

Forordningen om offentlighet och god informationshantering i myndigheternas
verksamhet (1030/1999)

Diskrimineringslagen (1325/2014)

Lagen om tjnster inom elektronisk kommunikation (917/2014)

Lagen om integritetsskydd i arbetslivet (759/2004)

Lagen om elektronisk kommunikation i myndigheternas verksamhet (13/2003)

8.1 Spraklagar

e Spraklagen (423/2003)
e Samiska spréklagen (1086/2003)

Upphovsratt och yttrandefrihet

e Upphovsréttslagen (404/1961)
e Lagen om vyttrandefrihet i masskommunikation (460/2003)

Lagar som reglerar storningssituationer och undantagsforhallanden

Beredskapslagen (1552/2011)

Lagen om forsvarstillstand (1083/1991)

Lagen om varningsmeddelanden (466/2012)

Lagen om Rundradion Ab (1380/1993)

Lagen om sakerhetsutredning av olyckor och vissa andra handelser

525/2011
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Anvisningar och rekommendationer

Ministerns handbok (2023)

Anvisning om intensifierad kommunikation inom statsférvaltningen

En tjansteman i de sociala medierna, rekommendation fran statens
tjanstemannaetiska delegation (2016)

Praktiska anvisningar om tillampningen av spraklagstiftningen i webbtjanster,
justitieministeriets rekommendation (2015) (pa finska)

Klart myndighetssprék — ett handlingsprogram, undervisnings- och
kulturministeriets arbetsgruppspromemorior och utredningar (2014)
Anvandarrattighet for 6ppen data, JHS rekommendation 189 (2014) (pa finska)
Etiska regler for kommunikation, delegationen for etisk kommunikation (2023)
Rekommendation om anvéandning av de inhemska teckenspréken i statsradets
kommunikation
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