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Riktlinjer for tillampning
av kommunikations-
policy

Kommunikation ar en naturlig del av kommunens
verksamhet, och ska inga i all planering och i alla beslut.
God kommunikation ar en viktig del i den demokratiska
processen. Med var kommunikation strévar vi efter att alla
ska fa insyn i, kunna féra dialog om och férsta kommunens
verksamhet. Oppen och tydlig kommunikation frémjar
delaktighet och méjlighet att paverka.
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Riktlinjer for tillampning av
kommunikationspolicyn

Riktlinjerna ska tydliggoéra hur vi arbetar med extern och intern kommunikation i vér
verk-samhet.

Ansvar och organisation

Kommunstyrelsen har det 6vergripande ansvaret for kommunens kommunikation. Detta
géller framst policyfragor, Gvergripande politiska beslut och fragor som rér hela
organisationen.

Ansvarar du for verksamhet ansvarar du ocksd for kommunikation

Némnderna och forvaltningarna ar alla ansvariga fér kommunikationen inom sina
respektive omraden. De som har verksamhetsansvar har &ven kommunikationsansvar.

Kommunens bolag har eget ansvar for verksamheten utifrén de direktiv som dgaren
anger.

Chefsansvar att ge information - medarbetaransvar att séka och ta
del av information

Varje chef har kommunikationsansvar gentemot sina medarbetare. Varje medarbetare har
ratt att f4 den information som behovs for att kunna skota sitt arbete pa basta stt.

Varje enskild medarbetare ansvarar ytterst sjdlv for att ta del av den information som
kréavs for att kunna genomfGra ett bra arbete. Det dr varje medarbetares skyldighet att
aktivt soka och sprida information.

Kommunikationsenheten ger rad, vigleder och stodjer

Kommunikationsenheten ar en specialist- och stodresurs for samtliga forvaltningar och
namnder och ska vid behov finnas med i kommunikationsplanering och -genomférande.
Enheten arbetar fram dvergripande strategier och riktlinjer med mera for hur
kommunikationsarbetet i kommunen ska fungera och utvecklas. Kommunikationsenheten
finns ocksé som stdd i mediekontakter.
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Grundlaggande om kommunikation

Hir f6ljer nio grunder som vi alltid utgar ifran infor varje planerad kommunikationsinsats
och i den dagliga kommunikationen medarbetare emellan och mellan invanare och
medarbetare.

1. Var oppen, arlig och saklig

Medarbetare och invénare ska kunna lita pa att kommunens information dr sann. Darfor
ska vi alltid kontrollera fakta innan vi gar ut med information. Genom en &ppen attityd
ska vi bjuda in till dialog. Vi ska uppmuntra till synpunkter av bade positiv och negativ
karaktir. Ar vi drliga och inte doljer negativa fakta skapar vi fortroende for kommunens
verksamhet.

2. Kommunicera rakt pa sak och utga ifrdn mottagarens behov

Vi ska anpassa sprak och innehall 1 budskapet och vilja sitt att kommunicera utifran vem
mottagaren ar och vilket budskap vi har. Skriv och uttryck dig enkelt, med ett direkt tilltal
och korta meningar. Undvik facksprak och forkortningar. Nér du vander dig till en bred
eller okdnd malgrupp, ta aldrig for givet att mottagaren har forkunskaper i &mnet.

e F0lj raden 1 Myndigheternas skrivregler som ges ut av Institutet for sprak och
folkminnen

e Regeringen har gett ut den Svarta listan som visar pa ord och uttryck du bor
undvika och ger istillet rad om hur du kan uttrycka dig istéillet

Det ér inte alltid, eller enbart, skriven text som ldmpar sig bést for kommunikation. Kom
dven ihdg rorlig bild och ljud som kommunikationsmedel.

3. Vilj ratt kommunikationskanal - bade for budskap och
mottagare
Webbplatsen hallstahammar.se dr Hallstahammars kommuns frimsta kommunikations-
kanal for extern kommunikation. Ovriga kanaler, dér sociala medier som Facebook,
Instagram, YouTube och Twitter ingar, samt foldrar och broschyrer, annonser och
affischer, méten (fysiska och digitala) och personligt adresserade brev eller e-brev ska ses
som komplement till webben och anvéndas nér det dr befogat.

Huvudkanaler for den interna kommunikationen ar framst arbetsplatstraffar och
intranitet, kompletterat med externwebben. Aven e-post och andra digitala dialogverktyg,
som till exempel Skype, dr anvandbara kanaler sarskilt for mer riktad kommunikation.

4. Var tydlig med vem som ar avsandaren - folj den grafiska
profilen och ange kontaktuppgifter
Genom att alltid f6lja kommunens grafiska profil visar vi vem som &r avsédndare och att
vi alla representerar en gemensam organisation; Hallstahammars kommun. Det 4r inte

tillatet for enskilda forvaltningar, enheter eller verksamheter att skapa egna logotyper.
Policy
Nar vi kommunicerar ska vi alltid skriva ut avsdndare och uppge kontaktperson med

Riktlinje telefonnummer och &ven e postadress dir sddan finns. Observera att sarskild mall for e-

Rutin/vég- postsignatur finns och ska f6ljas.

ledning
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5. Uppmuntra till dialog, var lyhord och aterkoppla snabbt

Vi ska alltid underlatta for invanarna att komma i kontakt med kommunen och att
anvinda vara tjanster. Vi kommunicerar genom att vara lyhorda, ta till vara synpunkter
och ge snabb aterkoppling.

For att uppna detta finns olika vdgar till kontakt med Hallstahammars kommun.
Kundcenter &r en central funktion som besvarar fragor och lotsar vidare till rétt person
inom organisationen. Invanarna kan gora personliga besok, ringa, e-posta, skriva brev
eller anvinda webbformular for att skapa kontakt.

Kommuninvanarna, besokare, foretagare och medarbetare ska alla uppleva att de snabbt
far svar pa fragor och kan komma i kontakt med den de behover och vill kommunicera
med. Du som medarbetare ska dérfor alltid hdnvisa din telefon om du inte &r antréffbar.
Om nagon sokt dig per telefon och 1damnat meddelande om att hen vill bli kontaktad, ska
du ringa upp personen snarast mojligt. Malséttningen &r inom en arbetsdag.

Varje medarbetare ska kontrollera sin personliga e-brevladda samt de funktionsbrevlador
medarbetaren ansvarar for varje arbetsdag. Vid frdnvaro ska autosvar med ett frdnvaro-
meddelande ldggas in, samt att inkommande e-brev ska vidarebefordras till ndgon
kollega. Malséttningen dr att e post ska besvaras inom en arbetsdag.

6. Samordna och synkronisera kommunikationen med tydlig
kommunikationsplan
Det ér viktigt att vi inom organisation och verksamhet samordnar och synkroniserar var
kommunikation (budskap, informationskanaler och aktiviteter). Med en kommunikations-
plan kan du tids- och malgruppsplanera informationen sa den blir bade tydlig och
transparent. Tank pa att sarskilt vissa planer och beslut som berér medarbetarna och
verksamheten kan behdva kommuniceras internt innan de kommuniceras externt.

En kommunikationsplan behdver inte vara kranglig och komplicerad. Det viktiga &r att
det framgér:

v" vad som ska kommuniceras (budskapet, &mnet, planen, beslutet, projektet)
v malgrupp fér kommunikationen (vilka som berdrs)

v" kommunikationskanaler (hur du nér de olika malgrupperna)

v’ tidsplan (nér olika kommunikationsinsatser behover ske)

v ansvarsfordelning (vem som gor vad)

Se bilagor ”Checklista och mall — kommunikationsplan” och ”Exempel pa
kommunikationsplan”.
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7. Med kommunikationsansvaret foljer ocksa att vara talesperson

Vi ska vara tillgéngliga for journalister och villiga att svara pa deras fragor. Det ska
finnas en intern 6verenskommelse som &r kénd i organisationen om vem som uttalar sig
om vad nér en fraga vicker medial uppmarksamhet. Huvudregeln ar att den som ansvarar
for verksamhet ocksaé uttalar sig i aktuell fraga. Talespersoner kan var bade
tjidnstepersoner (oftast med chefsbefattning) och fortroendevalda (oftast ndimnd- eller
styrelseordforande).

Beritta sakligt och hall dig till fakta. Tank pa eventuell sekretess. Kan du inte svara pa
frégan, be att fa dterkomma. Du kan alltid fraga om du far se den férdiga intervjun i
forvag for att kunna rétta till sakfel och missforstdnd. Men media har ingen skyldighet att
lata dig gora det.

Du kan alltid fa rad och stod av kommunikationsenheten infor och vid dina kontakter med
media.

Ta alltid hénsyn till de pressetiska reglerna och forsok inte anvinda media som
reklamforum.

8. Media ska granska oss men ar ocksa viktig aktor for att belysa
verksamhet och beslut

Vi har ett 6ppet och serviceinriktat forhallningssétt gentemot media samt visar respekt for
medias uppdrag. Medias uppgift ar att granska verksamheten hos oss som offentlig
myndighet. Media &r ocksa viktig ur demokratisynpunkt, dir det handlar om att belysa
politiska diskussioner och beslut i kommunen. Den bild som tidningar, radio och tv
formedlar vidare har stor betydelse for hur vi som kommun uppfattas. Vi ska ge media en
sa drlig och trovardig bild av var verksamhet som mojligt.

Media hittar ofta information frdin kommunen pa vér externa webbplats, darfor &r det
ytterst viktigt att det som behover kommuniceras finns tillgéngligt p4 webben. Bjud ocksa
gérna in media att delta vid informationstréffar och andra aktiviteter riktade till
allminheten. Med dessa atgarder kommer vi langt i att ge media en bred bild bade av
vilka politiska fragor som finns pa dagordningen och av var verksamhet.

Om ytterligare mediekontakt skulle behdva tas kan du skicka ut pressmeddelande eller
bjuda in till presskonferens. Radgdr alltid med kommunikationsenheten vid sadana
tillfallen. (Vanligast ar att dessa atgérder anvinds vid sérskilda héndelser eller vid kris)
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9. Kommunikation vid kris — bekraftad och korrekt information

Vid samhaillsstorningar och i krissituationer anvénder vi kommunens
kriskommunikationsplan. Grundprinciperna fér kommunikation i kris &r desamma som
till vardags. Var noga med att inte agera alltfor snabbt dé alla uppgifter maste vara
bekriftade fran sdker killa innan vi gar vidare med informationen. Vid kriser ska det
alltid finnas en sdrskilt utsedd person som uttalar sig. Viktigt ocksa att skilja pé vilken
information som kommunen ansvarar for att kommunicera och vilken information som
andra aktorer (exempelvis polis och raddningstjdnst) ansvarar for.

e  For kriskommunikation se och f6lj Hallstahammars kommuns
kriskommunikationsplan
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Lagar som reglerar kommunikationsarbetet

Hir f6ljer en kortfattad beskrivning av de viktigaste lagarna som reglerar kommunens
kommunikationsarbete.

Offentlighetsprincipen - allmanna handlingar maste lamnas ut

Offentlighetsprincipen innebar att kommunen som myndighet &r skyldig att 1dmna ut
allminna handlingar till den som begér det. Handlingarna ska lamnas ut s snart det &r
mojligt. En handling dr allmidn om den har kommit in till eller dr uppréttad hos
myndigheten. Handlingen kan ha kommit in via post, e-post eller pa annat vis. Med
uppréttad menas att handlingen slutbehandlats eller att den skickats till annan myndighet
(géller dven mellan forvaltningar), enskild person eller massmedia.

En myndighet kan végra ldmna ut en allmén handling om det finns stéd for detta i
sekretesslagen. Det finns heller ingen skyldighet att lamna ut handlingar som &nnu inte &dr
allménna.

Yttrandefrihet och meddelarfrihet — ratten att fritt uttrycka sin asikt
och beratta om missforhdllanden

Yttrandefriheten innebér att varje invanare ska kunna formedla information och uttrycka
sina tankar, asikter och kénslor, i tal, skrift, bild eller pa annat sétt.

Meddelarfriheten kompletterar yttrandefriheten. Den innebar att alla anstdllda inom
offentlig verksambhet far lamna uppgifter till massmedia, i syfte att de ska publiceras. Det
finns vissa undantag d& meddelarfrihet inte géller. De undantagen finns beskrivna och
preciserade i offentlighets- och sekretesslagen. Arbetsgivaren (i det hér fallet kommunen)
far inte efterforska vem som ldmnat uppgifterna. Media far inte avsldja vem som ldmnat
uppgifterna om hen vill vara anonym.

Dataskyddsforordningen (GDPR) - ska skydda manniskors integritet

Europaparlamentets och radets forordning (EU) 2016/679 &ven kallad GDPR (The
General Data Protection Regulation) handlar om att kommunen bara far samla in,
behandla och behalla personuppgifter som ér nodvéndiga for den verksamhet som
bedrivs. Behandlingen av personuppgifter méste alltid luta sig mot en réttslig grund.
Myndigheter och andra inom offentlig verksamhet anviander frimst grunderna

o rittslig forpliktelse

e uppgift av allmént intresse
o myndighetsutovning eller
e avtal.

Obs! Myndigheter far inte anvédnda sig av den réttsliga grunden intresseavvégning. Vad
géller den rttsliga grunden samtycke (att den registrerade har sagt ja till personuppgifts-
) behandlingen) ar det i manga fall varken lampligt eller ens mojligt att stodja sig pa den
Policy registrerades samtycke. Overvig dirfor alltid forst om du kan stddja personuppgifts-
Riktlinje behandlingen pa nadgon av de andra réttsliga grunderna.

e L3is mer om dataskyddsforordningen pa Datainspektionens webbplats

Rutin/vag-
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Utover dessa lagar finns dven en rad speciallagstiftningar som ror hur vi ska
kommunicera beslut som tas i nimnder och forvaltningar.
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Checklista och mall - kommunikationsplan

Kommunikation &r inget sjalvandamal utan ett medel att na resultat i arbetet. Se denna checklista som
en hjalp att strukturera din kommunikation och fa med det viktigaste i din kommunikationsplan. Ga
igenom fragestallningarna i tur och ordning (anvéand hela eller delar av checklistan — vilket som passar
dig bast) — och du har en kommunikationsplan! Anviand garna mallen pa sista sidan nar du planerar
dina aktiviteter.

1. Vad ska kommuniceras?
Jag eller vi behdéver berédtta om:
L1 Ett politiskt forslag eller beslut
(] Var verksamhet, vart uppdrag
L1 En organisationsforandring
[ Ett projekt

[J Nagot annat, vad:

2. Har jag ténkt igenom eventuella reaktioner och fragor som kan
uppsta fére, i samband med och efter min kommunikationsinsats?

Det ar alltid bra att forega an att bli tagen pa sangen. Tank darfor garna igenom och forbered dig pa
eventuella fragor som kan dyka upp. Vissa av svaren kanske rent av ska kommuniceras innan fragorna
ens stallts.

Jag kan tanka mig att foljande fragor skulle kunna uppsta:
L1 Vem har forslagit eller fattat beslutet?
[J Nar kommer beslut att fattas?
L1 Vem dr ansvarig?
(] Hur Iang tid kommer det att ta?
[J Vad kommer det att kosta?
(0 Hur paverkar det mig, mina barn, mina narmaste?
[ Vilka konsekvenser far beslutet i stort?

[ Har ”man” tankt pa konsekvenserna?

Hallstahammars kommun | 734 80 Hallstahammar | kommun@hallstahammar.se | 0220-240 00 | www.hallstahammar.se
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3. Varfor ska detta kommuniceras?

Jag vill uppna nagot genom att kommunicera, exempelvis:
(] Fa nagon att gora nagot
[0 Fa nagon att fa vetskap om och forsta nagot
(] Fa nagon att forandra ett beteende eller en attityd eller asikt
(] Fa ett problem l6st
1 Annat, vad:

4. Vem eller vilka riktar sig kommunikationen till?

Att beratta allt for alla resulterar oftast i att inget nar nagon. Genom att malgruppsanpassa budskapet
ar chansen storre att na fram till den mottagare jag vill na.

Jag:
[ vet exakt vem jag riktar mig till (exempelvis person, grupp eller yrkeskar)
[J riktar mig till manga samtidigt (en ’bred allménhet”)
De jag riktar mig till:
L1 har ingen eller liten forkunskap i amnet
L1 vet redan mycket om det jag ska kommunicera
De jag riktar mig till kan ha svart att ta till sig information:
[ for att hen inte kan spraket sa bra
] for att hen har en funktionsnedséattning (fysisk och/eller intellektuell)

L] for att hen &r stressad, har ont om tid och befinner sig i en miljé dar lugn och ro saknas for
att ta till sig ett budskap

L1 for att hen inte &r sérskilt intresserad av mitt budskap
(1 for att hen inte ar positivt installd till var organisation (kommunen)

] annat, vad:

Hallstahammars kommun | 734 80 Hallstahammar | kommun@hallstahammar.se | 0220-240 00 | www.hallstahammar.se
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5. P3 vilket satt lampar det sig att kommunicera?

Spraklagen séager att du alltid ska uttrycka dig vardat, enkelt och begripligt. Med spraklagen i
bakhuvudet valjer du sétt att kommunicera utifran budskap och mottagare, exempelvis:

[ skriven information (eventuellt kompletterad med bild)
O ljud
LI film (inklusive textning)
L] talad information
Fundera ocksa pa om du behéver kommunicera pa andra sprak:
] svenska
L] finska
L] engelska
(] annat sprak, vilket eller vilka:
[ teckensprak
L] lattlast svenska

6. Vilka kommunikationskanaler ska jag anvanda?

Tank webben forst och fundera darefter pa vilka kompletterande kanaler som behovs.
Kommunikationskanaler som kan vara bra att anvanda i det har fallet ar:

L1 externwebben, hallstahammar.se (&r den fraimsta kommunikationskanalen for extern
kommunikation

(] intranatet (for intern kommunikation, oftast kombinerat med information pa externwebben)
] sociala medier (exempelvis Facebook och Instagram)

L1 folder eller broschyr

] affisch

L1 annons i media (digitalt eller tryck)

[ mote (internt som arbetsplatstraff eller riktat till allméanhet och eventuellt media, fysiskt
eller digitalt)

L] direktutskick (e-brev, brev, digitala utskick som nyhetsbrev eller skolinformation via
digital plattform

] annat, vad:

Hallstahammars kommun | 734 80 Hallstahammar | kommun@hallstahammar.se | 0220-240 00 | www.hallstahammar.se
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7. Vem ansvarar for och vilka ar involverade i kommunikationen?

Tank igenom vem eller vilka som ansvarar for och ar involverade i olika delar i kommunikations-
processen. Grundprincipen ar att den som ansvarar for verksamhet ocksa ansvarar for kommunikation.

Ansvarig och involverad:
L1 chef (ansvarig for verksamhet)
[ informationsagare (sakkunnig person i verksamheten, ndgon med faktakunskaper)

[0 webbredaktor pa forvaltning (ansvarar for att bearbeta textmaterial framst for
webbpublicering)

[J ”ambassadorer” (personer i organisationen lampade att fora fram specifikt budskap)

(1 kundcenter (OBSERVERA! involvera alltid kundcenter som dr en central funktion som
maste ha kunskap om sadant som kan férvéantas generera fragor fran allméanhet, eller den
egna organisationen)

[0 kommunikator pa kommunikationsenheten (specialist- och stodresurs)

8. Nar ska jag kommunicera?

Samordna och synkronisera din kommunikation sa olika malgrupper far relevant information vid ratt
tidpunkt.

Gor en aktivitetsplanering och tank igenom:
[ vad som behdver kommuniceras (budskapet)
(1 vilka malgrupper som &r berérda
U1 vid vilka tidpunkter kommunikationen ska ske
L1 hur budskapet ska kommuniceras (aktiviteter och kanaler)

1 vem som dr ansvarig och utfér (producerar och levererar) respektive del i
kommunikationen

9. Hur féljer jag upp min kommunikation?

Utvardera garna hur dina kommunikationsinsatser lyckades. Fyllde kommunikationsinsatsen sitt syfte,
nadde vi malet med var kommunikation:

L] Fick jag fram mitt budskap?
[] Gjorde mottagarna det jag hade tankt mig och ville?

[ Var det vart kostnaden fér kommunikationsinsatserna?
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Kommunikationsplan for ...
Budskap (som ska kommuniceras):
Malgrupp Datum Aktivitet Kanal Ansvarig Producent Leverantor
Malgrupp for Datum for Kommunikationsaktivitet och | Kanal eller kanaler | Person som Vem producerar? Egen | Vem levererar/publicerar?
kommunikations- aktiviteten dess syfte som ska anvandas ansvarar for verksamhet, forvaltning, | Egen verksamhet,
aktiviteten kommunikations | kundcenter, forvaltning, kundcenter eller

insatsen

kommunikations-enhet
eller extern producent?

extern leverantor (tryckeri)?
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Exempel pd kommunikationsplan med aktiviteter

Budskap (som ska kommuniceras):

"Kontaktperson till ndgon med funktionsnedsattning” (rattighet, uppdrag samt hitta fler som ar intresserade)

Malgrupp Datum Aktivitet Kanal Ansvarig Producent Leverantor
Malgrupp for Datum for Kommunikationsaktivitet och dess syfte Kanal eller kanaler som | Person som ansvarar Vem producerar (egen Vem levererar/
kommunikations- aktiviteten ska anvindas for kommunikations- verksamhet/ publicerar (egen
aktiviteten insatsen forvaltning, verksamhet/

kundcenter, forvaltning, kund-
kommunikationsenhet center eller extern
eller extern leverantér/tryckeri)?
producent)?
De som har riitt till Oktober 2017 Text: "Ritt till kontaktperson vid Externwebben, Chef LSS LSS-handlaggare Webbredaktor
kontaktperson, samt Sfunktionsnedsittning”: Informera om att hallstahanmmar.se (faktakunskap), (publicerar pa
anhdriga, gode mén och stodet “kontaktperson” finns. Syftet dr att: Webbredaktor webben)
liknande . . . (textbearbetning)
1. ge g}lf;{ﬁdmformatton om vad rdttigheten Kommunikatér
innebdr ..
tod
2. leda vidare till ansékan (stodresurs)
Kundcenter Oktober 2017 Beriitta att “kampan;j” planeras. Syftet: att E-post (alternativt Chef LSS LSS-handldggare LSS-handldggare
forbereda for frdagor fran allmdnhet. muntlig information)
De som &r intresserade Oktober 2017 Text: ”Att vara kontaktperson till nigon Externwebben, Chef LSS LSS-handléggare Webbredaktor
eller kan tinkas bli med funktionsnedsiittning”: Informera om | hallstahanmmar.se (faktakunskap), (publicerar pd
intresserade av vad uppdraget som kontaktperson innebdr. Webbredakt(i.r webben)
uppdraget som Syfiet ir att: (textbearbetning)
kontaktperson Kommunikator
1. ge grundinformation och vicka intresse (stodresurs)
for uppdraget
2. leda vidare till intresseanmdilan
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Malgrupp Datum Aktivitet Kanal Ansvarig Producent Leverantor

De som ér intresserade Oktober 2017 Text: ”Striick ut en hand — bli nigons Externwebben, Chef LSS LSS-handlaggare Webbredaktor
och kan tinkas vilja i ett Februari 20182 | kompis”: Informera om att fler hallstahanmmar.se och (faktakunskap), (publicerar pd
uppdrag som coruart ’ kontaktpersoner behdvs. Syfiet r att: sociala medier som Webbredaktor webben)
kontaktperson samt Juni 20182 o Facebook och (textbearbetning)
media som for budskapet 1. locka fler att anmdla intresse Instagram Kommunikator
vidare 2. leda vidare till intresseanmdlan (stodresurs)
Alla medarbetare i Februari 2018? | Text: Vi ska spela in film... Syftet dr att: Intranétet Chef LSS Kommunikator i Kommunikator
organisationen . samarbete med LSS- alternativt

1. fa personer att medverka - .
Hallstahammars kommun ’ . . ra . handléggare och webbredaktor

- ge information om “kampanjen webbredaktor (publicerar pa

intranétet)
De som ir intresserade Februari 2018? | Film: > Strick ut en hand - bli nigons YouTube — ldnkas via Chef LSS Kommunikator i Kommunikator
och kan ténkas vilja fa ett . kompis”: Tnformera om att fler sociala medier och samarbete med LSS- publicerar pa
Juni 2018? PLS 0 ) handla b

uppdrag som kontaktpersoner behovs. Syftet dr att: externwebb andlaggare oc YouTube
kontaktperson samt webbredaktor Webbredaktor

media som for budskapet
vidare

1. locka fler att anmdla intresse
2. leda vidare till intresseanmdlan

(publicerar och
lankar pa webben)
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