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Inledning

Kommunférbundet Stockholms Lan (KSL) deltar via den Regionala
Avfallssamverkanskommittén i Stockholms lan (RASK) i ett internationellt
projekt, RECO (Regional Cooperation on Waste Management in the Baltic Sea
Region)

Den del av projektet som Stockholms 1&n har prioriterat handlar om ”Public
Awareness” men vi har ocksa bidragit med kunskap fran var regionala
avfallsutredning.

Arbetet med ”Public awareness” har drivits kring foljande:

e En regional samverkans-hemsida, Atervinningscentralen
(www.atervinningscentralen.se). Denna har dels en externt riktad del
med fordjupad information for medborgare som vill fa reda pa vad som
hé&nder efter det att de kastat sina sopor och fraktioner samt en del som
fungerar som projektarbetsplats fér samarbetet inom RASK.

e En studie av avfallsinformationens utveckling i Stockholms lan. Denna
har resulterat i en rapport som enkelt och lattoverskadligt beskriver
avfallsinformationen i Stockholms lan och vilka héndelser/brytpunkter
pa avfallsomradet som gjort att den vuxit fram till det den &r idag.

e Workshops dar avfallskommunikatorer och avfallsansvariga i
kommunerna har fatt utveckla tankegangar om hur kommunikationen
behéver utformas for att maéta en foranderlig omvarld.

Avsikten med denna rapport ar att tydliggora slutsatser fran arbetet med
ovanstaende.

Resultatet av vara erfarenheter har dels kommunicerats in i den handbok som
RECO-projektet tar fram och dels avrapporterats pa en internationell workshop
i Riga.


http://www.atervinningscentralen.se/
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Utgangspunkter for avfallskommunikation
Avfall &r en kommunal angeldgenhet

Hushallsavfall har sen lang tid varit ett kommunalt ansvar i Sverige.
Avfallshanteringen har férandrats fran sophamtning till kallsortering och
atervinning. De kommunala avfallsorganisationerna var darfor ett av de forsta
offentliga omraden som borjade rikta sig till medborgarna med
samhallsinformation. Fortroendet for kommunen har under lang tid varit hogt.

Avfallsverksamheten ar stadd i forandring men fortfarande géller att
kommunen som avsandare signalerar trovardighet!

..men med manga privata aktorer

Omsvangningen av den kommunala avfallshanteringen mot att till allt storre
del baseras pa upphandling har skapat en marknad for manga entreprenorer,
bade privata och kommunalt &gda, inom bade transporter och behandling.

Flera aktorer har lyfts in genom inférandet av producentansvaret. Dessa har
inte samma mal som den kommunala avfallshanteringen utan styrs i grunden
av lagstadgade insamlingsmal och maluppfyllelse pa nationell niva till lagsta
mojliga pris.

For verksamhetsavfall har kommunen inget ansvar men manga verksamheters
hushallsliknande avfall, .t.ex. fran kontor och mindre verksamheter, hanteras
anda som avfallsstrommar i de kommunala systemen.

Den enskilda medborgaren och dven samhallets politiska foretradare har ofta
svart att halla isar alla dessa aktorer. Det innebér att oavsett om ansvaret
ligger pa producenter (materialbolag) eller pa verksamheterna sjélva sa
kommer brister i systemet att paverka hur kommunen behdver agera mot
lagstiftaren, mot de privata producentansvariga och mot medborgaren.

..och med foranderlig lagstiftning

Lagstiftningen inom avfallsomradet har under de senaste decennierna
utvecklats markant. EU-direktiv inom avfallsomradet eller néarliggande
omraden har kommit i en l6pande foljd. Dessutom har strategiska dokument
inriktade pa, eller med berdring pa, avfall tagits fram.

EU-direktiven fors sedan in i den svenska lagstiftningen. | den svenska
lagstiftningen fors ocksa andra initiativ in som pa olika satt paverkar
avfallsomradet.

I manga fall har dessa lagar en tydligt styrande roll pa vilken typ av
insamlingssystem som valjs.
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..och foranderliga anvandare och samhallsstrukturer

Urbanisering

Globalt pagar en omfattande urbanisering. Den ger allt stérre problem att hitta
fysisk plats for avfallshanteringen, bade pa fastighetsniva,
kvarters/stadsdelsniva, kommunal och regional niva.

Hur gor vi plats for atervinning — bade insamling, sortering och teknisk
atervinning av materialen — och att det beteende som ar 6nskvart understods
av systemen?

Individualisering och regionmedborgare

Utvecklingen leder till att vara medborgare ror sig over allt stérre ytor och
snarare &r regionmedborgare &n stads’/kommunmedborgare. Allt fér stora
skillnader i offentliga servicesystem gor det svarare att forsta hur systemen
fungerar, se sin roll och ta ansvar. Ur medborgarperspektiv har de
ursprungligen lokala avfallsfragorna saldes blivit regionala!

Kunskapsnivan hos vara medborgare véxer, det gor ocksa kraven pa att
samhallet ska vara langsiktigt hallbart ur ekologisk, ekonomisk och social
synpunkt. Kraven pa leverantorer av service att klara detta okar, i detta fall att
samhallskollektivet ska klara att tillgodose avfallssystem som tar ansvar for
utvecklingen mot ett hallbart samhélle.

Samtidigt ser vi ocksa att kraven pa individuell frihet och 6nskan om hdg
servicegrad for att forverkliga det egna bekvama livet kar. ”"Nagon annan” ska
saledes se till att mitt liv ar hallbart.

Invanarna ar ansvarsfulla individualister” som bor i en kommun, jobbar i en
annan, roar sig i en tredje och har sommarstuga i en fjarde. Detta paverkar
kraven pa avfallshanteringssystemen och ’den’ som ska losa alla problem och
det staller storre krav pa kommunikationen kring avfallshanteringen.

Konsumtionsmonster

Urbaniseringen och individualiseringen paverkar saledes samhéllsindividernas
tdnkande och handlande. Det géller inte minst &ndrade konsumtionsmonster. Vi
konsumerar mer mat pa restauranger eller halvfabriserad mat vilket forflyttar
en stor del av det organiska avfallet fran hushallet till restauranger och
livsmedelsindustrin. Vi konsumerar ocksa mer produkter. Vad géller elektronik
och klader sa har det i Sverige legat ganska still de senaste decenniet men
daremot ses en klar 6kning av kortare livstider for mobler, koks- och
badrumsinredning mm.

Avfallshanteringssystemet maste framsynt anpassa sig efter forandrade
konsumtionsmonster.

.vilket ger behov av en standigt féranderlig verksamhet

Lagstiftning, individens ansvar och dess krav pa samhallet,
konsumtionsbeteenden och (dvs. avfallsproduktionen) har och genomgar
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fortfarande en forandring. Likasa har sattet som det offentliga samhallet skoter
medborgarservicen pa forandrats mot mer upphandling av tjanster.

Storre och storre krav stélls ocksa fran bade samhallets offentliga instanser och
fran kunderna pa att all hantering sker pa ett satt som ar hallbart ur saval socialt
som ekonomiskt och miljomassigt sétt.

Samhallet har ocksa blivit mer och mer tekniskt pa vilket satt som servicen ges
och teknikutveckling ger bade nya satt att omhanderta producerat avfall men
ger ocksa upphov till nya komplexa produkter som sa smaningom ska
omhéndertas och atervinnas.

Sammantaget leder detta till att avfallsverksamheten behdver anpassa sig till en
6kande mangd krav. Kommunikation ar en barande del for att verksamheten
ska kunna mota kraven.

..som ska upEfyIIa en mangd mal — manga tyvarr motstridiga
eller oproduktiva

| samhaéllet finns manga mal fran manga olika hall och pa manga nivaer men
hanger de ihop? Finns det atgarder som leder till maluppfyllelse fér bade
miljomal, sociala mal och ekonomiska mal? Galler det bade for individen,
samhallet och foretagen?

Svaret ar bade ja och nej. Det finns en mangd mal inom samhaéllets olika
sektorer som pa olika satt stodjer eller motverkar avfallsverksamhetens
utveckling. Det finns ocksa en mangd mal och styrmedel riktade till
avfallssektorn som skjuter bredvid malet och inte alls leder till vad som har
varit 6nskvart utan far andra effekter pa hur systemen utformas och fungerar.

Allt detta maste avfallsverksamheten forhalla sig till nar den utvecklar sin
verksamhet for att pa basta satt uppfylla samhallets, foretagens och
individernas krav.

Det star allt mer klart att den tekniska delen av avfallssektorn inte sjalv ar
tillracklig for att mota kraven. Inte heller ar dékad kunskap eller 6kad
information tillrackligt. Den enda vagen fram &ar en 6kad integration av, dvs.
ett okat samspel mellan, de tekniska/logistiska I6sningarna och kommunikation
for att kunna fa brukarbeteenden som stédjer sortering och atervinning.
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Reflektioner 6ver hur avfallskommunikation kan géras
beteendeférandrande

Hur ska vi da méta systemanvandaren/kunden/medborgaren i en tid av stora
forandringar?

Informationen har tidigare styrts i forsta hand av Lagstiftning och de Tekniska
systemen for avfallshantering.

Men det blir allt viktigare att dven se pa Individen i avfallssystemet.

Anvandarens betydelse for avfallssystemet har 6kat och ar den mest
betydelsefulla lanken. Utan ett engagemang eller atminstone korrekt beteende
sa kommer hanteringen att bli kostsammare och det blir svart att nd alla
uppsatta mal aven om vi utvecklar tekniken aldrig sa mycket. Teknikens
utveckling maste utga fran det manskliga beteendet -systemen maste bli mer
enhetligt och langsiktigt uppbyggda for att den svagaste lanken, dvs.
manniskan inte ska brista.

Eftersom varje person en genomsnittlig dag utsétts for mer &n 5 000
kommersiella budskap sa ar det svart att na fram i mediabruset med
samhallsinformation. Samtidigt som informationsstressen tilltar sa 6kar ocksa
fragmentiseringen av medierna, dvs. de kanaler vi kan horas via, och
skepticismen mot “reklam” 6kar. Vi behover darfor reflekterar 6ver vilka
kanaler som &r effektiva och som ger trovardighet.

Vi maste hitta nya véaga att na fram till malgrupperna och det ar viktigt att
analysera vad som sker i omvarlden, dvs. utanfér avfallssektorn och lara av
det. Hur gor man i kommersiell marknadsféring? Hur beter sig individer
framover och vilka lyssnar man pa?

Har nedan kommer nagra reflektioner som alla som jobbar med avfall bor ha
med sig i tankarna:

Skilj pa informera, medvetandeg6ra och beteendeférandra.

Att medvetandegdra innebar att man pa olika satt nar fram till personen med
information sa att den tar till sig budskapen.

e Kunskap
e Attityd, medvetandegjord
e Dbeteende

Budskapen far inte vara motstridiga utan bor utformas sa att de stodjer och
utvecklar befintliga varderingar och kunskap.

Forandrar beteende gor man inte bara for att man ar medveten, man behdver
”pushar” och olika typer av incitament for att borja gora. Framforallt behovs
det en upprepning av handlingar for att beteendeférandringen ska bli
permanent.
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For att fa en beteendeforandring maste det finnas kunskap, attityden maste vara
positiv och man maste pa olika satt underlatta for malgruppen att andra sitt
beteende!!

Tekniska system och information ska ses som en helhet

Betrakta det tekniska systemet och processer for information,
medvetandegdrande och beteendefdrédndra som delar av en helhet. En kedja
blir aldrig starkare &@n sin svagaste lank och det &r férodande om det tekniska
systemet skickar ut motstridiga signaler i forhallande till kommunikations-
processen.

Systemens utveckling maste saledes ga hand i hand med beteende hos
anvandaren. Det gar inte att kommunicera bort ett daligt system!!! Snarare
bor systemet anpassas till hur anvandaren i ett langre perspektiv kan formas
agera.

Se ocksa regionen som en helhet

Avfallsproducenterna, dvs. alla vi individer, har paverkats av globaliseringen
och vi har utéver att bli mer av varldsmedborgare aven slitit oss bort fran var
bysamhdrighet. Vi lever pa ett annat satt an forr och ror oss éver storre ytor.
Redan idag ar det vanligt att bo i en kommun (dvs. avfallsorganisatoriskt
ansvarsomrade), jobba i en annan, ha fritidshus i en tredje och turista eller
utdva nagon annan aktivitet i ett fjarde. Det ar troligt att denna regionalisering
av vart dagliga livsutrymme kommer att tillta ytterligare.

Eftersom avfallshanteringssystemens uppbyggnad maste utga fran individens
beteende &r det darfor viktigt att avfallshanteringen och de tillhérande
processerna inte ses som lokala foreteelser. Samarbete behovs tidigt vad galler
sprak, budskap och insamlingssystemens uppbyggnad sa att
medborgaren/kunden/brukaren inte far en mangd olika system, sprakbruk och
budskap att forhalla sig till nar man flyttar sig dver organisatoriska granser.

En harmonisering av detta kravs ocksa vad galler hur systemen utformas pa
vara arbetsplatser dar vi trots allt befinner oss en stor del av vara liv.

Teknikens uppbyggnad ger signaler — ta tillvara pa dem!

Signalsprak ar viktigt. Sopbilar, atervinningsstationer och andra delar av det
tekniska insamlings- och behandlingssystemen &r till stora delar synliga for
kunden, dvs. den enskilda medborgaren.

For att uppratthalla fortroende ar det viktigt att i varje lank av insamlingskedjan
ge samma budskap. Vi far darfor inte genom anvandande av ett haltande och
ogenomtankt signalsprak medverka till att det ifragasétts att utsorterade
avfallsfraktioner verkligen omhandertas separat och atervinns eftersom det
leder till ett minskat fortroende for hela avfallshanteringssystemet.

Ett exempel pa att man missat helhetssynen &r hur insamling av glas pa manga
hall tyvarr fortfarande gors i Sverige: De olika behallarna, dér ansvarsfulla
manniskor sorterat ut ofargat och fargat glas toms pa en och samma lasthil men



KOMMUNFORBL!!\IDET 10 (21)
STOCKHOLMS LAN
2006-05-16 Slutsatser

i olika fack. Men eftersom de olika facken dock inte syns for iakttagaren sa
uppfattar manga det som att allt blandas, dvs. signalspraket ger fel budskap.
Detta ger ett negativt "Buzz”, dvs. det sprider sig fran mun till mun att det inte
ar nagon ide att sortera och underminerar pa sa satt trovardighet och
ansvarsvilja.

Ett enkelt satt hade varit att lastbilsflaket getts tva farger (samma som
insamlingsbehallarnas olika farger) for att ge signalen att glaset faktiskt laggs i
separata fack aven under transport.

Genom att ratt utnyttja de tekniska systemen och utforma dem sa att de
tydliggor hur systemet i stort fungerar och blir en snabb aterkoppling till
brukaren sa kan vi sdledes medverka till att uppratthalla fortroendet och
stimulera ett hallbart beteende.

Ett positivt exempel pa detta ar att lata dem som lamnat organiskt avfall ocksa
fa ta del av slutprodukten till sina hemmaodlingar/krukvéxter eller att sjalva
kunna utnyttja biogas fran denna fraktion till fordon. Det kan ocksa klart
framga att sopbilen drivs med biogas fran avfallet.

For att uppratthalla fortroendet maste vi ocksa se till att de som inte vill
uppratthalla en god kvalitet pa fraktioneringen inte forstor for alla andra. Det
kan darfor t.ex. vara bra att det &r nagot lattare, men inte mycket, att lamna
osorterat avfall &n sorterat. Detta sa att de “’sl6a” inte fororenar sorterat
material. Den positiva feedback som behdvs for att stimulera fraktionering
maste goras pa annat satt i detta fall &ven om det ska vara latt att gora ratt.

Vad vill vi uppna?

Avfallssektorn har sedan ett antal ar tillbaka varit i fokus for mycket av
miljopolitiken. Det har lett till att det finns forvantningar pa att avfallssektorn
sjalv eller via inforande av olika (ekonomiska eller lagmassiga) styrmedel pa
avfallshantering ska kunna I6sa mycket av de problem som egentligen beror pa
den livsstil som utvecklas i en allt mer globaliserad vérld.
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Avfallshanteringen &r det sista ledet i en produkts liv. | vissa fall kan avfallet
via atervinning fa ett nytt liv men da ska forutsattningarna i samhéllet vara de
ratta. Det innebér bl.a. att det ska finnas en efterfragan pa atervunnet material,
att produkterna som tillverkas ar mojliga att atervinna och att det finns ett bra
incitament for slutanvandaren att sortera och fora in avfallet i rétt
atervinningsstrom. Vissa av dessa forutsattningar kan och ska sjalvklart
tillgodoses genom bl.a. ekonomiska och lagméssiga styrmedel pa
avfallssektorn men andra kan aldrig uppnas om dessa styrmedel inte satts in pa
annan plats i produktens livscykel.

Det har funnits en dvertro inom EU och i svensk lagstiftning pa att styrning av
avfallshanteringen ska kunna paverka produktens utformning och
befolkningens konsumtionsvanor. Detta ar som sagt endast méjligt om atgarder
som styr at samma hall ocksa sétts in pa andra led.

Manga av de styrmedel som satts in pa avfallssektorn i Sverige har varit daligt
utformade och styr inte ens ratt inom sektorn som sadan. Ett tydligt exempel pa
detta &r schablonbeskattningen av plast i brannbart avfall som inte leder till en
okad atervinning utan mojligen istallet medfor att tungt material som metall
och glas sorteras ut. Ville man verkligen styra bort fran att plast hamnar i
brannbara fraktionen sa borde naturligtvis skatten vara proportionell till det
verkliga plastinnehallet.

Acceptera darfor att atgarder behover sattas in pa annat hall for att uppna alla
mal som i dagslaget alaggs avfallshanteringen och fokusera pa vad som ar
mojligt och viktigast att uppna inom de ramar som finns idag. Gor darfor en
strategisk plan for i vilken ordning och hur de mal som det finns egen radighet
over ska kunna uppnas. Vad ar viktigt och vad ar brattom?

Med tanke pa tillgangliga resurser for utveckling av de tekniska systemen och
for kommunikation samt invanarnas mojligheter att ta till sig budskap och
starta en beteendeforandring sa gar det sannolikt inte att samtidigt forsoka fa
till stand en hantering utifran avfallshierarkin av alla olika avfallsslag.

Vad &r da viktigast att prioritera idag? Jo, att tillse att Farligt avfall hanteras
separat och inte i de vanliga soporna! Borja dér trots att lagstiftningen kanske
lagt fokus pa forpackningar!! Men tillse att systemen ar anvandarvanliga och
med hdg serviceniva.

Ta darefter nésta viktiga fraktion, sannolikt elektronik och/eller metall, och
forsok fa den att fungera osv. men glém inte bort att utnyttja den medvetenhet
och det systemtank som redan erhallits. Ju mer likartade system desto lattare &r
det att gora ratt och fa en lag felprocent och hdg serviceniva.

Den medvetenhet som sa smaningom uppnas hos invanarna/avfalls-
producenterna kan anvandas for att fa dem att fundera éver vad de anvander for
produkter och hur de kan konsumera klokt och minimera sin miljopaverkan
och samtidigt spara egna resurser, las pengar och tid.

Trots att det kanske kanns frestande att informera om den starkt féranderliga
varld som avfallsansvariga lever i si kommunicera inte alla lagandringar med
medborgarna! Forsok fa deras kontaktyta med insamlings- och



KOMMUNFC)RBU_!\IDET 12 (21)
STOCKHOLMS LAN
2006-05-16 Slutsatser

behandlingssystemen sa oforanderlig som mojligt! Skot sjalv om de praktiska
problem som uppstar p.g.a. foranderlig lagstiftning men pa sa sétt att ni kan
fortsétta med er egen huvudstrategi.

Kommunikationsstrategi

Som ett led i den strategiska planen for hur avfallshierarkin ska kunna
forverkligas kravs en kommunikationsstrategi. Strategisk kommunikation &r
planerad, langsiktig, malgruppsanpassad och bygger pa en omvérldskoll. GI6m
inte bort att det ocksa behdvs en intern kommunikation for att fa vederhéaftighet
i den externa.

Kom ocksa ihag att alla problem inte & kommunikationsproblem! Det ar en
vanlig vanforestélining att alla problem kan l6sas med information men
information kan bara lagga grunden till ett 6nskat beteende, for att fa till stand
ett beteende maste det ocksa ges ratt forutsattningar. Borja med att kolla att de
finns (och kommer att finnas déar framover) och att de stédjer den information
som man tanker ga ut med.

Gor sedan kommunikationsplaner med malgruppsanalys, budskapsanpassning,
media-analys, satt upp mal for olika insatser och glém heller inte bort
uppféljning!!!

Borja garna med att ta fram och férmedla en vision till politiker och
medborgare.

En kommunikationsplan kan innehalla dessa element:
Malgruppsanalys

Mal och innehall

Media och metoder

Genomforande

Resultat

Utvardering

Organisatoriska forutséattningar

NouhrowdE

Val att marka har att de mal som finns i en kommunikationsplan inte ar
verksamhetens mal! Kommunikationsplanen ska naturligtvis stodja
uppfyllandet av verksamhetsmalen men kommunikationsmal &r mal for att
rikta och folja upp just kommunikationen. Lyckas man val bor det leda till en
uppfyllelse av verksamhetsmalen pa sikt.

Kommunikationsmal kan delas in i tre steg, baserat pa hur man vill paverka
malgruppen:

. Kunskapsmal — Vad ska malgruppen veta?
. Attitydmal — Vad ska malgruppen kanna?
. Beteendemal — Vad ska malgruppen gora?

Vilka mal vi anvander beror saledes pa vad vi vill med kommunikationen men
gemensamt &r alltid att malen ska vara Specifika, Matbara, Accepterade,
Realistiska och Tidsatta, dvs. malen ska vara SMARTA:!!!
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Vilka verktyg vi anvander beror pa malgrupp och vad vi vill uppna men ocksa
pa vilken avsandaren ar. Fér kommunala verksamheter finns verktyg som &r
unika och specifika som t.ex. “det kommunala brevet. Men dér finns ocksa en
vana vid klassiska metoder som personliga méten. Tillsammans med en
fornyelse, dar lardomar tas fran bl.a. kommersiell marknadsforing, ger det en
bra verktygslada att anvanda for framtidens kommunikationsutmaning om
avfall.

Om vi kan lara kanna malgruppen, skapar narhet och véljer ratt budskap kan
vi ocksa nd malgruppen

Kommunikationen maste vara langsiktig.

Skiftande budskap forsvarar medvetandegdrandet, budskapen maste vara enkla,
i dagens informationstata varld tar vi bara till oss av komplicerade budskap om
vi verkligen &r intresserade.

Vad galler avfall sa ar det fa som ar och nagonsin kommer att bli genuint
intresserade av avfall, varfor budskapen maste vara enkla och utvecklas genom
att successivt bygga pa de tidigare budskapen (eller redan kand kunskap hos
mottagaren).

Skapa igenkannbarhet!

Studera den kommersiella marknadsféringen (som oftast bara har ett enda
budskap — "kop var produkt for den &r bast”) dar de mest framgangsrika
foretagen har lyckats skapa en igenkénnbarhet dér vi laser in mer &n vad vi ser.

Exempel pa god igenkannbarhet &r t.ex. Viking Line
som fatt nara 100 % av svenska folket att lasa Viking I
Line bara de ser utsnitt av loggan. RS

www.vikingline.se
Varumarken ska byggas och vardas! De ar grunden till en effektiv
kommunikation.

N
i

[

Kommunen som varumarke ar en styrka

De svenska kommunerna &r positivt laddade varumérken som det géller att
varda noggrant. Bade kommunerna och de kommunala avfallsorganisationerna
har ett gott anseende och stor trovardighet.

Sjalvklart ar detta nagot att utnyttja sig av. Bestam er darfor tidigt vem /vilken
organisation som ska vara budbararen och hall fast vid det.

| Stockholms lan fordes diskussion om att lata regionen vara avsandare av
budskap, men vi har nu slagit fast att det & kommunen (eller i vissa fall de
stabila kommunalt samégda avfallsorganisationerna) som ar den huvudsakliga
bararen av budskap om avfall till medborgarna. Den naturliga ingangen for att
sOka kunskap eller klaga &r i Sverige den kommun man bor i (det & kommunen
som ar det mest kanda “varumarket”) - detta bor vi utga ifran nar vi bygger
systemen.
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Valj budskap

Utifran vad vi vill uppna med kommunikationen bor man vélja budskap. Det
kan vara olika budskap for olika malgrupper, huvudsaken &r att vi hittar ett
medel att na det vi vill. Vad &r det for kunskap som ska formedlas, vad ar det
for attityd vi vill fordndra och vilket beteende ar det vi vill skapa?

Aven hir kan vi lara av den kommersiella
marknaden. T.ex. Coca Cola séljer med
livsstilsbudskap och har alltid gjort det men pa ett
sétt som anpassas till samtiden (det &r dock alltid
igenkannbart).

Kanske ska avfallssektorn lara av dem! Fundera
t.ex. pa hur vi kan gora livsstilsbudskap av
avfallsinformation?

Kom dock ihag att vara budskap om avfall och konsumtion ar mer komplexa
och maste ha en hog grad av trovardighet, en trovardighet som vi maste se till
att fa ifragasatter.

Borja darfor med det viktigaste budskapet, om det inte finns nagot annat skal
till att bygga fortroende eller dylikt genom enklare budskap, innan det ar dags
att ge sig pa huvudproblemen.

Symboler som t.ex. kompostering eller insamling av forpackningar kan vara
bra, men det galler att vara medveten om att symbolerna for forandring kan fa
ett egenvarde och fungera som en hamsko att ga vidare till de viktigare
atgarderna.

| Sverige har vi tyvarr sett att vi har haft en sadan situation. Diskussionen har
fokuserats pa symbolfragor som kompostering och férpackningsinsamling.
Detta har spatts pa med lagstiftning och EU-direktiv och medfort att det inte ar
ovanligt att hora ”Jag sorterar avfall och komposterar, sa jag tar mitt miljo- och
samhallsansvar”. Vilket kan fungera som ett satt att dova samvetet eller helt
enkelt beror pa den starka fokusen som lagts darpa gett "insikten” att det ar det
absolut viktigaste att gora. Att da ga in och komma med viktigare atgarder kan
upplevas som jobbigt eller férvirrande.

Att ensidigt och "slentrianmassigt” lyfta fram symbolfragor kan darfor sla
tillbaka och leda till fokusering pa fel saker vilket gor att det pa langre sikt kan
vara svart att andra medborgarnas fokus till vasentligheterna.

S& vad &r da det viktigaste budskapet? Atervinning av férpackningar som
utgdr en mindre mangd i samhéllets materialfléden &r antagligen inte viktigast.
| var globala ekonomi kan forpackningar i sig faktiskt ha en stark miljonytta,
namligen att minimera skador och forluster under transport. VVad det géller
miljobelastning och de stora vinsterna som kan fas genom ateranvandning &r
det varan i forpackningarna som dr viktigast!! Det vill sdga det ar
konsumtionen av varor som i férsta hand ar viktigt att paverka, vilka varor och
vilka mangder. Ett naturligt mal ar darfor Materialatervinning, dels for att
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minimera anvandning av och dels 6ka ateranvandning/atervinning av, t.ex.
metall och glas vars framstallning &r resursintensiv.

Men innan man kommer dithan sa ar kanske det viktigaste att fa bort det
farligaste materialet fran de osorterade avfallsstrommarna. Det ar dessutom en
forutsattning for att senare kunna atervinna annat sorterat.

Oavsett prioritering sa maste budskapen i alla handelser vara enkla, langsiktiga
och inte motstridiga och de tekniska systemen ska understddja det. Det innebér
att det ar en klar fordel om det gar att samordna med andra delar av samhallet.
Vilka andra aktorer finns det som &r berdrda av eller bor ge samma
budskap?

Det kan vara t.ex. Vatten och avloppsverksamheten, stadens gatuansvarig,
fastighetsagarforeningen eller kollektivtrafikbolaget etc. Samarbeta helst med
dem om vilka budskap som &r viktiga och samordna nar ni gar ut med likartade
budskap. Det ger storre effekt om budskapet kan synas under en langre tid med
nagot varierad frekvens an om det blir en kortvarig "ketchupeffekt”.
Resurserna for information och kommunikation ar inte ”obegransade” och det
ar heller inte mojligheterna att na malgrupperna.

Valj malgrupp

Samhallets medborgare kan grovt delas in i tre typer:

o "Foreloparna” eller de redan fréalsta” (early adopters och innovatorer i
bilden nedan) &r en grupp som snabbt tar till sig kunskap, a&r medvetna
och har en drivkraft till forandring och ett mal, en vision for sin
livsutveckling och sitt handlande. De vill ofta ocksa paverka andra,
vissa gillar ocksa att ta till sig ny teknik

e ”Den stora massan” som inte sjalv "suger at sig” kunskap och som inte
har nagot riktigt eget mal med sitt handlande utan gor som “alla andra”

e “De konservativa eller bakatstravande” som inte vill ha ndgon
forandring, som ser allt nytt som nagot av ondo och aktivt hittar
argument for sig sjalv att inte acceptera forandringen och ocksa hogljutt
protesterar och arbetar undergravande och kritiserande i debatt mm
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Early adopters
Efterslantrare ‘
Vak

Bakatstravare Innovatorer

Den grupp som arbetet bor riktas in pa ar ”den stora massan”. Detta eftersom
de ar mojliga att ha en utvecklande kommunikation med, dvs. det gar att fa
dem positiva till fordndringar.

Gruppen foreloparna ska man dra nytta av! | denna grupp finns en medvetenhet
och drivkraft som kan utnyttjas. Draghjalp kan fas av de manga som av den
stora massan uppfattas som positiva foredémen. Det kan vara t.ex. kandisar,
intellektuella, allmant kunniga och framtidsmedvetna eller ndgon med en
massmedial position (t.ex. metrologer som borjat tala om klimatférandringar).

I denna grupp finns dock ofta mer ”extrema element” som kan uppfattas som
udda eller hotfulla pa nagot satt av den stora massan. Att luta sig mot dessa kan
sla tillbaka och det ar viktigt att behalla integriteten for att behalla
trovardigheten.

De reaktionara far inte glommas bort men var noga med att inte fastna i att
forsoka bemota eller argumentera med denna grupp. Det ar dock viktigt att ha
en beredskap for att “desarmera” denna grupps argument sa att de inte pa nagot
satt far genomslag i den stora massan”, kort sagt: sétt dig in i "motstandarens”
tankar och analysera.

Valj verktyg

Det finns en mangd verktyg att anvandas i kommunikation. Den pagéaende
fragmentiseringen av medierna gor att traditionell reklam funkar sdmre och det
okade mediabruset gor att det blir allt svarare att horas.

Samhalleliga instanser har nagra fordelar jamfort med de kommersiella
aktorerna genom sin, atminstone i Sverige, neutralitet och stora trovardighet.
Detta ska naturligtvis utnyttjas men &ven har behdvs funderingar 6ver vilka
verktyg som passar bast for det budskap vi vill na ut med, och den malgrupp vi
vill nd. Tveka inte att utnyttja tankar och erfarenheter fran de duktiga
kommersiella PR-méanniskorna men forsok omsatta det utifran er egen
organisations utgangspunkt.
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Valj sprak
Spréaket maste vara enkelt och entydigt och anpassat efter mélgruppen. Aven
hér ar det bra med langsiktighet. Forsok tidigt att tillsammans med Gvriga

aktorer i landet hitta ett gemensamt sprakbruk som ar anpassat till det sprak
som redan finns i samhéllet.

I kommunikation med medborgarna, utga inte fran de lagtekniska begreppen
(dessa ar ofta harklyverier och kommer delvis forandras med tiden), utan
forsok hitta ett tilltal och ordval som haller éver tid och som ur
medborgarens/systembrukarens (kundens) perspektiv ar naturligt och latt kan
bli en del av den vardagliga begreppsvérlden.

Overhuvudtaget ska den komplexitet som finns for den avfallsansvariga
organisationen i och med de standigt férandrade regelverken inte synas ut mot
kunden, for kunden ska spraket och budskapet vara langsiktigt och sjalvklart.
Harklyverierna far man l6sa bast man kan inom den ansvariga organisationen.

Glom inte ”snacket pa stan”/djungeltrumman

Utnyttja Word of mouth, dvs. samtal som paverkar vara val av idéer, produkter
och tjanster. Se till att skapa “ett buzz” dar de som har ett brett och positivt
anseende, dvs. ett urval av “forel6pare” eller andra valkanda personer anvénds
som budbarare och féreddmen som den stora massan lyssnar pa.
Kommunikation via opinionsbildare ger oftast storre trovardighet.

De personer som anvands som ambassadorer kan t.ex.
vara mediakandisar (bra da budskapskampanj ska startas
och/eller behover forstarkas, da det finns behov av extra
uppmarksamhet i media mm) eller lokala "kéndisar”
som t.ex. féreningsordféranden, den lokala handlaren
eller ndgon annan person som folk lyssnar pa. Dessa
personer for sedan ut budskapet i ett buzz”, dvs.
genom snacket pa stan och nar ofta sa smaningom
aven utanfor de initiala malgrupperna.

Drivkraften bakom att ”snacket pa stan” fungerar &r
bland annat att Vi soker sammanhang och gemenskap,
Vi vill minska risker, kostnader och osékerhet, Vi pratar med varandra
for att det gynnar var ekonomi, Vi vill markera var sociala position.

Word of Mouth-strategin bdrjade anvandas redan pa 1930-talet och har fran tid
till annan anvants valdigt framgangsrikt av kommersiella aktorer. Dess stora
styrka &r att budskapet ligger kvar och bars fram av personer som lyssnaren har
stort fortroende for, dvs. kandisar, den lokale ledaren, kompisar, familj etc.

Hur hittar man ambassaddrerna?

Om deras karaktaristik ar kand — screena/salla fram dem

Anvand din intuition

Lat den tilltankta malgruppen ringa in sina vanner/ambassaddrer

Dra nytta av kundtjansten - de som hor av sig med kritik och fragor ar
av ratt virke.

rpwdE
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5. Bevaka chatt-sidor och mail-listor pa
natet for att se vem som paverkar

6. Bevaka I6pande media for att se vem
som gor utspel eller som inbjuds att
diskutera fragor

Hur gor man sen da?

1. Bjud pa inspirerande kunskap,
smakprov och forhandsvisningar (vill
vara forst)

2. Lyssna aktivt — sok efter kritik och
synpunkter (vill bli horda)

3. Bijud in till dialog (vill paverka)

4. Underlatta motesplatser och
natverkande (vill tréffa andra)

5. Anvénd reklam och PR (vill kédnna sig
trygga)

6. Anvand natets fordelar (dér ar en del
av dem...)

Personliga kontakter

Greger Hagelin, VD i WE International:

“So we decided to do it our way. Instead we went to
our friends, good people who we could see ourselves
working with. Eventually 40 people ended up
investing between 50 and 200 thousand crowns. A lot
of people ask me if it’s tiresome to have that many
partners, but | feel the opposite. It’s an enormous
power.

All of these people want WE to do well and they all
help to spread the brand message. It’s an incredible
mix of personalities but they’re all the best you can
find. We meet every third month and I tell them
what’s going on with the company. We then eat and
hang out and people rarely leave before two in the
morning.

They’re our WE ambassadors and they’re an
incredible force.”

Utnyttja personkontakter, lat “sopgubbarna” vara ambassadorer (se "Word of
mouth” ovan). Finns personal pa atervinningsstationer eller deponier som
allmanheten kommer i kontakt med? Se da till att de ar positiva till sitt
samhallsviktiga jobb och har kunskap. Genom sitt sjalvfortroende och kunskap
kan de ge hog service men ocksa dverfora positiva “vibrationer”. Genom att ge
avfallshanteringen ett "ansikte” sa blir det en mer personlig kontakt.

Vissa internationella foretag, t.ex. "Starbucks™ har astadkommit sin expansion
just genom att lata personalen sta for all marknadsforing. De utbildades till
ambassadorer och deras kunskap och stolthet ledde till att kedjan av kaffebarer

nu ar storst i varlden.

Valj plats

| det mediabrus som vi har idag uppfattar vi lattast informationen om den finns
pa plats dar vi just behdver dem. Informera t.ex. i soprummet, pa en affisch
som kan sitta pa sopskapet, i byggvaruhuset m.m. Att utnyttja en resenars
"doda” tid pa taget eller bussen genom att dela ut enkla flygblad kan vara ett
sétt att komma fram med information nér mottagaren ar mottaglig och har tid.

Avfall ska synas (hoéras och lukta)!

Lat avfallshanteringen synas, till viss del horas och lukta (men inte sa mycket
sa att det ger negativa associationer!) Gém inte undan den till bakgardar,
tomningstider da folk sover etc. utan visa att den &r en viktig del av samhallets
infrastruktur, som &r grunden for var mojlighet att leva modernt och bekvamt.
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Om vi inte kan visa pa att avfallshanteringen tillsammans med annan
grundlaggande basal teknisk infrastruktur (tex VA, energi) ar viktig och maste
fa ta plats sa kommer avfallssektorn fortsatta skuffas undan samtidigt som
kraven Okar. Det blir en ohallbar situation som i varsta fall leder till svara
halsomassiga, samhélleliga och ekonomiska aterverkningar nar systemen inte
langre kan fungera val och att vi inte haller igdng och kan 6ka den atervinning
som samhallet behover.

Kan avfallsinformatdrer anvanda sig av massmedia?

| mediadebatten ar det alltid, oavsett fraga, fokus pa det negativa, det som inte
fungerar. Det &r séllan det finns positiva nyheter i media eftersom det inte
anses “sélja”. Detta drabbar aven avfallsverksamheterna och i Sverige &r
avfallsmissar ofta uppe i kronikor och ledare av olika slag. Det kan t.ex. vara
oklarheter i insamlingssystemen, skrapighet kring atervinningsstationer (som ju
drivs av industrin och inte & kommunalt ansvar éverhuvudtaget) som pa olika
satt retar upp kronikorer. Oavsett verkligt ansvar for den fraga det géller sa ar
det oftast kommunen som héangs ut. Kronikorer har en stor opinionsbildande
effekt genom sin placering i medierna, sitt kdndisskap och sina mojligheter att
gora sig lustiga.

Hur ska vi da forhalla oss till detta? Ska vi ga i polemik eller sitta tysta eller
ska vi hantera det pa nagot annat satt?

Vi har efter diskussioner i vara RECO-workshops kommit fram till att
tjanstemannen inte bor ge sig ut i polemik p.g.a. risken for att trovardigheten
gar forlorad, men anda agera.

Vi bor istéllet uppmana politikerna att ga ut i polemiken, eller egentligen i
mediadebatten, och fokusera pa att fora ut de langsiktiga malen vi ska na vad
galler hallbar materialatervinning och avfallshantering men samtidigt erkénna
att det under denna fard da och da blir vissa gropar.

Tjanstemannen bor dock inte sitta overksamma utan forsoka “fa dver
krénikorerna pa sin sida” genom att just visa pa de langsiktiga strategierna,
handfasta exempel pa vad som gars for att komma dit och samtidigt visa pa att
det ar ett mycket komplext omrade.

Politik och praktik, delar av samma mynt

Avfallsarenan bor hallas utanfor den politiska arenan vad galler detaljer, dvs.
hur systemen byggs upp, det ar kontraproduktivt med héaftiga svangningar
orsakade av politiska tyngdpunktsférandringar. Politiken bor lagga upp de
langsiktiga malen och se till att med lampliga styrmedel, som lagar och skatter
understddja verksamheterna att kunna na malen. Det ar da viktigt att t.ex.
skatter verkligen utformas sa att de styr mot malet. I Sverige har i manga fall
tanken bakom en skatt varit god, men det sétt den har implementerats pa har
gett helt andra resultat pa grund av att de inte utformats med
verklighetsforankring av hur samhallet ser ut idag. Marknaden anpassar sig
snabbt till férandrade ramverk, inte pa sa satt att de tar ett samhéllsansvar, utan
sa att verksamhetens vinster dkar eller kostnader minskar. Ett exempel &r den
svenska forbranningsskatten som syftar till att styra bort fran forbranning av
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atervinningsbar plast, men eftersom den &r utformad som en viktsbaserad
schablonskatt sa leder det inte till att det i forsta hand &r plast som sorteras ut
utan tyngre foremal som metall och glas (visserligen viktigt det ocksa men inte
vad som avsetts).

Intern och extern kommunikation

Bara for att den externa kommunikationen &r en av hornstenarna i
avfallssystemet sa far den interna kommunikationen inte glémmas bort. Bada
behdvs!!

Internt sa har vi i Stockholmsregionen insett behovet av att 6ka kommunikation
och samarbete mellan regionens olika parter. For de kommunala parterna
(kommuner, kommunala avfallsbolag och organisationer) har det darfor startat
en gemensam webbaserad projektarbetsplats.

Den har en publik 6ppen utatriktad del som regionen utvecklar gemensamt och
en ”intern” del. Den priméara budbéraren har vi alltid sagt & kommunen (eller
den kommunalt 4gda organisationen), darfor ar den viktigaste hemsidan den
lokala. Den regionala informationen laggs pa den gemensamma
projektarbetsplatsens utatriktade del och varje kommun lagger dessutom en
"kommunlank”. Malgruppen for denna gemensamma hemsida ar en utokat
intresserad allmanhet, dvs. de som vill veta mer (t.ex. skolelever, studenter,
journalister, politiker och éverhuvudtaget personer som vill ha férdjupad
kunskap). Pa den gemensamma hemsidan laggs darfor statistik for lanet,
oversiktliga bilder av floden, problem och mojligheter for olika fraktioner och
material samt bilder fran "typanlaggningar” for omhandertagande (allt ifran
insamling med olika typer av bilar till olika typer av atervinningsanlaggningar
etc.).
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Vad ar da ett "Framgangskoncept”
Borja forst med att tillse att insamlings- och hanteringssystemen &r

Latt forstabara och langsiktiga

Med hdg serviceniva (anpassat till olika grupper)

Ar uppbyggda sa att de pa lang sikt stodjer det hallbara tekniska
Kretsloppet

Stdd sedan med Kommunikation som ar

Flera faktorer maste samverka. Samhallets styrmedel:

Strategiskt planerad och uppbyggd

Gar hand i hand med insamlings- och behandlingssystemen

Ar innovativ men med en stadig grund i den egna organisationens
fordelar ur trovardighetssynpunkt och tillgang till egna kanaler
Anpassad till malgruppernas forutsattningar och livsstil

Byggd pa enkla budskap

Fran en trovardig anvandare

Som proaktivt och vénligt bemoter ifragasattande personer och media
och som proaktivt motiverar nyckelgrupper vid strategiska tidpunkter.

Education — kunskap ger acceptans

Enforcement — lagar och regler

Economy — ekonomiska styrmedel

Engineering — system som fungerar

Beteendelnriktad Systematiserad

AvfallsKkommunikation



