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IT- og
Telestyrelsen

En casehistorie om intern
og ekstern kommunikation
der gjorde en forskel

"Vi vil veere den
almindelige borgers
forstevalg, ndr der

sgges information om
it og tele”
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Rhetoricas konsulenter har tidligere hjulpet IT- og Telestyrelsen med deres kommunikation —
bade internt og eksternt. Dette har fort til sterre arbejdsgleede og sammenhold hos
medarbejderne, en mere ensartet og kompetent borgerradgivning og en bedre
gennemslagskraft i den eksterne kommunikation.

I det folgende kan du leese mere om, hvordan processen forleb og hvilke overvejelser, der
matte til, for initiativer og resultater blev synlige.

Reference- og kontaktperson i IT- og Telestyrelsen er Julie Beck Willemoe, telefon 35 45 02 16,
e-mail: jub@itst.dk.
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Baggrunden

IT- og Telestyrelsen er en sammenbragt styrelse oprindeligt bestaende af Statens Information
og Telestyrelsen. Ved sammenlaegningen kom ledelsen fra Telestyrelsen til at sidde pa de
fleste ledelsesposter 1 den nye styrelse, f.eks. alle tre direktionsposter.

Styrelsen heorer til under Videnskabsministeriet sammen med to andre styrelser.
Videnskabsministeriet sendrede struktur i1 begyndelsen af 2006, hvor departementet blev
slanket og mange medarbejdere flyttet til styrelserne. I IT- og Telestyrelsen medferte dette en
vaesentlig omstrukturering af kontorer, medarbejdere og ansvarsomrader.

Det folgende kommunikative arbejde blev udfert som en konsekvens af de strukturelle
endringer.

Da arbejdet startede, onskede man at styrke sin eksterne kommunikation, saledes at IT- og
Telestyrelsen kunne sta staerkere 1 medierne og bedre kunne imodega den kritik, som isser
teleselskaber og teleanalytikere kom med. Fokus var dermed saerligt pa pressehandtering.
Undervejs kom arbejdet til at omfatte bade intern og ekstern kommunikation.

Intern kommunikation

Forste initiativ var, at man enskede en kommunikationsplan. For at lave denne matte man
finde ud af, hvilke kerneveerdier man havde. I stedet for at bede ledelsen om at lave disse
anbefalede vi, at man spurgte medarbejderne, hvordan de sa pa deres arbejdsplads. Dermed
ville man fa et billede af, hvilke veerdier medarbejderne forsegte at kommunikere i deres
borgerkontakt. At dette nok ville veere anderledes, end det billede ledelsen enskede, var
forventeligt.

Vi fik efter en medarbejderundersogelse konstateret, at man stadig havde to kulturer 1 den
sammenbragte styrelse — som arbejdede ud fra meget forskellige veerdier. For at kunne
fremstd som en kompetent styrelse med et samlet formal blev det derfor veesentligt at arbejde
med den interne selvforstiaelse — og med hvordan man kommunikerede internt. Dermed kunne
man sikre arbejdsglaede og sammenhold blandt medarbejdergrupperne, samt at alle
medarbejdere gav en god, ensartet og kompetent borgerservice.

Som det primaere kommunikationsvaerktej 1 forbindelse med organisationsendringen blev der
oprettet et nyt intranet, der skulle formidle information om processen. Dette eendrede dog
hurtigt karakter og kom 1 stedet til at fungere som platform for den interne kommunikation.

Grundstenen 1 arbejdet med intern kommunikation blev en intern, og 1 hgj grad
medarbejderstyret, nyhedsredaktion, der ud fra journalistiske kriterier beskrev styrelsen og
sergede for, at alle nyheder blev publiceret pa intranettet, der i1 starten var meget statisk og
fungerede som ledelsens informationsorgan samt rummede en samling af interne dokumenter.
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Redaktionen bestod af et par kommunikationsmedarbejdere fra styrelsen, som fik til opgave at
lancere et nyt intranet — for og med medarbejderne. Ansvaret for intranettet havde tidligere
ligget hos administrationsafdelingen, men de folte sig befriede fra en sur pligt, da
kommunikationsfolkene tog over.

Formalet med et nyt intranet var bade at give information om sndringer i organisationen, at
give gget arbejdsglaede igennem fallesskabsfolelse, at fungere som et muntert indslag 1
hverdagen og at sammentemre medarbejdere og chefer pa tvaers af organisationen.

De tilknyttede kommunikationsfolk fik til opgave at opsege store og sma historier, rygter og
events 1 styrelsen og herefter publicere dem p4a intranettet. Til opgaven blev indkebt et godt
digitalkamera, men ellers var den primeert udgift i at allokere medarbejderressourcer til
initiativet.

Blandt de ideer, kommunikationsfolkene brugte, var:

¢ Oversigt over alle medarbejdere med billede. S andre medarbejdere kunne sla op,
hvem de var i1 kontakt med telefonisk.

e En rygtebors, hvor alle interne rygter blev bragt til torvs. Formalet var at sikre, at
rygter ikke voksede, men at falske rygter kom frem og blev manet 1 jorden. Tonen var
humoristisk og medarbejderne kunne melde ind med rygter, som redaktionen gik pa
jagt efter svaret pa.

¢ En daekning af alle interne events. Hver gang der blev afholdt reception, fodselsdag
eller andet, blev det skrevet pa intranettet, og alle medarbejdere inviteret. Desuden
blev der taget billeder til arrangementet, som efterfolgende blev lagt pa intranettet
sammen med en lille artikel, eventuelle festtaler og hilsner fra de involverede. Dette
bidrog til en folelse af feellesskab. Man sikrede, at alle folte sig velkomne til alle interne
arrangementer samt at folk, der aftholdt en reception, folte sig set og veerdsat.

¢ Sladderbladsinterviews med topledelsen og de nye kontorchefer. Her kunne man laese,
hvilken yndlingsret de forskellige ledere havde, hvor de skulle hen i ferien og andre
dagligdagsting. Det afmystificerede ledelsen, gav dem alle et menneskeligt ansigt og
gav alle medarbejdere et indtryk af, hvem ledelsen bestod af.

e Stafet-interviews. En medarbejder svarede pa en reekke fast definerede spergsmal om
sig selv. Herefter bestemte medarbejderen, hvem der sa skulle have stafetten og skrive
neeste indleeg. Dermed fik medarbejderne en mulighed for at kende andre i
organisationen, som de maske havde set 1 kantinen, men ikke havde snakket med.
Dette gav ogsa en foreget respekt for andres arbejdsopgaver, som igen bidrog til en
positiv og konstruktiv tone blandt medarbejderne.
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e Presesentation af nye medarbejdere pa forsiden af intranettet med billede og seks faste
sporgsmal, sa alle kunne danne sig et indtryk af de nye og hurtigere integrere dem pa
arbejdspladsen.

Ekstern kommunikation

Ud over de fordele forbedringen af den interne kommunikation havde i forhold til
sammenhold, respekt og arbejdsglaede, sd dbnede den ogsa for at kunne opgradere sin
eksterne kommunikation. Der opstod et snske om at keempe sammen for en sag og dermed
ogsa en interesse for, hvordan man fremstod udadtil.

Dermed blev det muligt at né frem til folgende malsaetning for styrelsens arbejde:

”” Vi skal sikre...

e at borgeren kan udnytte den nye teknologi ved at give vejledning om fordele og ulemper og ved at
afmystificere fagudtryk og kringlede begreber

e at borgeren kan velge det rigtige produkt ved at stille vaerktgjer og radgivning til radighed, der kan give
overblik over borgerens muligheder og kan hjelpe med at afklare behovet

e at borgeren foler sig sikker i sin brug af it- og tele-produkter ved at levere opdateret information, som
beskriver muligheder og faldgruber ved et givent produkt og som giver lettilgeengelig og letforstaelig
information om, hvordan faldgruberne undgas.”

Og med det ogsa en intern forstdelse og respekt for andre medarbejdere. Alle kunne se,
hvordan teknikere, jurister, kommunikationsfolk og administration matte samarbejde for at
opna malet.

Pa basis heraf blev f.eks. ogsa teknikeren interesseret 1, hvordan kommunikationsafdelingen
arbejdede og omvendt — de kunne se, at de var afhaengige af hinanden, hvis de ville na malet.

Altsa var vejen banet for at lave en professionel pressehandtering. Der var dygtige
kommunikationsfolk i styrelsen, som kunne tage sig af det overordnede, og den gensidige
respekt mellem faggrupperne forte til, at afdelingerne spurgte hinanden til rads inden de
udtalte sig til medierne. Desuden fik personalegrupperne radgivning og vejledning om,
hvordan man kan arbejde med ekstern kommunikation. Bade igennem pressen, men ogsa 1
form af publikationer, hjemmesider og andre tiltag.

Blandt de tiltag, man valgte at bruge var:
o Etableringen af et fast brugerpanel med familier repreesenterende relevante

brugerprofiler med henblik pa at sikre opdateret viden om brugernes vaner, behov,
interesser, praeferencer og barrierer.
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Manedlige moder mellem fagenheder og kommunikationsfolk for at sikre, at de gode
historier ikke blev overset af kommunikationsfolkene, og at fagmedarbejderne folte sig
som en del af den formidlingsmaessige indsats.

En slags spergeguide, som medarbejderne kunne bruge, hver gang de skulle skrive en
pressemeddelelse, som dermed sikrede, at man fik overvejet malgruppe, interessenter,
krisestyring m.v.

Desuden blev der udarbejdet retningslinjer for kontakt til pressen, for hvordan PR-maessige
kriser blev styret og af hvem, samt hvordan man sikrede en systematisk opfolgning pa den
eksterne kommunikation, s& man blev bedre til naeste gang.

Resultaterne

Det er muligt at IT- og Telestyrelsen med tiden ville have opnaet samme resultater ved
organisationssendringen uden en struktureret indsats, men ved at ga malrettet og bevidst til
vaerks, sikrede man hurtig forbedring pa folgende omrader:

Sterre arbejdsglaede. Dette har gjort det nemmere at fastholde gode medarbejdere,
hvilket betyder besparelser pa rekruttering og opleering, samt mindre videnstab 1
forbindelse med medarbejderskift.

Samarbejdsvilje. Dette har medvirket til en oget effektivitet og flere projekter pa tveers
af organisatoriske enheder.

Synliggerelse af myter og problemer. Igennem intranettet har medarbejderne kunne
sporge deres ledelse 1 stedet for at ga rundt 1 uklarhed om @ndringer, som pavirker
deres hverdag. Dette har givet medarbejderne en mental ro som gger deres
arbejdsindsats.

Identifikation med arbejdspladen. Medarbejderne blev stolte af deres arbejde. Dermed
blev de en effektiv rekrutterings- og markedsforingskanal igennem uformelle kanaler,
som familiemiddage og andet.

Respekt for andre faggrupper. Dette ogede samarbejdet og gav bedre produkter.
Seerligt over for borgeren resulterede det 1 bedre information — da
kommunikationsmedarbejderen og teknikeren nu i feellesskab sikrede en god og solid
formidling.

Professionel styring af ekstern kommunikation. Dermed kunne styrelsen i langt hajere
grad forhindre darlig omtale og sikre, at de gode historier kom frem, hvilket styrkede
kendskabet til styrelsens arbejde og vigtighed.

Og frem for alt: Med et aktivt intranet opbyggede man en faelles and og samarbejdslyst
1IT- og Telestyrelsen, der bade forbedrede kommunikationen med resten af
Videnskabsministeriet og gav en bedre service til borgeren.
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