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Riktlinjer fér kommunikation for Norrtélje kommun

Inledning

Kommunikation genomsyrar alla Norrtalje kommuns verksamheter. Varje dag
har vi hundratals kontakter och moten. Oavsett om det &r en larare som samtalar
med en foralder, en invanare som staller fragor till vart kontaktcenter eller en
foretagare som soker information pa var webb sa ér det just da som upplevelser
av Norrtalje kommun och var service skapas.

Kommunikation &r en sjalvklar och integrerad del i vara arbetssétt och
verksamhetsprocesser. Norrtélje kommun &r en offentlig verksamhet som ytterst
ar till fér dem som bor i kommunen. Det innebér att vi har ett viktigt
informationsansvar. Det ska vara enkelt att ta del av tillforlitlig information om
den service vi erbjuder. Det ska ocksa vara enkelt att ha insyn och vara delaktig i
de beslut som kommunens fortroendevalda fattar.

Riktlinjerna for kommunikation galler alla Norrtélje kommuns ndmnder och
bolagsstyrelser och ska ligga till grund for hur vara verksamheter planerar,
genomfor och utvecklar sin kommunikation. Kommunikatorer och chefer har ett
sarskilt ansvar for att riktlinjernas innehall omsatts till handling i det dagliga
arbetet.

Norrtéalje kommuns vision - global livsstil, lokalt liv

Norrtélje kommun har en vision om framtiden. Det &r en vision for bade
kommunkoncernens organisation och for Norrtélje som kommun. Den pekar ut
fardriktningen for vart engagemang pa kort och lang sikt i var stravan att skapa
attraktionskraft, tillvaxt och en kommun som ger mojlighet for alla invanare att
leva det liv var och en vill leva.

Frihet - Ditt satt att leva

I Norrtalje har du gott om svangrum att forverkliga dina drommar, i saval
arbete som fritid. Har méter lugnet i naturen pulsen fran Stockholm en
spontanresa bort. Lev ut din frihet pa stora ytor eller i liten vra.

Fortroende -Trygghet pa dina villkor
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I Norrtalje ar alla valkomna. Tillsammans utgor vi en stadig grund att sta pa,
dar du har chansen att forma ditt eget liv, oavsett vem du &ar. Har finns mycket
plats for manga majligheter.

Framtid - Hallbar tillvaxt i attraktiv miljo

Norrtélje &r en kommun med gamla traditioner och nya idéer. Vi tar tillvara de
historiska rétterna med blicken vand framat. Vi ar driftiga och utvecklar var
framtid genom en levande vardag och hallbar utveckling av stad och landsbygd.

Norrtalje kommuns vardegrund

En gemensam vardegrund skapar sammanhang, ger mening och vagleder oss
nar vi ska utfora nagot, fatta beslut eller forhaller oss till varandra och
kommunens invanare. Var vardegrund bestar av tre principer:

Invanaren forst
Vi arbetar for invanaren. | Norrtélje kommun ar vi lyhorda for mojligheter och
I6sningar som méter invanarens behov.

Allas lika varde

Alla har olika forutsattningar men lika varde. |1 Norrtalje kommun respekterar vi
alla individer oavsett kon, konsidentitet eller konsuttryck, alder, etnicitet,
religion, funktionsnedsattning och sexuell laggning.

Hoga forvantningar

Vi har hoga forvantningar pa saval medarbetare som invanare. | Norrtalje
kommun kan du férvanta dig en verksamhet med tydliga mal som mojliggor ett
samhélle som &r hallbart for framtiden.

Tio utgdngspunkter for var kommunikation

Norrtalje kommuns kommunikationsarbete ar ett verksamhetsstod for att
forverkliga kommunfullmaktiges budget, mal och vision. Darfor ska all var
kommunikation utga fran ett antal grundlaggande principer som hjalper oss att
uppfylla det kommunala uppdraget. De galler 6ver tid och ger oss vagledning i
det dagliga arbetet.

1 Hallbar kommunikation — en demokratisk fraga

Med héllbar kommunikation menar vi att allt som kommuniceras ska halla att
bygga vidare pa. Utgangspunkten for hallbar kommunikation &r ratt information,
dialog, lyssnande, empati och forstaelse. Med hallbar kommunikation skapas
tillit och demokratin vardas. Valfungerande kommunikation &r grundlaggande i
ett demokratiskt samhélle, och som kommun har vi skyldigheter i vart offentliga
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serviceuppdrag. De innebér bland annat att tillhandahalla information och
vagledning, samt ge mojlighet till insyn och delaktighet. Vi ska ocksa vara latta
att forsta och underlatta for den enskilde att ta del av var service, men dven sina
rattigheter. Det ska &ven vara latt att ha med oss som myndighet att gora.

2 Med kommunikation nar vi mal och resultat

Kommunikation &r ett verktyg for att na effekter och resultat, och i forlangningen
verksamhetens mal. Kommunikation ar en del av arbetet for oss alla och ett
naturligt inslag i vara verksamheter. Samtidigt &r kommunikation en strategisk
stodprocess for att styra, leda och utveckla verksamheten. Genom att ha en
helhetssyn, planera, sédtta mal och félja upp, sakerstaller vi att 6nskade resultat
uppnas. Kommunikationen om verksamheternas mal &r vital. De ska vara
konkreta och begripliga, bade for medarbetarna och for andra intressenter.
Delaktighet kring malen och hur de ska forverkligas leder till engagemang.

3 Alla kommunicerar i Norrtéalje kommun

Alla medarbetare, chefer och ledning spelar roll i kommunikationen. Darfor har
vi alla ett ansvar. Med verksamhetsansvar foljer kommunikationsansvar. Det
innebdr att chefen har det yttersta ansvaret for kommunikationen i den egna
verksamheten. En val fungerande intern kommunikation &r grunden till ett gott
arbetsklimat och en forutsattning for att kunna utfora sitt arbete pa ett effektivt
sétt. Den bidrar till delaktighet och ansvarskansla. En god intern kommunikation
ar aven avgorande for kvaliteten i var externa kommunikation, och hur
organisationen uppfattas.

Medarbetaren har en avgorande roll i var kommunikation, bade internt och
externt. | ett aktivt medarbetarskap ingar att soka och ta del av relevant
information for att vara kunnig och uppdaterad i sin roll och verksamhet. Dér
ingar ocksa att sjalv delge information och delta i en I6pande dialog pa
arbetsplatsen, till exempel vid méten, och i utveckling av verksamheten.
Medarbetaren forvantas foretrdda verksamheten och att ge ett gott bemdtande.

Chefen sakerstaller att det finns relevant information om verksamheten och att
kommunikationen med dem som berérs fungerar. Det innebar bland annat att
beakta kommunikationsfragor i verksamhetsplanering och i férdelning av
resurser. Chefen &r en viktig foretradare for verksamheten i relationer och
samverkan. Kommunikationen med medarbetarna ar en sjalvklar del av
ledarskapet. Med kommunikation skapar chefen forstaelse, mening och
engagemang for att forverkliga mal och vision. Chefen lyssnar och ger
aterkoppling, skapar forutsattningar for dialog och nytankande pa arbetsplatsen.
Det leder till delaktighet, stolthet och utveckling av verksamheten.
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Ledningsgruppen har ett sarskilt ansvar i att sakerstalla samsyn kring centrala
budskap och att malkommunikationen nar 6nskad effekt i den egna
verksamheten. Ledningsgruppen har aven en viktig uppgift i att formedla
aterkoppling fran sin verksamhet till respektive namnd/styrelse och kommunens
ledning.

Kommunikattren ansvarar for att skapa forutsattningar och strukturer for
information och kommunikation med verksamhetens malgrupper. Utifran ett
strategiskt perspektiv bistar kommunikatoren verksamheterna i planering,
samordning, genomférande och uppféljning av insatser. Kommunikatoren har
kompetensen att skapa effektiv kommunikation. Darfor har kommunikattren det
yttersta ansvaret att bedéma kanalval, utformning och innehall. Chefer och
ledning far stod i att bedoma kommunikationsbehov och med
kommunikationsplanering.

4 Var kommunikation ar planerad och effektiv

Inriktad pa resultat

Var kommunikation ska vara inriktad pa att skapa nytta. Darfor fragar vi oss
alltid vilket resultat som ska uppnas nar vi utformar en insats.

Gott bemotande

Varje dag har vi hundratals kontakter inom verksamheterna och med dem vi &r
till for - invanarna. Alla Norrtélje kommuns kontakter, oavsett form, ska préaglas
av ett gott bemotande. Det stéller krav pa kunniga medarbetare, som har tillgang
till relevant och aktuell information, och att forutsattningarna fér kommunikation
ar goda.

Vi lyssnar och samverkar

For att ta vara pa invanarnas engagemang och kunskaper, och involvera dem i
utvecklingen av verksamheten, kravs en levande dialog. Vi ska vara 6ppna for
olika tankar, idéer och forslag och ska samverka bade inom kommunen och med
andra. Aterkoppling — att berétta vad vi gér och hur det gar — ar en viktig del av
dialogen.

Kunskapen om mottagaren styr

Var kommunikation blir framgangsrik nar vi kommunicerar pa mottagarens
villkor. Darfor ska vi tanka “utifran och in” och anpassa var kommunikation
efter aktuell analys av malgruppers behov och forutséttningar.
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Vi gor smarta kanalval

For att uppna onskad effekt behover vi gora medvetna kanalval. Det kraver att vi
ar uppdaterade om forutsattningar och mojligheter. Norrtélje kommuns
gemensamma webbplatser ar vara framsta digitala kontakt- och serviceytor.

5 Vi kommunicerar medvetet och inkluderande

Alla ska ké&nna sig inkluderade. Darfor ska vi vara kunniga och kritiska nér vi
utformar var kommunikation. Det mérks i val av kanal, sprak, ord, bilder och
annat. Var information ska vara enkel att hitta, tillganglighetsanpassad och vi har
anvandarvanliga granssnitt i vara tjanster. Vi ska ocksa vara nytankande och
langsiktiga i vara kommunikationsinsatser. Var kommunikation far garna vara
engagerande och inspirerande, men den ska alltid vara korrekt, saklig och
aktuell. Det ska tydligt framga att Norrtalje kommun ar avsandare.

6 Samordning och tydlighet starker varumarket

Vi utnyttjar kraften i att tillsammans vara Norrtélje kommun och ska ha en
medveten och sammanhallen varumarkeshantering. Det gor det latt for vara
intressenter att kdnna igen oss, och det bidrar till intern samhdrighet och
effektivitet.

Ett gemensamt varumarke

En mangfald av viktiga verksamheter utgor Norrtélje kommun. Tillsammans ar
vi en kommunkoncern som halls samman av ett gemensamt varumarke. Var
stravan ar att skapa en tydlig bild av Norrtélje kommun. Da gor vi det lattare for
invanarna att forsta vad som ingar i den kommunala servicen och att ta tillvara
sina demokratiska rattigheter. Varumarket Norrtalje kommun ska inge fortroende
och starka vara enskilda verksamheter.

Bilden av oss ar vart varumarke

Norrtélje kommuns varuméarke ar summan av de uppfattningar som var omvarld
och vi sjalva har om var verksamhet. Alla de moten vi dagligen har med
invanarna och andra intressenter ar avgérande. Men styrkan i vart varumarke
avgors av kvaliteten pa var service och vara tjanster. Vi bygger det tillsammans
inifran. Vara verksamheter bidrar till att Norrtalje kommun &r en attraktiv plats
att leva pa, men har ocksa betydelse for kommunen som bestksdestination och
for attraktionskraften hos foretagare och investerare.

En kommun — en avsandare
Det ska alltid framga att Norrtalje kommun ar avsandare nar vi kommunicerar.
Dérfor har vi en gemensam grafisk profil som alla forvaltningar anvénder
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konsekvent. Det viktigaste elementet ar var logotyp som alltid ska finns med.
Bolagen kan anvanda egna grafiska profiler, men ska stréva efter att skapa
igenkanning till kommunen. Bolagen kommunicerar alltid att de &r en del av
Norrtélje kommun.

Vi ar tydliga kring beslut

Det ska vara tydligt i var kommunikation nar nagot ar beslutat eller nar det ar en
politisk vilja som annu inte beslutats. Darfor finns det en tydlig grans mellan
Norrtaljekommuns kommunikation dar kommunen foretrads av tjanstemén, och
partipolitiska budskap som kommunalrad och andra politiska foretradare
formedlar.

7 Vi utgar fran gemensamma budskap

For att gora Norrtalje kommuns identitet och inriktning tydlig ska vi ha
gemensamma Gvergripande budskap som aterspeglar kommunens ambition.
Budskapen kan brytas ner och uttryckas pa olika satt av vara verksamheter i den
egna externa och interna kommunikationen.

Vi stravar efter att kommunicera budskapen sa att de blir meningsfulla, leder till
engagemang och handling. Darfér anvander vi garna ett berattande format dar vi
forsoker att vara konkreta och utga fran invanarens perspektiv.

De overgripande budskapen fastslas av kommunfullméaktige. Som komplement
till dvergripande budskap, anvander vi i verksamheterna budskap om hur vi gor,
hur det gar och var vi befinner oss. Dessa budskap visar vad vi astadkommer och
bidrar till dialog om Norrtalje kommuns utveckling. De ar inriktade pa att skapa
delaktighet och stolthet.

8 Sakliga och aktiva mediekontakter

Vara mediekontakter ska praglas av storsta mojliga éppenhet och insikt om
mediernas demokratiska roll och forutsattningar. Var ambition ska vara att ge en
rattvisande bild av Norrtélje kommun och vi ser potentialen i en god
medierelation. Medierna har en viktig roll som granskare av offentlig
verksamhet, och de formedlar och vérderar information, stimulerar till diskussion
och driver opinion. Det ska ga latt och snabbt att komma i kontakt med den
medarbetare som har ansvar och kompetens i en fraga. Darfor ska var beredskap
och tillganglighet vara hog. Alla medarbetare kan svara pa fragor fran media,
men &r inte skyldiga att gora det. Man kan alltid hanvisa till nd&rmsta chef. Ytterst
ar det kommunens ledning som avgér vem som uttalar sig i Norrtalje kommuns
namn i olika fragor.
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FOr att underlatta det 6vergripande kommunikationsarbetet &r det bra om
medarbetare som haft kontakt med massmedia i fragor av storre betydelse
meddelar detta till kommunikationschefen, samt till n&rmsta chef. Vi ska
respektera yttrandefriheten, som ger alla ratt att uttrycka tankar och asikter, och
meddelarfriheten, som ger anstallda inom offentlig sektor ratt att kontakta
massmedia. Efterforskning om vem som lamnat informationen far inte
forekomma.

Var omvarldsbevakning ska vara relevant och anpassad till dagens komplexa och
snabbrorliga medielandskap med manga aktorer. Vi dska vara analytiska,
uppmarksamma pa felaktigheter i andras kommunikation och reaktiva nar det
behovs.

Kommunikationschefen ansvarar for det mediestrategiska arbetet, leder arbetet
gentemot massmedia och foljer upp Norrtélje kommuns narvaro i massmedia och
i social media. Kommunikationschefen initierar &ven utbildning i mediehantering
for nyckelpersoner.

9 Samordnad och snabb kommunikation i kris

Vid oforutsedda héndelser galler samma principer for kommunikation som
normalt, men det finns en sérskild kriskommunikationsplan som ska foljas.
Kriser staller sarskilda krav pa snabb, samordnad och kontinuerlig
kommunikation som baseras pa fakta om den aktuella situationen. Vi samverkar
med andra berdrda i och utanfor Norrtélje kommun nér det behovs.

10 Lagar som reglerar kommunikationsarbete

Grunden for Norrtalje kommuns kommunikation &r de rattsprinciper som finns i
svensk lag. Nagra av de lagar som berér kommunikation ar: forvaltningslagen,
tryckfrihetsforordningen, yttrandefrihetsgrundlagen, offentlighets- och
sekretesslagen, spraklagen, personuppgiftslagen, upphovsrittslagen och
diskrimineringslagen.



