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Inledning

Denna kommunikationsplan ar en del av studien Kommunikation for acceptans av
kretsloppsanpassade avloppssystem — en fallstudie pa omvandlingsomrdadet Munga (Norlin &
Wahlund, 2017) som ingér i forskningsprojektet MACRO, om héllbar aterféring. Studien undersoker
hur kommunikation kan bidra till berérda parters acceptans for ett nytt kretsloppsanpassat
avloppssystem, vilket utreds i omvandlingsomradet Munga utanfor Vasteras. Dar infors ett lokalt,
kretsloppsanpassat avloppssystem av det kommunala VA-bolaget, Milarenergi, som &r en
samarbetspartner i MACRO. Systemforiandringen genomfors efter ett kommunalt beslut om
upprittande av verksamhetsomréde, som tagits pa grund av bristfilliga avlopp i omrédet och deras
péverkan pé miljo och hélsa. Visterds har dessutom en VA-policy som uppmanar till lokala kretslopp
om det dr mojligt, varfor just denna typ av system valdes.

Alla rdd som ges i kommunikationsplanen grundar sig saledes pa resultatet av ovan nimnda studie
och den forskning som refereras till dar. For att 6ka ldsbarheten har kéllor utelamnats i denna
kommunikationsplan och intresserade hinvisas till den bakomliggande studien.

Syfte - VARFOR?

Syftet med denna kommunikationsplan ar att ge konkreta rad till hur kommunikation bor ga till i ett
kretsloppsanpassat VA-projekt, for att underlitta systemforandringen och skapa langsiktig acceptans.
Kommunikationen kan hos maélgruppen skapa medvetenhet, intresse, forstelse, positiv attityd till
systemforandringen samt handlingsutlésning.

Malgrupp - VEM?

Kommunikationsplanen riktar sig till ansvariga inom kommuner eller pd VA-bolag som ska eller ar
intresserade av att implementera ett avloppssystem, till exempel utifrin en kretsloppspolicy.
Maélgruppen for kommunikationen &ar diremot boende som stir infor denna fordndring av
avloppssystem. Detta eftersom en vil fungerande kommunikation med boende ar en grund-
forutsattning bade for utbyggnadsprocessen och fortsatt acceptans for systemet.

Vid inférandet av kretsloppsanpassade avloppssystem finns det dven andra intressanta méalgrupper,
som kommunpolitiker, entreprendrer och lantbrukare. Kommunikation med dessa &r ocksa viktigt att
ta hansyn till och behandlas i kommunikationsplanen i de fall dir det ar relevant for boende, men
ligger i stort sett utanfor denna kommunikationsplan.

Paverkansmal och budskap - VAD?

Vid kommunikationsplanering #r tydliga mal avgorande, dven pa
detaljerad nivd. Kommunikationens avsikt ar att minska malgruppens Vidmakthallande

mentala avstdnd till handlingen genom att paverka maéalgruppens
medvetenhet, intresse, forstdelse, attityd, intention och Handlingsutlosning

handlingsutlésning (se Figur 1). Paverkansmaélen ar darfor i :
Tabell 1 nedan, uttryckta i termer av dessa. De kan beskrivas Intention

som olika nivder av acceptans, ddr olika boende kan )
befinna sig pd olika steg och darfor ha olika Att|tyd

informationsbehov. Dessutom tilltalas boende av

olika motiv till systemférandringen, vilket innebar Forstaelse

att det ar viktigt att lyfta ménga olika och girna flera

. 8 5% : Medvetenhetoch intresse
ganger, eftersom larandet fraimjas av upprepning.

Figur 1. Péaverkanstrappa, tolkad efter Palm
(2006a).
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Argument bor byggas pa vetenskaplig grund for att skapa fortroende. Det dr ocksa viktigt att vara
medveten om att manga personlighetsdrag som inte kan paverkas av ansvariga, paverkar bide ens
acceptans och mottagligheten for information, exempelvis é&lder, boendetyp och ekonomiska
forutsattningar. Dessa aspekter bor, &ven om de inte kan péverkas, tas hansyn till vid planeringen.

Tabell 1. Paverkanstrappa

Paverkansmal | Konkretisering Strategi/Budskap
Skapa medvetenhet | Mélgruppen ar medveten Diskutera 6vergodning och dess orsaker med fokus

om problemet med
overgodning och att brist-
falliga avlopp kan vara en
orsak till detta.

pé otillrackliga avloppslosningar.

Koppla om mgjligt budskap till ndromréadet, till
exempel om en vilbesokt badplats riskerar att bli
overgodd kan bilder visas.

Vicka intresse

Malgruppen ir intresserad
av systemforandringen.

Hailsoargument och argument om minskad risk for
péaverkan pa grundvatten eller dricksvatten fungerar
ofta battre dn rena miljoargument. Detta eftersom
sddana argument ofta ligger narmare ens egen
vardag.

Emotionell koppling till omradet hos boende kan
anvindas for att forstarka argumenten om miljons
bevarande.

Att lyfta nyttan med kretslopp och chansen att bli en
forebild kan fungera katalyserande for acceptansen
av systemférandringen generellt.

Oka forstaelse

Mélgruppen har forstaelse
for varfor forandringen
genomfors samt for- och
nackdelar med systemet och
hur det bor skotas.

Delge utredningar och beslutsunderlag for att 6ka
forstéelsen for valet av system och att en dndring
behover genomforas. Det kan vara svért att forsté
att man har ett bristfalligt avlopp om man sjilv inte
upplevt problem.

Gallande beslutet som tagits kan
demokratiprincipen lyftas, det ir inte “dom” som
bestdmt utan vi tillsammans som valt vara politiker.

Det kan ocksa vara relevant att fortydliga vad som
ar bolagets ansvar gentemot kommunens och
poangtera att forandringen inte gors av
vinstintresse.

Likheten med att man redan anviander djurgodsel
péa akrar kan lyftas for att skapa forstaelse for det
naturliga i terforingen.

Foremal som slidngs i toaletten kan skada pumparna
pé den egna tomten och leda till driftstopp.
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Framja positiv Maélgruppen ar positivt Om ansvariga/kommunen star for underhallet bor
attityd installd till system- detta betonas sarskilt, da det ar en trygghet som
forandringen och krets- ménga boende uppskattar.
loppstanken.

Det kan vara tryggt for boende att veta att ansvariga
har funderat péa vilka risker som finns med systemet
och hur dessa kan tacklas, pa ett sitt som inte
medfor 6kade kostnader for de boende.

I ett omvandlingsomrade har manga ofta redan
separerade system och mycket blir likt det man
redan har, vilket kan lyftas som en fordel.

Uppna handlings- | Malgruppen skoter Lantbrukarens perspektiv kan forklara hur
utlosning systemet, genom att utspadning och foremal kan forsvéra aterforingen.
exempelvis inte kasta
oonskade foremal i
toaletten.

Mélgruppen viljer
snalspolande toaletter vid
byte och spolar inte i
onodan.

Vidmakthallande Mélgruppen bibehaller det | Négon form av beloning &r viktigt for att beteendet

nya beteendet gillande ska bibehéllas. Ett fungerande samarbete med en
spolning och vad som slidngs | nojd lantbrukare kan anvéndas for att visa pé
i toaletten vinsten med det nya beteendet.

Utover det som lyfts i tabellen dr det fordelaktigt att komma igdng med informationen tidigt eftersom
det ger mojlighet att hinna vénja sig vid tanken pa en systemforandring. Det kan ocksé underlitta for
de som koper och siljer fastighet i omradet, att veta om systemforandringen redan vid kopet. Om
olika losningar viljs for fritidsboende och permanentboende, eller om till exempel mojlighet till
uppskov finns, bor detta kommuniceras ut s tidigt som mojligt, eftersom det kan underlitta
eventuella flytt- eller ombyggnadsplaner och motverka negativa attityder. Det finns dock en risk med
tidig information i och med att vissa boende blir otiliga, vilket kan minskas med en vil avvigd
tidsplan. Vid tidig information ar tydlighet och transparens avgorande eftersom planer kan vara
preliminara, men av boende uppfattas som beslut.

Fler argument som kan anvindas for att bade 6ka forstéelse och framja positiva attityder, och ddarmed
skapa acceptans, finns i den SWOT-analys som ar framtagen specifikt for Munga (se Bilaga D i ovan
namnda studie). Manga boende intresserar sig for de aspekter som lyfts i SWOT-analysen, varfér den
kan vara en vigledning for att tdcka alla aspekter i kommunikationen. Som analysen visar finns det
maénga positiva aspekter med ett kretsloppssystem, men vissa saker kan ocksa vara negativa. Det ar
viktigt att lyfta de positiva aspekterna, men ocksé att vara arlig med de nackdelar som finns, for att
foregé ryktesspridning. Manga av nackdelarna ar kopplade till osdkerheter som véntas minska med
okad forskning.

Overgripande kommunikationsmal och strategier - HUR?

Utover de paverkansmal som lyfts ovan, behovs mer 6vergripande kommunikationsmél eftersom
acceptansen hos maélgruppen indirekt kan paverkas av andra faktorer. Ett exempel ar kédnslan av att
vara vilinformerad och fortroendet for de ansvariga, vilket i sin tur paverkas av hur dessa
kommunicerar. Tabell 2 nedan ar framtagen utifran studien, men behover fyllas pa eller andras med
projektspecifika mal. Arbete med alla dessa mél bor ske parallellt genom projektet. Att inkludera
foretagets kommunikationsavdelning kontinuerligt under projektet kan forbattra kommunikationen.
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Tabell 2. Kommunikationsmal

Kommunikations-
mal

Konkretisering

Strategi

N3 intern samsyn

Alla som ar involverade i
projektet vet varfor
projektet genomfors och ar
insatta i kommunikations-
planen.

Avsitt tid for intern kommunikation och
eventuella utbildningar i bérjan av
projektet.

Uppratta rutiner for hur “ny” personal ska
informeras langs vigen.

Utnyttja samverkan

Lardomar fran andra
liknande projekt och fran
forskning tas tillvara.

Kontakta tidigt andra kommuner som
genomfort liknande projekt, for utbyte av
erfarenheter.

Delta om mgjligt i samrad med forskare och
branschorganisationer.

Skapa fortroende De boende kdnner Tydliggor vilka beslut som tagits i projektet
fortroende for projektet och | (t.ex. kommunalt beslut av miljchénsyn) och
ansvariga. vilka utredningar som gjorts.

Var konsekvent i regler och principer som
giller for boende.

Om mojligt kan lantbrukaren nérvara i
kontakten med boende, for att minska den
oro som vissa boende kinner infor det
langsiktiga samarbetet, till viss del orsakad
av slamdebatten.

Kommunicera De boende vet hela tiden i Uppdatera 16pande vad som hander, varje

kontinuerligt vilket skede av projektet ging nédgot nytt hander, se aktivitetsplan
man befinner sig och nedan.
upplever en kontinuitet i
informationsflodet. Var medveten om att dven tystnad talar och

kan starta rykten. Ge darfor dven
forklaringar till varfér information saknas
eller projektet skjuts upp.

Uppné en Alla boende kénner att de Lat om mojligt boende paverka vilka kanaler

inkluderande har mojlighet att delta pa som ska anvandas.

kommunikation moten och kan stilla frigor.

Se 6ver mojligheten att stilla fragor
anonymt, t.ex. via en frageldda, webbaserad
eller fysisk.

Ta hansyn till att fritidsboende och
permanentboende har olika behov och
intressen.

Mojliggor personlig De boende vet vem de kan Kontaktuppgifter bor finnas bade i skriftligt

kontakt kontakta om de har frigor. | material och lyftas pd méten.
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Kommunikationskanaler - VAR?

Olika kommunikationskanaler fyller olika behov och valet av kanal styr mélgruppen. Darfor ar det
viktigt att 1dta de boende paverka kommunikationskanalerna, om det finns mdjlighet. Ett forslag pa
hur kommunikationskanalerna kan anvindas ges i Tabell 3, nedan. Oavsett vilken typ av information
som gar ut och vilken kanal som anvidnds maéste det vara tydligt for mottagaren vad syftet med
informationen ar. Ett strukturerat sétt att gora detta visas i aktivitetsplanen nedan, men det bor 4nda
diskuteras internt infor varje informationsinsats - varfér informerar vi om det har och varfor just nu?
Det bor ocksd funderas 6ver vad mottagaren forvantar sig och forberedas for att forkunskaperna
varierar stort. Informationen kan darfor behova laggas upp pé flera nivéer, till exempel med en
basinformation som nar alla och att de som onskar mer sjilva kan lasa vidare. Viktigt d& ar att tydligt
ange hianvisning till var mer information finns att hitta.

Tabell 3. Kommunikationskanaler

Kanal Passar for Varningar och tips

Informations- | Basinformation och | Tydliggor syftet med motet for de boende for att alla
méten viktiga héndelser moétesdeltagare ska komma med liknande forvintningar pa

som ar relevant for | 15¢et - Presentation, fragestund eller dialog?
manga, men inte

avgorande .. .
8 Moétesformen bor styra valet av plats eftersom det

péaverkar mojligheten att hora vad som sdags. Om ménga
ska lyssna kan tillgang till mikrofon vara nodvandigt.

Reflektera 6ver vilka tider och platser som viljs for moten,
med avseende pé olika boendes fardvag. Var medveten om
att alla &ndé inte kan narvara pa moten och komplettera
med lattillgénglig information, till exempel fungerar
PowerPoint-presentationer om de anpassas for att kunna
lasas fristdende.

Anpassa den kompletterande informationen efter att de
som nirvarar vid moten ofta r mer intresserade och
insatta dn de som inte deltagit.

Dialogmoten/ | Skapa delaktighet, | Ett dialogméte handlar inte om att fa ut information, utan
kritiska fﬁ jn boendes att skapa engagemang och fortroende samt 6verbrygga
samtal asikter oenigheter. P4 ett dialogmote méaste de boende kdnna att
de blir lyssnade pa.

Ett forslag till hur acceptans kan nas ar att genomfora
dialogméten kring en SWOT-analys. Med hjilp av denna
kan ocksa fragor och oro hos boende upptickas tidigt.

Samtalen kan bli svarhanterade om kénslorna ar starka,
forbered darfor svar pa fragor och hur negativa asikter kan
bemotas utan att forstiarkas.

Forsok lamna alla métesdeltagare med en positiv
upplevelse, eftersom en vanlig killa till information ar
samtal med grannen.
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Personlig Individuell Personlig kontakt kan vara tidskravande och kostsamt,
kontakt radgivning men uppskattas av manga.
F4 ett ansikte pa Tydligt utskrivna kontaktuppgifter ar en forutsattning for
ansvariga personlig kontakt.
Kontaktpersoner som presenteras maste ga att nas och ge
aterkoppling inom angiven tid.
Samfallighets- | Passar bittre for Om det finns en samfillighet eller liknande med en
foreningens fléde in mot VA- styrelse, har den ofta anvindbar information om de
styrelse ansvariga an ut frdn | boende i omréadet.
Fa en samlad bild Det ar viktigt att informera boende om vilken roll styrelsen
av boendes asikter | forvantas ha och eventuella paverkansmojligheter.
Hemsidor Kortfattad, 16pande | Hemsidor méste vara tydligt utformade och flodet av
information for information méste vara lattoverskadligt for att se var man
intresserade senast laste. Dokument och ldnkar bor vara enhetligt
namngivna och kronologiskt upplagda.
Informations-
videos I utbyggnadsfasen ar kartor med vilka veckor de olika
vagarna kommer vara uppgriavda uppskattade.
Visuellt material som demonstrationsvideos eller
motesinspelningar kan ldggas upp pa hemsidor.
Paminn boende regelbundet om vilken information som
finns pa hemsidan.
Hemsidor kan vara exkluderande for boende som inte har
tillgéng till internet. Det ar darfor viktigt att utreda
tillgdngen och hur eventuella boende utan tillgang helst tar
del av denna lopande information.
E-mail Bradskande E-mail gor det latt att nd ménga samtidigt och snabbt.
information
Maillistor bor skapas tidigt och kompletteras med de som
Information till behover kontaktas separat via t.ex. telefon eller brev.
boende som inte
kunnat delta pa Kan pa samma sitt som hemsidor vara exkluderande for
moten boende utan tillgang till internet.
Brev Utforlig Var i omvandlingsomraden extra uppmérksam pa att né

information till
boende utan
internet

Att paett
strukturerat satt fa
in uppgifter fran
boende

dven fastighetsidgare med flera adresser, fastigheter med
flera dgare samt fastigheter som nyligen bytt dgare. Har
kan en kontaktperson for varje fastighet utses.

Brev bor vara professionellt utformade och adresserade for
att inte misstas for reklam.

Om uppgifter frin boende samlas in, t.ex. gillande val av
anslutningspunkt ar det viktigt att information pa moten
och brev med valblankett kommer i nira anslutning.
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En bra struktur ar avgorande for hur information uppfattas. Exempelvis kan genomtinkta rubriker
gora stor skillnad for vad de boende tar till sig. Vad 4r det egentligen som kommuniceras? Aven
spraket kan utgora en barridr, speciellt vid skriftlig kommunikation. En bra idé kan vara att forst
utreda behov av flersprikigt material samt att lata nigon utanfor projektet eller utan tekniska
forkunskaper korrekturldsa material innan det gar ut, for att uppticka eventuella missuppfattningar.
Nagot att reflektera 6ver kan vara hur latt det ar att stilla fragor kring materialet eller informationen.
Skriftligt material bor heller inte innehélla for mycket text, d& chansen att det ldses 6kar om det ar
lattlast. Information uppdelad i mindre delar, kommunicerad vid fler tillfallen ar att foredra, med
avseende pa vad mottagaren kan ta in och ta med sig.

Visuell information &r ofta uppskattat, till exempel i form av bilder eller fysiska demonstrationer.
Viktigt ar att d& ocksa fundera 6ver vad bilder symboliserar. Exempelvis méste bilder som anvénds i
presentationer vara lattforstddda dven for ndgon som inte varit pa informationsmétet. Till exempel
bor en bild pa en pump i oinstallerat tillstind i direkt anslutning kompletteras med en bild i installerat
tillstand.

Aktivitetsplan - NAR?

Varje ging nigot nytt hant i projektet bor det kommuniceras ut till boende. Detta for att 6ka kidnslan
av att saker héander, vilket i sin tur okar fortroendet och minskar negativa kidnslor. Nar nagot tar
langre tid 4n planerat bor dven detta kommuniceras ut, samt orsaken.

I borjan av projektet, eller s& snart mojlighet finns, kan Tabell 4 nedan fyllas i med projektets
milstolpar/delsteg, hur de ska kommuniceras och ansvarig. Eftersom hindelser som ska informeras
om blir beroende av nir hindelsen sker, finns ingen tidsbegrinsning i tabellen utan milstolparna
fungerar som tidsram f6r nir det ocksa ska kommuniceras ut. Skulle en milstolpe bli forsenad ar det
viktigt att kommunicera ut vad som hént, bade nar det skulle ha skett och nar det faktiskt ar klart.

Tabell 4. Exempel pé aktiviteter i en aktivitetsplan

Milstolpe Kanal Ansvarig
Kommunikationsplan Mote for intern spridning till alla | Projektledare/
utformad/beslutad inblandade Kommunikationsansvarig
Upphandling av entreprenor Hemsidan, med hanvisning om Projektledare/Webbansvarig
klar att ytterligare information

kommer pa nédsta mote (tidsatt!)

Utbyggnaden borjar Kartor med information om var Projektor

grivandet kommer ske vilka

veckor
Installation av toalett och Informationsméte med utdelat Kommunikatérer med
rorsystem klar material om hur boende teknisk kompetens

forvantas behandla
toaletten/systemet, med fokus pa
aterféringen
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Utvardering och uppfdljning

Utvardering ar grundlaggande for att undvika att misstag upprepas. Utvarderingens nytta bor ocksé
stillas mot kostnaden for olika kommunikationsinsatser. Utvarderingsmojligheter bor ses 6ver redan
nar kommunikationsplaneringen gors, till exempel i samband med att aktivitetsplanen ovan fylls i.

Utviardering kan goras kontinuerligt genom att uttryckligen be om feedback, for att se hur
kommunikationen upplevs och hur informationen mottas. En liten lapp som fylls i anonymt och
lamnas i dorren efter ett mdte kan ge snabba svar pa de boendes upplevelser, dar till exempel de
boende kan svara pd om de vagat stilla fragor. Moten kan ocksé utvarderas genom observation: Vilka
frégor stélldes och hur ménga deltog? Information via mail och hemsida kan ocksé utvirderas med en
kort, webbaserad enkiit.

Generaliserbarhet

Forfattarna vill betona att denna kommunikationsplan bygger pa en fallstudie av ett omvandlings-
omrade och ett urval av forskning. Kommunikationsplanen baserar sig ocksd pé ett kretslopps-
anpassat system, men manga av de synpunkter som framkommer ar generella for VA-utbyggnad och
kan darfor anviandas aven i andra sammanhang. Eftersom varje projekt andé har olika forutsattningar
ar det for vidare anviandning av denna kommunikationsplan viktigt att anpassa specifikt upplagg och
arbetsmetodik utifran den aktuella situationen och behovet.
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