Odense Kommunes farste .

_Kommuni kationsregnskab

Kan man male kommunikation?

I kommunikationskredse er der stor enighed om, at det kan man, og
at kommunikationsafdelingen ligesom andre afdelinger bar doku-
mentere effekten af medarbejdernes arbejde.

Med Kommunikationsregnskabet vil vi hgjne kvaliteten af de enkel-
te opgaver, foretage kvalificerede prioriteringer af hvilke opgaver
afdelingen lgser og @ge faglighed og ambitioner for kommunikatio-
nen i hele Odense Kommune. Vores vision er, at alle medarbejdere
skal blive bevidste om deres kommunikationsansvar, savi bliver
18.000 gode kommunikatgrer i Odense Kommune.
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Indledning

Kan man male kommunikation? | kommunikati-
onskredse er der stor enighed om, dette og at
kommunikationsafdelingen ligesom andre afde-
linger begr dokumentere effekten af medarbejder-
nes arbejde.

Saledes skal kommunikations-
regnskabet for Odense Kommune
dokumentere vaardien af Kommu-

... hvorfor notere at
over 87.000 brugere har

stas meget snaevert. Noget af det vi maler i 2009
er, hvordan det lykkes at fa vaardierne dialog og
leg fra ord til handling.

Skal det mal lykkes, kraever det meget mere end
en ambitigs kommunikations-

afdeling. Sa her indsneevrer vi

malet til kommunikationsmal,

vi kan leve op til i Kommuni-

nikations arbejde i kommunen.  ________ besagt kation.

Formalet er at systematisere og www.odense.dk:i maj,

dokumentere, hvilke opgaver hvisikke vi ved, om de  F.eks. har vi sat som mél at fa
Kommunikation fandt, hvad de flere ansatte til at fortadle hi-
prioriterer og l@ser. Regnskabet ledte efter ? storier om vaardien "leg”, og vi

skal samtidig dokumentere, om
kommunikationen lykkes, og

hvad der skal til for at |@se kommunikationsop-
gaverne endnu bedre.

Ad den vej vil Kommunikation hgjne kvaliteten
af de enkelte opgaver, foretage
kvalificerede prioriteringer af

maler, om kursisterne pa Kom-
munikationsakademiet oplever
mulighed for dialog, nar de er pa kurser.
Med sa snaevre kommunikationsmal har vi mu-
lighed for at seisoleret pa, om vores egen ind-
sats er tilstraskkelig for at na de mal, vi sedter
os, - og ligesa vigtigt: Vi
kan se, hvor vi skal and-

hvilke opgaver afdelingen | gser .. SaVi bliver_ 18.000 re fremgangsmader, hvis
og @ge faglighed og ambitioner gode kommunikatar er vi ikke nar malene.
for kommunikationen i hele I Odense Kommune.

Odense Kommune. Vores vision

er,

at alle medarbejdere skal blive

bevidste om deres kommunikationsansvar, sa vi
bliver 18.000 gode kommunikaterer i Odense
Kommune.

K ommunikationsmal
| vores ambition om at sagtte mal og
evaluere vores kommunikation, skal "mél” for-


http://www.odense.dk
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| perspektiv

Mal er mere end en masse tal

For at vi kan bruge Kommunikationsregnskabet
som et styringsredskab i Kommunikation, har vi
udarbejdet vores eget

regnskab.

Mange bureauer tilbyder at lave
kommunikationsmalinger i form af f.eks. presse-
Klip, statistik for hjemmesidebesag og forskelli-
ge former for imagemalinger blandt borgere.
Odense Kommune

benytter allerede flere af de tilbud, men

vi ved ogs3, at de ikke kan sta alene.

Hvorfor tadle at vi sender 40 pressemeddel el ser
ud om maneden, hvis vi ikke

samtidig undersgger, om medierne tager dem til
sig, 0og om avisens laesere kan
huske de gode historier bagef-
ter?

Og hvorfor notere at over
87.000 brugere har besggt
odense.dk i maj, hvisikke vi
ved, om de fandt, hvad de |led-
te efter, og hvordan vi ger
hjemmesiden endnu bedre?

Med andre ord skal de kvantitative

undersggel ser udbygges med kvalitative, far do-
kumentationen bliver brugbar for bade andre og
os selv. Samme pointe er beskrevet af blandt an-
det medieforsker, Peter Bro pa

www.kommunikationsmaaling.dk.

”sd kan man langt mere
systematisk og professionelt
satteind der, hvor problemerne
og potentialerne er.”

Her siger han netop, at med kvalitative
malinger kan man bruge analysen

proaktivt og "sa kan man langt mere
systematisk og professionelt sedte ind der, hvor
problemerne og potentialerne er.”

Kvalitative malinger er en langt sterre

opgave end den manedlige, kvantitative status.
For at |@se opgaven fyldestgerende, inddrager
vi ikke alle Kommunikations arbejdsopgaver i
regnskabet. | stedet prioriterer vi hvert & nogle
f& superindsatser, som vi dokumenterer ud fra
en raskke indsatser og metoder.

Superindsatserne i det arlige kommunikations-
regnskab

bliver valgt ud fra Kommunikationsstrategien,
Kommunikations arlige
kontrakt og Odense
Kommunes strategi-
kort. Den form skal
sikre en sammenhaang
mellem de strategiske
vagktgjer og de dagli-
ge kommunikati onsak-
tiviteter.

Figuren pa naeste side viser, at

K ommunikationsregnskabet ikke star

isoleret, men indgar i Kommunikations gvrige
arbejde med strategier, mal og

evalueringer. (Figuren er inspireret af John Pe-
tersen/ Operate.)


http://www.kommunikationsmaaling.dk
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| perspektiv

At lege er at leve

PENS

Direktergrup

\

Strategliort

Politikker | Odense K@

Kommunikations-
Strategi

Revideres
hver 3. &r

Langsigtede Evaluering
mal g inden
revideret
strategi

Kommunikations
arlige kontrakt

Arligt

Kommunikationsregnskabet:

mal Evaluering

Kommunikations-
Aktiviteter

Labende

Kommunikationsmal for alle | —» Evaluering af:
Kommunikations- kampagner,
aktiviteter Malgrupper
Aktiviteter




ODENSE KOMMUNES FZRSTE
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Regnskabets opbygning

Superindsatser ne:

Radgivning: Kommunikation skal veare
radgivende og understettende i for-
hold til konkrete projekter af korte-
re og laengere varighed overalt i kom-
munen (Fra Kommunikations kontrakt
2008).

Veerdier: Vagdiorientering — fra ord til
handling. (Fra direktargruppens strategi-
kort.)

Regnskabet fokuserer pa, hvordan kom-
munikation fgrer kommunens vaadier
dialog og at lege fra ord til handling.
(Dialog er en vaardi i Odense Kommunes
Kommunikationsstrategi og i Borgme-
sterforvaltningen; legen er Odense Kom-
munes vision, vedtaget i 2008.)

Desuden vil regnskabet indeholde en

raskke statusmalinger for kommunikationen. Ma-
linger der danner grundlag for malingerne af su-
perindsatserne.

F.eks. manedlig status pa pressemeddel el ser og
brug af hjemmesiden. (Se naamere beskrivelse
paside 16 og 17.)

M algrupper:

Kommunikationsregnskabet er delt ind i kom-
munikation til borgere, brugere og medarbejde-
re. De tre malgrupper er

defineret som fealger:

M
Slarp,..
arb@dere

B Or ge,_e

Malgrupper og superindsatser:

Bl‘uge,e

& )
(‘B\Q
e

Borgerkommunikation sker f.eks. i historier
pawww.odense.dk, i historier i pressen, ved
events og kampagnekommunikation. Et formal
med borgerkommunikation er at profilere bade

Odense Kommune og Odense by.

M edar bejder kommunikation har to

formdl. En del medarbejderkommunikation er
praktisk information. F.eks.

dagsordner, madereferater, vigtige datoer og
information om beslutninger, der har betydning
for medarbejdernes hverdag.

Det andet forma med medarbejderkommunika-
tion er at skabe gjerskab for

kommunens projekter og dermed sikre, at med-
arbejderne bliver ambassaderer for kommunens
vaadier og projekter.


http://www.odense.dk
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Regnskabets opbygning

Medarbejderbladet er et oplagt eksempel pa
kommunikation, der har til formal at skabe fad-
les identitet for medarbejderne i

kommunen, men ogsa kommunikation med
naameste leder er vassentlig for, om medarbej-
derne faler tilhgrsforhold til

deres arbejdsplads.

Brugerkommunikation indebagrer bade masse-
kommunikation til brugerne af kommunens ser-
viceydelser og den direkte kommunikation til
den enkelte eller en enkelt gruppe brugere. Det
kan vaare praktisk information om lukketider,
sagsbehandling i forhold til arbejdslgshed, bar-
nepasning osv. En del af brugerkommunikatio-
nen finder sted fra borgerservicecentret, en del
gar gennem

selvbetjeningsmulighederne pa

hjemmesiden, men sterstedelen af bruger-
kommunikationen i Odense Kommune er den
direkte og indirekte kontakt mellem kommunen
og brugerne af kommunens
serviceydelser: Fx mellem for-
addre og den skole,

deres bgrn gar i, eller

mellem den addre og
hjemmepl g en.

Et aget fokus pa brugerkom-
munikation skal sikre, at bru-
gernes oplevelse af Odense
Kommune stemmer overens
med den profil, vi tegner i vo-
res kampagner, nar vi laver
events, og nar vi far gode hi-
storier i medierne.

| regnskabet bliver de to superindsatser malt
inden for hver af de tre malgrupper. Dog bliver
der i dette farste regnskab

primaart fokuseret pa medarbejder- og
borgerkommunikation, da det traditionelt har
vaget Kommunikations fokusomrader. | | gbet
af regnskabsaret vil kommunikation med bru-
gerneindgai sterre og starre grad, og i 2. kom-
munikationsregnskabet for 2010 bliver kommu-
nikation med medarbejdere, borgere og brugere
vagtet lige hgjt.

Flere steder angar kommunikationen

bade medarbejdere, brugere og borgere. Det

betyder, at der forekommer gentagelser i regn-

skabet, og at graanserne kan

virke kunstige.

Alligevel er regnskabet delt op for at

sikre, at Kommunikation prioriterer

bade kommunikation til borgere og

medarbejdere, og at vi far en stigende opmaark-
somhed om kommunikation til
brugerne.

Et gget fokus pa
brugerkommunikation
skal sikre, at brugernes

oplevelse af Odense
Kommune stemmer
overens med den profil,
vi tegner i vores kam-
pagner.

Maling i dybden

| regnskabet beskrives

hvilket resultat Kommunikati-
on vil opna ved hvert punkt;
det beskrives,

hvilken indsats, der bliver gjort
for at na resultaterne, og hvor-
dan resultaterne skal malesi

| gbet af aret.
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Regnskabets opbygning

Kommunikationen bliver
malt i tre lag:

Status; Tal for Kommu-
nikations indsats.

Hvem ser kommunikatio-
nen, hvem bruger rad-
givningen, og hvem
kender vaxdierne. Meg,

b@'de,e

Hvordan virker kommu-
nikation og radgiv-
ning? Kan modtager-
ne genkende
vagdiernei hverda-
gen? Og ferer kom-
munikationen til aan-

BOrg Cra

B
rug e, Q

Malgrupper, superindsatser, lag:

Hvordan
virker det

dringer af modtage-
rens opfattelse eller
handlemgnstre?

Ved at malei tre lag, dokumenterer
regnskabet bade, hvad der bliver gjort,

og hvordan kommunikationen modtages.

Nar regnskabet gares op i slutningen af hvert
regnskabsar, vil der ved hvert punkt indga et
fremadrettet perspektiv, der er med til at sikre,
at malingerne

bliver brugt.

Da kommunikationsregnskabet for 2009 er for-
ste kommunikationsregnskab, og fordi vi ikke
tidligere har haft fokus pa

brugerkommunikation har nogle malinger i det-
te ars regnskab karakter af nulpunktsmalinger,
og en del bliver

foretaget, inden regnskabet traader i

kraft i januar 2009.

Ogsa de malinger indeholder et fremadrettet
perspektiv der sikrer, at vi falger op paresulta-
terne.
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Arshjul for kommunikationsregnskabet

]
december
Okt. —dec: For-
beredelse af nyt _ . )
re-gnskab: Su- "edio december: Skabe- januar
per- lon for nyt regnskab
indsatser og m&- fremlaegges.
lepunkter. 20. november 1. januar:
Deadline for Regnskabsar et
oktober yars status begynder
september

Ar 2 - Medio marts:
lzeggelse af sidste ar g

regnskab med malj
anbefalinger.

august

20. juni Deadline
for Years status
juli

juni

Find rundt i arshjulet:

Ar 1

1. januar: Regnskabsaret begynder.

20. juni: Deadline for ¥ &rs status.

Oktober —december: Forberedelse af nyt regnskab: Superindsatser og méalepunkter.
M edio december : Fremlasggelse af nyt regnskab: Superindsatser og malepunkter.

Ar 2:
M edio marts: Fremlasggelse af sidste ars feardige kommunikati onsregnskab
med malinger og anbefalinger.
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Kommunikation til medarbederne

Superindsats: Radgivning

handtering af kom-
munikations — og
pressehandteringen

I Odense Kommune
i forhold til lgbende

ning og web-gruppen
radgiver (som i dag)
pa foranledning af
henvendel ser — enten
fraafdelinger eller fra

lederniveau. projekter.
Grupperne sparrer in- | (Sei gvrigt Kom-
ternt omkring radgiv- | munikation til bor-
ningsspgrgsmal og gerne.)

kommunikationsmu-
ligheder.

Indsats hos Forventet M alemetode
Kommunikation resultat
Redaktion og Radgiv- | En systematisk De medarbejdere, vi radgiver, evaluerer ind-

satsen efter alle radgivningsforlab. (defgo.net)
De medarbejdere, der deltager pa Kommunika-
tionsakademiet (arrangeret af Kommunikati-
on) evaluerer forlgb og indhold. (defgo.net)
Udbygget kommunikationsplan, hvor forvent-
ning til og evaluering af kommunikationen
indgar. Se beskrivelse, side 16 - 17.

Maling af klik pa sidebanner daskker effekten
af sterre kommunikationskampagner. Se be-
skrivelse, side 16 - 17.

Undersggelse i det lille kommunikationsnet-
vagk. Bl.a. om: samarbejde; behov; hvad sy-
nes de er vigtigt ifht. Kommunikation. (4.
kvartal " 08)

10
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Kommunikation til medarbejderne

Superindsats: Veerdier

I ndsats hos
Kommunikation

Forventet
resultat

M alemetode

er om "legende initia-
tiver i Odense” i pres-
semeddel el ser, pa

______________

Vid&Bid.

Lave kampagner/
rier i interne nyheds-

derportalen. (Fra 3.
kvartal ' 08).

Inddrage "dialog” og

onsakademiet og i
Kommunikationsnet-
vagket. (Planlagy i 3.
kvartal 2008).

Dyrke de gode histori-

efterlysninger af histo-

breve og pa medarbej-

"leg” pa kommunikati-

At favaadierne dia-
log og leg integreret
i de ansattes arbejde
i kommunen.

- Det mdl kan ikke
nas af Kommunika-
tion alene.

Kommunikation kan
arbejde for, at vaa-
dierne indgar i de
ansattes kommuni-
kation.

Kommunikation kan
sadte fokus pa vea-
dierne via kommu-
nikation.

Status over, hvor mange pressemeddel el ser
Odense Kommune sender ud, og hvor mange
af historierne i lokalmedierne, der inddrager
legen. (Kommunikation til borgerne, men kom-
munikationen er med til at implementere vaa-
dierne hos medarbejderne, der sender PM ud.)
Kommunikationsplan for udbredelse af Den
Gode Historie hos medarbejderne, (3. kvartal
'08).

Kendskab og holdning til vaerdierne, samt
"hvor er veardiernei jeres hverdag?’ indgar i
undersggel sen blandt de eksterne kommunika-
tionskonsulenter. (1. kvartal ' 09).

Punktet bliver malt fra ¥z ars malingen 20009.

11
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Kommunikation til borgerne

Superindsats: Radgivning

I ndsats hos
Kommunikation

Forventet resultat

M alemetode

" At finde den gode historie i
Odense Kommune” er en del af
vores arbejde.

Det fremmes ved:

Der laves plan for udbredel se af
Den Gode Historie” (3. kvartal
2008)

"Har nogen en god historie?’
bliver et fast punkt pa

______________ °

www.odense.dk;og pa medar-

bejderportalen.

Vi efterlyser gode historier i
nyhedsbreve o.l. der ryger ud til
afdelinger.

En mere proaktiv presse-
handtering, hvor Kommuni-
kation finder og fortadler
flere af de gode historier til
pressen.

” Succeskriterium” og
"evaluering” ifht. presseomtale;
fremmeader; reaktioner o.l. ind-
gar i de nye kommunikations-
planer.

Formidlingen af de gode histori-
er indgar, ndr Kommunikation
evaluerer radgivnings— og kom-
munikationsaktiviteter.

Den gode historie indgar i "En
nyhedsuge i Odense” (Se be-
skrivelses. 16 - 17)

(I regnskabsaret 2010 males
virkningen af " Den gode histo-
rie” desuden med gentagelsen
af imageundersggel sen)

12
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Kommunikation til borgerne

Superindsats: Veerdier

I ndsats hos Forventet resultat M alemetode
Kommunikation

Leg: Brandinggruppen har Leg: At VisionOdense er Leg: Der males presseomtale

strategi for pressearbejde om synlig i pressen. og historier om leg.

leg og om visionen. Der er in-

ternt fokus pa at finde histori- Dialog: Der sadtes succeskrite-

er. rier for de planlagte mader, og
indsatsen males ud frakriteri-

Dialog: Fokus pa arrangerede Dialog: Fremmgde og/ erne. (Det ger de enkelte kon-

borgerhgringer: Presseomtale eller deltagel se ved bor- sulenter.)

op til og bagefter. gerharinger. Forventer man, at hgringerne

kommer i pressen, maindsat-
sen vege at skabe noget spek-
takulaart, og malemetoden,
presseklip. Forventer man 200
fremmgdte, ma man gare en
indsats for at gare mgdet fol-
keligt, og tadle de fremmadte,
mens en forventning om min.
10 brugbare idéer, kraever at
man far netop de idérige med
indflydelse til at deltage og
tedler idéerne bagefter.

13
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Kommunikation til brugerne

Superindsats: Radgivning

Indsats hos
Kommunikation

Forventet resultat

M &lemetode

1. Udformning af e-mail ret-
ningslinjer og kommunikati-
onsplan for implementering af
e-mail retningslinjerne.

2 Undervisning i e-mails pa
kommunikationsakademi et

3 Statskundskabsstuderende
skal undersgge brugerkommu-
nikation i tre maneders ophold
i 1.— 2. kvartal 2009.

1+ 2 Mere laesevenlige e
mails; e-mails der lever bedre
op til kommunikationspolitik-
ken.

3 Et billede af kommunikation
og dialog med brugeren, og
forslag til, hvordan kommuni-
kationen kan blive bedre, og
hvordan Kommunikation kan
hjadpe med at forbedre kom-
munikationen

1 Succeskriterier og opfalg-
ning bliver en del af imple-
menteringen af e-mail ret-
ningslinjerne.

2 Evaluering af kurserne i
skrivning af e-mails.

3 Undersggel sen; fastlaeggel se
af indsatsomrader for at fglge
op pa undersggel sen.

Superindsats: Veerdier:

Indsats hos
Kommunikation

Forventet resultat

M alemetode

Dialog med brugerne:
Statskundskabsstuderende skal
undersgge dialogen i et tre ma-
neders opholdi 3. — 4. kvartal
2008.

En rapport om, hvordan dialo-
gen med brugerne fungerer, og
hvor vi skal tage fat, for at fa
bedre dialog med brugerne i
Odense Kommune.

Undersggel sen.

14
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Statusmalinger i regnskabet

Status

Malinger

M alemetode

Status pa presse-
meddel el ser:

Hvor mange sendes ud pr. maned?

Manuel optadling pa

Status pa historier
I landsdakkende
presse:

Hvilke historier og i hvilke medi-
er?

Som en del af hver kommunika-
tionsopgave.

Opfordringer til at forvaltninger-
ne melder ind.

(Der laves plan for udbredelse i
4. kvartal 2008).

Status pa brug af

Webstatistikmodul:

Webstatistikmodul:

bruges fremover.
- hvordan bliver resultaterne brugt.

hjemmesiden. Der tadles - manedlige opgearel ser.
o Unikke besggende paforsiden. | Skelnen mellem eksterne og in-
o Kilik paforsidenyheder. terne brugere (kommunens egne
o Klik pasidebannere. pc’ ere).
o Klik péaselvbetjening.
o Oversigt over mest brugte sg-
geord.
Bedst pa Nettet:
Spargeskemaundersggelse om bru- | Bedst pa Nettet:
gervenlighed og tilfredshed. Arlig tilfredshedsundersggelse i
4. kvartal.
Status pa brug af Opsamling af resultater, erfaringer | Der evalueres og rapporteres ef-
borgerpanel. 0g: - hvordan kan borgerpanel et ter hver enkelt maling.

15
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Statusmalinger i regnskabet

Status

Malinger

M alemetode

Tilfredshed med
Sitecore kursus

Hvordan forlgber kurserne? hvad
kan forbedres?

Tilfredshedsundersggel se til hver
deltager med Defgo. net.
Evalueringerne bliver behandlet
efter hvert kursus, og der laves
opsamling efter hvert semester.

Tilfredshed med
Kommunikations-
akademi.

Hvor mange deltager pa kurserne.
Inspiration til forbedring af de en-
kelte kurser og til oprettelse af nye
kurser.

Hvert kursus bliver evalueret af
deltagerne med Defgo. net.
Evalueringerne bliver behandl et
efter hvert kursus, og der laves
opsamling efter hvert semester.

Tilfredshed med
Vid&Bid

Er det nye koncept sl&et igennem;
L aesertilfredshed pa de omrader, der
er andret i 1gbet af 2008—2009

Malingen foretages pa Defgo.

net. og formuleres, sa resultaterne
bliver sammenlignelige med re-
sultaterne fra 2007.

(4. kvartal 2009— 2. kvartal
2010)

16
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Beskrivelse af projekter i regnskabet

Skabelonen for vores kommunikationsplaner bliver udbygget, sa der indgéar evaluering
af proces, af resultatet af kommunikationen og af Kommunikations rolle mht. radgiv-
ningsindsatsen, forlgbet og samarbejdet i gvrigt. Evalueringerne bliver foretaget pa

lueringerne bliver samlet og gennemgaet systematisk.

Presseklip og opgerelser over Odense Kommune i lokale medier. (Tadles frajuni
2008).

Oversigt over historier i landsdakkende og internationale medier. (Udbredes farst fra
3.- 4. kvartal 2008).

Optadling af pressemeddelelser: Systematisk optadling af, hvor mange pressemeddel el -

ser Odense Kommune sender ud. Det tadles frajwww.odense.dk " presse”.

2008).

| I@bet af regnskabsaret saettes naarmere mal for kommunikation om udbredel se og im-
plementering af visionen til medarbejdere, borgere og brugere.
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ODENSE KOMMUNES FZRSTE
KOMMUNIKATIONSREGNSKAB

Beskrivelse af projekter i regnskabet

Undersggel se blandt de eksterne kommunikationskonsulenter i Kommunikationsnetvae -
ket. Undersggelsen skal give et billede af, hvilke kommunikationsopgaver, de |gser; om
de er tilfredse med omfang og udfarslen af deres egne kommunikationsopgaver; hvor-
dan de ser pa samarbejdet med andre i egen forvaltning om kommunikation. Desuden
skal den vise, hvilket indtryk de har af samarbejdet med Kommunikation; deres forvent-
ninger til Kommunikation og deres forslag til aandringer i arbejdet hos Kommunikation.
Undersggel sen bliver foretaget pa Defgo.net og fulgt op af diskussion ala

" fokusgruppe-interviews” pa et mgde i netvagrket (1. kvartal 2009.)

Borgerpanelet: 1898 borgere er med i Odenses borgerpanel og indgar 4 — 5 gange om
aret i udvalgte undersagelser. Bl.a. Miljgpolitikken, (i maj 2008)

De kommende undersggel ser fastlasgges efter aktualitet og relevans og vil indgai status
og opsamling i regnskabet.

Undersggel se af brugerkommunikation. (Feglgende er en skitse af undersggelsen. Den
bliver endeligt formuleret i samarbejde med praktikanten.). Undersggel se af brugerdia-
log pa en skole. Fx optadling pa breve til foraddrenei en bestemt periode: Registrering
af kommunikation pa mgder med foraddre; og en undersggel se af kommunikationen pa
intranet og via mails.

- Kvalitative interviews med |lagere, foraddre og forvaltning om: - Mangden af kommu-
nikationen, - Kvaliteten af kommunikationen, - Behovet for kommunikation, - Priorite-
ring af kommunikation. Herud fra:

- Hvor skal der ssdtes ind for at forbedre kommunikationen? - Skabeloner/ fremgangs-
mader som institutioner kan bruge for selv at forbedre kommunikationen. (1. halvar
2009.)
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