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Aterrapport pa uppdrag om utvardering av
kommunikationsprocessen kring
evakueringen av Annedals Vard- och
omsorgsboende

Forslag till beslut

Aldre samt vard- och omsorgsnimnden:

1. godkénner aterrapporten och forklarar uppdraget fran ndmnden den 12 december
2023 § 255 som fullgjort.

Sammanfattning

Arendet #r en aterrapportering gillande det uppdrag nimnden gav forvaltningen den 12
december 2023 i samband med beslutet om evakuering av verksamheten pa Annedals
vard- och omsorgsboende (§ 255). Namnden gav dé forvaltningen i uppdrag att utvirdera
kommunikationsprocessen kring evakueringen av Annedals Vérd- och omsorgsboende. I
processen ska utviardering av kommunikationen till hyresgéster, anhoriga, personal samt
samverkan med fackliga organisationer inga.

Tjansteutladtandet beskriver hindelseforloppet ur ett kommunikativt perspektiv, analyserar
kommunikationsprocessen, samt presenterar slutsatser kring vad som kunde gjorts
annorlunda och forbéttringsforslag. Forvaltningen foreslar att namnden godkénner
aterrapporten och forklarar uppdraget fran ndmnden den 12 december 2023 § 255 som
fullgjort.

Beddmning ur ekonomisk dimension
Forvaltningen har inte funnit nagra sérskilda aspekter pa fragan utifrén denna dimension.

Bedomning ur ekologisk dimension
Forvaltningen har inte funnit nigra sérskilda aspekter pa fragan utifran denna dimension.

Beddmning ur social dimension
Forvaltningen har inte funnit nagra sérskilda aspekter pa fragan utifrén denna dimension.

Samverkan
Information har skett i férvaltningsévergripande samverkansgrupp (FSG) den 12 juni
2024.
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Arendet

Arendet #r en aterrapportering till nimnden gillande uppdraget att utvirdera
kommunikationsprocessen kring evakueringen av Annedals Vérd- och omsorgsboende. I
processen ska utviardering av kommunikationen till hyresgéster, anhoriga, personal samt
samverkan med fackliga organisationer ingd. Forvaltningen fick uppdraget fran ndmnden
den 12 december 2023.

Beskrivning av drendet

Utvirderingen utgar ifrén en 6versyn av kommunikationsplan och samtliga skriftliga
underlag for kommunikations- och informationsinsatser. Dérefter en analys utifran
kommunikationsprocessen, slutsatser kring resultatet och forbattringsforslag for framtida
liknande processer.

Beskrivningarna nedan ér inte en fullstéindig atergivning av alla beslut och
kommunikationsinsatser som har gjorts under processen, utan en sammanfattning och
beskrivning av viktiga milstolpar.

Mars 2023 — Forstudie om renovering av Annedals vard- och omsorgsboende
Den 28 mars 2023 (§ 99) beslutade ndmnden om en forstudie for Annedals Vérd- och
omsorgsboende (hérefter kallat boendet). Bakgrunden var att stadsfastighetsforvaltningen
fastslagit att boendet var i behov av renovering for att forlanga fastighetens livslingd med
20-30 ar. Forvaltningen hade dven identifierat att det fanns behov av att géra
verksamhetsfordndringar i lokalerna for att dessa ska vara &ndamalsenliga for just vard-
och omsorgsverksamhet. Forvaltningen foreslog darfor att genomfora en forstudie om att
verksamhetsanpassningarna ska goras i samband med stadsfastighetsforvaltningens
planerade forlingningsrenovering. Ndmnden beslutade enligt forvaltningens forslag.

Augusti 2023 — Beslut om fler platser i extern regi
Den 29 augusti 2023 beslutade ndmnden att forvaltningen skulle mojliggdra kop av fler
lagenheter/platser pa vard- och omsorgsboenden i extern regi.

Oktober 2023 — Beslut om ekonomisk atgardsplan for namnden

Beslutet om 6kning av antal kopta ldgenheter pa vard- och omsorgsboende i extern regi
var ofinansierat och nimndens prognos vénde till ett negativt resultat for aret. I enlighet
med Goteborgs Stads regler for ekonomisk planering, budget och uppfoljning, fattade
ndmnden beslut om en ekonomisk dtgérdsplan for att komma i balans (diarienummer
N160-1817/23). En atgérd 1 atgardsplanen var att anpassa antal 1dgenheter pa vard- och
omsorgsboenden i den egna regin, i relation till 6kningen av antal ldgenheter i extern regi.
Néamnden beslutade att forvaltningen ska minska med ytterligare 100 lagenheter pa de
kommunala vérd- och omsorgsboendena samt aterkomma till nimnden med forslag pé
vilket boende som foreslas avvecklas och pé vilket sétt.

November 2023 — Muntlig information om evakueringslésning Annedal
Efterfoljande ndmndméte dterkom forvaltningen med muntlig information till nimnden
om en mojlig evakueringslosning for Annedals véard- och omsorgsboende. Forvaltningen
foreslog att omstadllningen av Annedal tidigareldggs till 2024 for att:

1) minska antal hyresgéster som behdver genomgé en flytt. Annedal behovde dnda
tomstéllas for att mojliggéra renovering 2025.
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2) mojliggora en ekonomisk effekt av tomstdllningen i syfte att bidra till den
ekonomiska atgérdsplanen.

December 2023 — Beslut om evakuering av verksamheten pa Annedals vard-
och omsorgsboende
Den 12 december 2023 fattade nimnden beslut i enlighet med forvaltningens forslag om

att det &r Annedals vérd- och omsorgsboende som ska avvecklas och hur det ska goras.

Kommunikation med hyresgaster och anhoriga

Dagen efter att nimnden fatt muntlig information om forvaltningens forslag (den 22
november) skickades den forsta formella informationen ut till hyresgéster och anhdriga
genom ett informationsbrev. I brevet framgick att boendet &r i stort behov av renovering
och att en fullstdndig tomstillning av huset krivs. Vidare beskrevs att forslaget ska upp
till beslut i ndmnden den 12 december. Hér framgick dven att om ndmnden fattar beslut
enligt forslaget kommer alla hyresgéster evakueras till annan lagenhet pa nagot av
Goteborgs Stads ovriga vard- och omsorgsboenden.

Efter informationsbrevets utskick uppstod frdgor och oro bland sévél hyresgéster som
anhdriga. Forvaltningen uppméirksammade att medarbetare, hyresgéster och nirstdende
hade for avsikt att delta pa nimndsammantréadet for att kunna ge uttryck for sina asikter
kring hanteringen. Med kort varsel bjod ndmnden in till ett formdte for att kunna lyssna
till samtliga. Anhdriga och hyresgéster samlades fére motet for att oannonserat
demonstrera i huvudkontorets lokaler.

Némnden beslutade enligt forvaltningens forslag. Med anledning av den oro som uppstatt
bland hyresgéster och anhdriga bjod forvaltningen in till 6ppet hus pd Annedals Vérd-
och omsorgsboende. Inbjudan gick ut till hyresgésterna och anhoriga dagen efter
ndmndens beslut. Syftet med Sppet hus var att ge mojlighet for hyresgéster och anhdriga
att f svar pa fragor kopplade till renoveringen och processen framéat. Utdver berérda
chefer och medarbetare inom avdelning vérd- och omsorgsboende deltog representanter
frén forvaltningens ledningsgrupp, politiker fran ndimnden, medarbetare pa forvaltningens
lokalplaneringsenhet, stadsfastighetsforvaltningen och boendesamordningen pé det 6ppet
hus.

Sedan januari 2024 har forvaltningen skickat ut nyhetsbrev till hyresgister, anhériga och
medarbetare varje vecka. Nyhetsbrevet innehéller information om hur manga hyresgéster
som hittills flyttat eller fatt erbjudande om ny ldgenhet och &ven praktisk information om
hur flytten gar till.

Kommunikationen med personal (medarbetare och chefer pa Annedals vard-
och omsorgsboende)

Att boendet var i behov av renovering var allméint ként bland chefer och medarbetare.
Information om forstudien gick ut i samband med de politiska beslut som fattades i mars
2023. Vid den tidpunkten fanns dock ingen tidplan eller tydlig uppfattning om nir
renoveringarna skulle ske.

En fOrsta information om att det var just Annedal som skulle tomstéllas under 2024, for
att nd ekonomisk balans genom att tidigareldgga tomstillningen infér den redan planerade
renoveringen, gick ut till berdrda medarbetare i samband med den muntliga
informationen till nimnden i november 2023. Den 21 november holls ett
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informationsméte med medarbetare om drendet for att informera om det forslag som
lades till nimnden samma dag.

Dagen efter namndbeslutet den 12 december skickades ett nytt informationsbrev ut till
medarbetare med besked om beslutet for att sdkerstélla att alla skulle fa information
samtidigt. Dérefter fick medarbetare ytterligare fordjupad information och inbjudan till ett
informationsméte den 19 december 2023.

P& informationsmotet den 19 december deltog avdelningschef vard- och omsorgsboende,
medarbetare fran HR, verksamhetschefer, enhetschefer och staben fran avdelning vérd-
och omsorgsboende. Syftet var att ge medarbetare férdjupad information och mdjlighet
att stélla fragor rorande exempelvis vad beslutet skulle innebéra for deras arbetsplats och
hur 6vergang till nya arbetsplatser skulle komma att ske.

Sedan januari 2024 skickar férvaltningen ut nyhetsbrev till hyresgéster, anhoriga, och
medarbetare varje vecka. Nyhetsbrevet innehaller information om hur ménga hyresgéster
som hittills flyttat eller fatt erbjudande om ny lagenhet, och dven praktisk information om
hur flytten gar till.

Samverkan med fackliga organisationer

Némnden har 6nskat att dven information med fackliga organisationer ska ingé i
utvarderingen. Information mellan arbetsgivare och fackliga organisationer foljer en egen
hantering som regleras genom det lokala kollektivavtalet Samverkan Goteborg.

Forvaltningsovergripande samverkansgrupp (FSG) fick forst information om arendet i
samband med att drendet formellt skulle hanteras pa nimndens sammantrade i december.
I februari skickade Kommunal och Vision in varsin tvisteframstéllan om brott mot det
lokala kollektivavtalet Samverkan Goteborg. Efter 6verlaggningar enades parterna om att
publicera information pa digitala navet (Goteborgs Stads intranit) dér det framgick att
arbetsgivaren brustit i samverkan samt att det pagéar ett arbete med att tydliggora
samverkan kopplat till lokalforandringar. Utdver det ska det betalas 20 000 kronor till de
bada fackforbunden.

Forvaltningens bedomning

Generellt forsvarades kommunikationsplaneringen av en snév tidplan frén beslut till
genomforande. Utifran utvarderingen av kommunikationsprocessen finns det ett antal
punkter dér forvaltningen hade kunnat agera annorlunda for att berdrda skulle fétt en
bittre upplevelse av processen.

Forvaltningens bristande samverkan

Forvaltningen borde ha gett tidig information och méjliggjort for tidig fordjupad dialog i
drendet tidigare i processen. Beslutet har inte hanterats i partssamverkan pa det sitt som
kollektivavtalet foreskriver.

Informationsordningen otydlig

En av de synpunkter som framkommit under processen géller nér i tid information ska ga
ut till olika malgrupper. Fragestéllningen ar vilken av malgrupperna som ska informeras
forst. Malgrupperna i drendet dr nimndens politiker, fackliga representanter och
samverkansparter, hyresgéster, anhoriga och medarbetare. Det saknas tydliga principer
kring vilken ordning som information i den hér typen av processer behover ha. Enligt
Goteborgs Stads kommunikationspolicy ska forvaltningen informera infor, under och
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efter politiskt fattade beslut. P& vilken niva det ska goras eller i vilken ordning &r inte
faststéllt.

Budskapen nadde inte fram

Budskapen om varfor det blev en snév tidplan och hastig process var inte tillrackligt
tydliga. I kommunikationen framstod det som det endast fanns ekonomiska orsaker
bakom beslutet kring Annedal. Ytterligare en aspekt var att forvaltningen ville minimera
antal hyresgéster som skulle genomgé en flytt fran sitt boende. Annedals Vérd- och
omsorgsboende var redan planerat for renovering och forvaltningen valde darfor att
tidigareldgga tomstdllningen av detta boende i stéllet for att utdver detta avveckla
ytterligare ett boende under tidsramen. Detta budskap nadde inte fram.

Saklig och uttryckslos tonalitet

I skriftlig information 4r det i grunden svarare att formedla virme och medmaénsklighet &n
vid mellanménskliga mdten. Tonaliteten i forvaltningens informationsbrev var saklig och
informativ, men saknade budskap som kunde bidra till trygghet och visa pa forstaelse for
hyresgésternas upplevelse av situationen. Ett konkret uttryck for den tonaliteten ar
ordvalet ”evakuering” for att beskriva processen som hyresgasterna skulle ga igenom.
Ordvalet kan ha bidragit till att en kénsla av en akut situation och en oro uppstod bland en
del hyresgister och anhoriga om hur snabbt flytten skulle behova ske. Processen kring att
onska nytt boende, fa erbjudande och sedan flytten i sig tog som minst tre veckor och
som mest 18 veckor for hyresgésterna. En evakuering ger sken av att det kommer att ske
omgéende vilket i det hér fallet kan ha bidragit till en 6kad oro.

Kanalerna var inte andamalsenliga

Utvirderingen visar att de kanaler for kommunikation som valdes inte alltid var
dndamalsenliga. Ett idealt scenario hade varit att informationsbrevet som gick ut till
anhdriga och hyresgéster hade ersatts av en muntlig information, antingen ett gemensamt
informationsmote eller enskilda telefonsamtal. Att ge information muntligt har dels
fordelen att det &r mojligt att formedla kinsligare eller mer komplex information med en
ménsklig avsidndare, dels att det mojliggor for samtal eller atminstone mojlighet till fragor
och svar. En ménsklig avsdndare ger storre maojlighet att skapa trygghet och fortroende
genom exempelvis att kunna komplettera saklig information med kroppssprék som visar
empati och forstielse for en tuff situation.

Muntlig information hade varit ett mer &ndamalsenligt kanalval f6r den forsta
informationen. Darefter kan den muntliga informationen kompletteras med skriftlig
information for att sékerstélla att alla har tagit del av samma information, men ocksa
mojliggora att kunna gé tillbaka till informationen i efterhand.

Forvaltningen bjod in till ett 6ppet hus for att kunna mojliggora for hyresgéster och
anhdriga att stélla fragor till ansvariga eller sakkunniga politiker och tjénstepersoner.
Arrangemanget var framgéngsrikt pa sa vis att det var en mojlighet till fragor och dialog.
Att forvaltningen bjod in till Sppet hus var ett resultat av den oro som uppstatt bland
hyresgéaster och anhoriga. Genom att bjuda in forst efter reaktioner har uppstétt missade
forvaltningen majligheten att skapa fortroende genom att agera proaktivt, utan fick istillet
agera reaktivt i relation till den oro som redan hade uppstatt.

I alla kommunikationsinsatser behdver kanalval alltid foregés av en malgruppsanalys dér
det framgér (som minimum):
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e Vem/vilka dr malgruppen (vem/vilka vill vi nd)?
e Vad vet de idag?
e Hur nér vi dem pa bésta sitt?

Beroende pa vad forvaltningen vill uppnad med kommunikationen kommer valet av kanal
att skilja sig at. Om maélséttningen exempelvis ar att malgruppen ska kénna sig trygg med
en process sé kriver det ofta en kanal dér det finns mojlighet att fa stélla fragor och fa
svar. Ar mélsittningen diremot att malgruppen ska kinna till att en forindring ska ske
eller veta att det pagér en fordandring, da kan det vara tillrickligt med skriftlig information
med héinvisning till en kontaktperson som kan svara pa fragor.

Varje forandringsprocess behover darfor foregas av kommunikationsplanering dar
malgrupper kartldggs, kommunikationsmél definieras och kommunikationsinsatser
planeras. Se nedan bild som beskriver hur Goteborgs Stad arbetar enligt
kommunikationsprocessen.

Beskriv Faststéll Genomfor Formulera Planera Utfér Félj upp &

uppdrag Syfte & mal analys budskap aktiviteter aktiviteter utvérdera

Bakgrund Syfte med Omvarldsanalys Vagval Aktiviteter per Utfar Utvardera och mata
kommunikationen malgrupp kommunikations- kommunikations-

Uppdragsmal Riskanalys Huvudbudskap insatser insatserma
Matbara Kanaler

Utmaning kommunikationsmal Méalgruppsanalys Stodjande Anvand Uppnadda effekter
— veta, tycka, gora budskap Ansvariga verktygsladan

Avsandare Mallar
Malgrupp Talesperson Tidplan Checklistor

Resurser Grafisk profil

Intressenter

Slutsatser och forbattringsforslag infor kommande liknande processer

Det finns ingen faststédlld ordning for nér olika malgrupper (politiskt och fackligt
fortroendevalda, berdrda malgrupper) ska fa information. Det stéller krav pé
forvaltningen att tidigt identifiera vilka malgrupper som behdver information och i vilken
ordning beroende pa fragans karaktir och paverkan for de olika malgrupperna.

Valet att i forsta hand kommunicera skriftligt tidigt i processen och hur det gjordes bidrog
troligtvis till den oro som uppstod bland hyresgaster och anhoriga. Varje storre
forandringsprocess bor utdver en projektplan/plan for genomférande dven innefatta en
kommunikationsplan dér medvetna kanalval gors utifrén definierade kommunikationsmal
och mélgruppernas behov och forutsittningar.

Forvaltningen bor ta fram ett grundlaggande kommunikationspaket for hur forvaltningen
ska informera och kommunicera i samband med liknande renoveringar. Paketet ska alltid
anpassas till de malgrupper som berors och de sérskilda forutsédttningar som finns pa
berdrt boende. Detta arbete dr redan paborjat och berdknas vara fardigt sommaren 2024,

Forvaltningen foreslar att nimnden godkénner forvaltningens aterrapport och forklarar
uppdraget fran den 12 december 2023 (§ 255) fullgjort.
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Aldre samt vard- och omsorgsforvaltningen

Ulrika Stridvall Dahlén Babbs Edberg
Avdelningschef stab och kommunikation Forvaltningsdirektor
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