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il Mark

Riktlinjer for kommunikation for Marks kommun

Inledning

Riktlinjer for kommunikation for Marks kommun ar en férdjupning av
Kommunikationspolicy fér Marks kommun.

Varumérkesarbete bygger pa hég kompetens, arbetsgladje och
serviceanda. Har ar engagemang, omtanksamhet och utveckling
viktiga férutsattningar for att vi ska kunna astadkomma ett bra
resultat — helt i enighet med kommunens vardegrund.

Ett annat viktigt begrepp ar fértroende, som ar viktigt for att hela
verksamheten ska fungera. Vi behdver verka for fortroendefulla
relationer savél inom organisationen som i relationen mellan
kommunen och dem vi finns till fér. Det &r grunden fér att vi ska fa
arbetsro for att utféra vart uppdrag pa ett tillfredstallande satt.

I kommunens kommunikationspolicy fastslas ett antal grundldggande
principer for kommunikation i Marks kommun. Dessa principer ar:

e All kommunikation ska stdédja och leva upp till Marks kommuns
vision, mal och beslut

e Kommunikation &r en demokratisk rattighet for Marks kommuns
invanare

e Kommunicera internt sa 1angt det &r mojligt fore externt
e All kommunikation utgar fr&n mottagarens behov

e Dialog ar grunden for en bra kommunikation

Krav pa kommunikationen

For att kunna leva upp till de 6évergripande kommunikationsprinciperna
som bygger pd vérderingar maste Marks kommuns kommunikation
vara oppen, tydlig, planerad och tillférlitlig, i bAde med- och
motgang. Med det menar vi:

Oppen

¢ Tillganglig. Alla medborgare har ratt till insyn i Marks kommuns
verksamhet, med undantag for information som ar sekretessbelagd.
Darfoér ska var information vara tillgdnglig oavsett olika typer av
funktionsnedsattning. Det ska vara latt att komma i kontakt med oss
som arbetar i Marks kommun och vi ska vara 6ppna for information,
kritik och synpunkter fran allmanheten.

« Allsidig. Vi ska bemdda oss om att belysa olika aspekter pa en
fraga, det 6kar var trovardighet.

e Tilldtande. Vi ska uppmuntra varandra att komma med idéer,
synpunkter och initiativ. Att alla medarbetare har ratt till en egen asikt
och ge uttryck fér denna &r en sjalvklarhet. Vi ska ocksa ta hansyn till
olika behov och dela med oss av kunskaper och erfarenheter.
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Tydlig
o Latt att forstad. Vi ska uttrycka oss enkelt och begripligt.

 Relevant. Innehall och form ska anpassas till mottagarnas behov,
kunskaper och férutsattningar.

e Tydlig avsidndare. Det ska alltid klart framga att det &r Marks
kommun som ar avsandare av en viss information.

Planerad

e Samordnad. Intern och extern kommunikation ska samverka och
stodja varandra. Det géller savél budskap och kanaler som
kommunikationsaktiviteter.

e Genomtankt. For varje kommunikationsinsats ska det tydligt
framga vad vi har for syfte med kommunikationen, vad som ska
kommuniceras, till vem, nar det ska ske och hur insatsen ska
utvarderas.

e Proaktiv. Vi ska vara "steget fore” och sjdlva ta initiativ till att
kommunicera, istéllet for att vanta pa rykten och patryckningar frén
allmanhet, massmedia eller kollegor.

Tillforlitlig

e Sann. Man ska kunna lita p& den information som kommer fran
Marks kommun. Det &r alltid battre att kontrollera fakta en extra gadng
an att lamna felaktiga uppgifter.

e Saklig. Vi ska sdga som det ar och inte ddlja fakta som kan
uppfattas som negativa. Vi ar tydliga med vad som &r personliga
&sikter och organisationens hallning i sakfragan.

 Entydig. Vi ska ha en gemensam stadndpunkt i sakfrdgor och
handling, fér att undvika missforstdnd och dubbla budskap. Detta
galler i sdvél intern som extern kommunikation.

Intern kommunikation

En val fungerande intern information och kommunikation ger oss som
medarbetare i Marks kommun férutsattningar fér att kunna utféra vart
arbete p3 ett effektivt satt. Intern kommunikation &r till fér att stodja
vara verksamheters mal och visioner. Samtidigt &r intern
kommunikation grunden fér ett halsosamt och 6ppet arbetsklimat i
vilket vi ska kunna ta del av varandras kunskaper och 3sikter.

Mal med den interna kommunikationen

e En effektiv organisation. Alla medarbetare ska ha den information
som var och en behéver for att utféra sina arbeten pa ett effektivt
satt. Medarbetare i Marks kommun ska férstd sin egen och den egna
verksamhetens roll i arbetet med att n@ kommunens mal och visioner.
Den interna kommunikationen ska tillgodose medarbetarnas behov av
bade helhet och detalj. Delaktighet och mening uppstar nar
medarbetarna dels forstar Marks kommuns roll, mal och visioner, dels
forstar den egna arbetsinsatsens roll i denna helhet. Darfér maste
centrala budskap brytas ner och anpassas till respektive verksamhet.
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o Skapa enighet om mal. Genom en standigt levande dialog om vart
Marks kommun &r pd vag och varfér just dit, blir det enklare att enas
om fardvag och metoder. Vi blir effektivare om vi trots vara olika
verksamheter kan dra &t samma hall.

 Ge bittre beslutsunderlag. Om vi som medarbetare har tillgang
till ratt information far vi 6kade kunskaper och dérmed stérre
kompetens att ta battre beslut. Det &r viktigt inte minst p& grund av
att det vi séger externt férst maste forstds av oss internt. Om inte den
interna kommunikationen ar tydlig i alla led, finns risk for att
budskapen utat uppfattas som luddiga och svarbegripliga.

o Ett gott arbetsklimat. Genom en aktiv och dppen dialog skapar vi
forutsattningar for delaktighet och engagemang. Det ar just genom
delaktighet och engagemang vi skapar en bra bas for utveckling av
enskilda medarbetare, savél som for effektivisering och utveckling av
organisationen.

e HOog kvalitet pa den externa kommunikationen. God intern
kommunikation &r viktig for att sdkra kvaliteten pa kontakten med
medborgare, brukare och andra intressenter. Oavsett vem man
kommer i kontakt med i Marks kommun ska det ga att fa information
eller hjalp att hitta ratt i organisationen. Detta bygger pa att vi har en
fungerande struktur pd var kommunikation och en vilja hos var och en
av oss att bade vilja ha och dela med sig av information.

Strategier

e Den interna informationen ar tillganglig. Det ska finnas interna
. . o . .
informationskanaler som nar alla anstallda i Marks kommun.

e Det ska vara hogt i tak. Vi ska vara 6ppna fér varandras synpunkter
och initiativ och vara villiga att dela med oss av vara erfarenheter och
var kunskap. Det ska finnas utrymme for konstruktiv kritik, sdval
positiv som negativ.

e Vi ska ge en bra introduktion till nyanstéllda sa att de snabbt ska fa
inblick i Marks kommuns verksamhet, hur vi @r organiserade och vilka
mal vi har.

e Den interna kommunikationen ska vara begriplig. D&rfér ska innehall
och form anpassas till olika medarbetares behov och férutsattningar.

e Den interna informationen ska vara hanterbar. Det betyder att vi ska
varda vara olika kommunikationskanaler och inte Idta dem 6versallas.
Vid varje informationsbeslut ska fragan stéllas vilka som omedelbart
behdver informationen och for vilka den kan goéras tillganglig genom
so6kning.

e Den interna kommunikationen ska planeras och samordnas med den
externa kommunikationen. Sa 1angt som méjligt ska kommunikationen
planeras sa att vi som arbetar i Marks kommun far information innan
den nadr var omvarld.

¢ Vi ska inte bara forklara en handelse, ett beslut eller en foreteelse
utan ocksa bakgrunden. P8 sa vis star vara medarbetare béttre
rustade i den externa kommunikationen.
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¢ Vi informerar nar information finns att ge. Nar det inte finns
information att ge ska det klart framg& varfoér och nar information
beraknas komma. Detta ar sarskilt viktigt i samband med strategiska
beslut som paverkar manga medarbetare i organisationen.

Extern kommunikation

Den externa kommunikationen &r vart hjalpmedel fér att sprida
kunskap om Marks kommun. Anstallda inom Marks kommun har som
en viktig uppgift att besvara fragor och informera fér att skapa en
allsidig och korrekt bild av verksamheten och var kommun.

Viktiga malgrupper fér den externa kommunikationen &r:
medborgarna, naringsliv, besékare, myndigheter, féreningar och
ovriga organisationer samt massmedia.

Den externa kommunikationen riktas framst till dem som bor och
verkar i Marks kommun. Fér att den ska fungera maste vi vara lyhdrda
for Markbornas synpunkter och idéer. Har &r dialogen viktig. En 6ppen
dialog med medborgarna skapar engagemang och stimulerar till
aktivitet och medinflytande.

Mal med den externa kommunikationen

e Skapa nytta och nd béattre resultat. En effektiv extern
kommunikation ska sprida fakta, paverka attityder och beteenden
samt Oka fortroendet for Marks kommun. Extern kommunikation ar ett
av flera styrmedel for att nd vara mal och skapar mojligheter till dialog
b&de med direkta malgrupper och med en bredare omvarld.

« Stirka bilden av Mark. Den externa kommunikationen &r vart
verktyg for att skapa en positiv bild av Marks kommun och pa sa vis
ocksa stérka platsvarumaérket Mark. De kunskaper och varderingar
vara mottagare har om oss och var kommun har lika stor betydelse
vid deras val som de kunskaper och varderingar som finns om de
tjéanster vi producerar.

e Oka medborgarnas engagemang. Att bygga en dnskvéard bild av
Marks kommun genom 6kade kunskaper tar tid och kraver
méalmedvetet arbete. Genom en trovardig dialog med medborgarna
Okar vi mojligheten fér engagemang.

e Underlatta rekrytering. Att skapa en rattvisande bild av
kommunen gor det lattare att rekrytera arbetskraft. Har spelar den
externa kommunikationen en viktig roll.

Strategier

e Det ska vara enkelt att fa information om Marks kommuns
verksamhet och om Marks kommun som plats.

e Vi som arbetar i Marks kommun ska vara lattillgangliga, oavsett om
kontakten sker 6ga mot dga, per telefon, per brev, pa webben, eller
genom andra kanaler. De som kontaktar Marks kommun ska uppleva
att de snabbt far kontakt med ratt instans och korrekta svar pa sina
frgor.
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e Marks kommuns webbplats mark.se ar dppen for alla, dygnet runt.
Det ar darfor viktigt att sidorna I6pande uppdateras och férbattras.
Alla kommunens férvaltningar bidrar genom att ansvara fér den
information som roér sina respektive verksamheter.

e Kommunikationen ska vara latt att forsta. Budskapet ska vara klart
och tydligt och framfort i en vénlig ton. Facksprak ska vi bara anvanda
nar vi kommunicerar internt inom var yrkesroll.

e Kommunikationen ska framja dialog. Debatt och dialog skapar
engagemang och ger Markborna méjlighet till inflytande pa de
politiska processerna och besluten. Delaktighet ar en férutsattning for
en positiv utveckling av var verksamhet.

e Bilden av Marks kommun ska vara entydig och tydlig. Det ar allas
vart ansvar att den blir det.

e All kommunikation ska utgd fran anvandarens behov. Darfoér &r det
viktigt att veta vem man kommunicerar med. Sprak och innehdll ska
ta hansyn till bland annat &lder, social och spraklig bakgrund, samt
funktionsnedsattningar. Grundprincipen ar att all information ska
presenteras pa svenska. Engelska &r forsta sprak att komplettera
med. Oversattningar till eller presentationer pa andra sprak évervags i
varje enskilt fall, med hansyn till malgruppen.

e Vart val av media ska anpassas efter hur vi pd bésta satt ska nd den
aktuella malgruppen.

¢ Prioritera massmedia. Massmedierna har en sarstallning som
malgrupp. Férutom att vara formedlare av information och
opinionsbildare, har de aven en grundlagsstadgad uppgift att bevaka
och granska offentliga myndigheters verksamhet pa allmanhetens
vagnar.

Massmedierelationer

Massmedia spelar en viktig roll fér demokratin. De granskar offentliga
myndigheters verksamheter och har ocksa en viktig roll som
opinionsbildare. Marks kommun bevakas noga framst av de lokala
massmedierna. Den bild som tidningar, radio och TV ger av var
verksamhet har betydelse fér hur Marks kommun och det geografiska
Mark uppfattas, bade av allménheten och av oss sjélva.

Darfor ar det viktigt att vi bygger upp en god, 1angsiktig och
professionell relation till massmedierna och att mediefragor far en hég
prioritet i det dagliga arbetet. Ytterst syftar massmedierelationerna till
att den bild som medierna férmedlar av Marks kommun ska vara sd
korrekt och nyanserad som mojligt. Det ligger i vart intresse att forse
massmedia med s3a korrekt underlag som méjligt och aktivt medverka
till att informationen sprids. Dessutom ska vi visa 6msesidig respekt
for varandras yrkesroller.

Kommunikation med massmedia

En dppen och aktiv kontakt med massmedia forutsatter att alla vet
vad de ska géra om de blir kontaktade av massmedia. Anstdllda i
Marks kommun har rétt att uttala sig saval som privatpersoner som i
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sin yrkesroll. Verksamhetsansvariga har ett sarskilt ansvar att
foretrada sin verksamhet gentemot massmedier.

Ingen ar dock skyldig att yttra sig offentligt. Den som inte ar insatt i
ett &mne maste inte uttala sig utan kan istéllet hanvisa till ndgon som
kanner till det aktuella omradet béttre.

Vi bér alltid informera narmaste chef och kommunens pressansvarige
nar vi har eller har haft kontakt med massmedia. Medarbetare,
kollegor och samarbetspartners informeras nar mediakontakten kan
ha betydelse fér dem eller deras arbete.

Medias tre roller
For Marks kommun har media tre roller:

e De ar en kanal vi anvander fér exempelvis annonser och
pressmeddelanden.

e De &r en malgrupp som vi regelbundet ska férse med korrekt
information.

e De &r granskare av vart arbete.

Vi ska alltid vara 6ppna och professionella gentemot media, oavsett
vilken roll de har. Har foljer en kort beskrivning av hur vi ska férhalla
0ss:

Kommunens kommunikation ska vara proaktiv. Det innebar att vi
sjalva tar initiativet till kontakter med massmedia. Darmed bidrar vi
till att information nar ut snabbare och risken minskar fér missférstand
och felaktigheter i komplicerade fragor och handelseférlopp.

I kontakterna med massmedia ska vi se till att media far tillgang till
korrekt och saklig information. Oppenhet, tillgénglighet och snabb
respons nar massmedia kontaktar kommunen, borgar for att korrekta
faktauppgifter kommer fram.

Vi stravar ocksa efter att snabbt méta upp fragor och kritik med egen
extern kommunikation, for att fa ut korrekta uppgifter, nyansera
bilden eller férklara.

Strategier

e Eget initiativ. Vi ska vara offensiva och aktiva i planeringen av
var information till massmedia istéllet for att vanta pa att
medierna tar initiativet. Detta géller alla fragor, oavsett om de
kan orsaka positiv eller negativ publicitet. Genom att sjalva “ga
ut” med missférhallanden och problem okar vi var trovardighet,
samtidigt som vi minskar risken fér att eventuella rykten och
spekulationer kan leda till missvisande publicitet.

e Visa fortroende och respekt. Relationerna med massmedierna
ska praglas av fértroende och 6msesidig respekt. Vi ska ha
kunskap om massmediernas roll och arbetssatt och ta hansyn till
och respektera de pressetiska reglerna.

e Tydlig avsdndare. I vara kontakter med massmedia ska vi vara
noga med att tala om att vi representerar Marks kommun och
samtidigt beratta om var roll och plats i organisationen.
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Sociala medier

Sociala medier ar ett samlingsbegrepp for ett flertal olika digitala
medier. Anvandningen av sociala medier i samhallet ar stor och 6kar
hela tiden.

Skillnaden mellan sociala medier och traditionella webbplatser ar att
anvandarna sjalva enkelt skapar konton och deltar i olika diskussioner,
delger varandra information och tips, kommenterar och lagger upp
bilder, filmer och ldnkar. Anvéndarna sjélva bidrar pa detta satt till
innehallet, och dialog och nitverkande &r genomgaende funktioner.

Syftet med nérvaro i sociala medier &r att 6ka servicenivan, fanga upp
olika idéer och uppfattningar, bidra till 6kad delaktighet och dialog
samt att ytterligare 6ka insynen och transparensen i kommunens
verksamhet

Strategier

¢ Regelbunden uppdatering och stindig bevakning. Ndrvaro i
sociala medier kraver att vi arbetar med kontinuitet och
regelbundet uppdaterar med aktuell information, samt att vi
standigt bevakar vara konton och besvarar de inlagg och fragor
som kommer in - precis som med vara mejlkonton.

e Vi fangar upp viktiga fragor. Informationsbehov inom sociala
medier kan ocksd visa att vi behdver utveckla information pa
andra satt, via andra kanaler.

e Vi har en ledig tonalitet. Tonaliteten beskriver de kanslor vi vill
uttrycka och férmedla i ord, bild och design, och styrs av
kommunens varderingar. Nar det kommer till sociala medier
skiljer sig tonaliteten nagot fran traditionella kanaler. I sociala
medier ar det extra viktigt att uppmuntra till dialog. Det ska
kannas inbjudande att prata med Marks kommun. Darfér stravar
vi efter en tonalitet som ar lattsam, positiv, varm, enkel och
personlig.

e Handliggning av arenden som ror enskilda individer, i
synnerhet sddant som innefattar myndighetsutovning, far
inte forekomma i sociala medier. Vid sddana fragor hanvisar
vi till de kanaler dar Marks kommun vanligtvis hanterar enskilda
arenden, till exempel telefonvaxel, e-post eller e-
tjansteplattformen.



