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Uppfdljning I samband med bokslut

Program

Ett program &r ett styrande dokument som ska visa en fardriktning genom att innehalla
vad som ska uppnds inom ett visst omrade. Det tar inte stallning till utférande,
prioriteringar och metoder. Program ska vara langsiktiga, ej tidsbegransade och beslutas
av kommunfullmaktige eller av berdérd namnd.

Plan

En plan &r ett styrande dokument som ska visa en fardriktning genom att innehalla
konkreta mal och riktlinjer. Den ska vara tidsbegransad och beslutas av
kommunfullmaktige eller av berérd namnd.

Policy

En policy ar ett styrande dokument som ska visa ett évergripande forhallningssatt och
som ska tjana som vagledning inom ett omrade, med angivande av 6vergripande mal och
varden som ska efterstravas. Policys ska vara langsiktiga, ej tidsbegransade och beslutas
av kommunfullméktige.

Riktlinje
En riktlinje ar ett styrande dokument som ska sakerstélla ett korrekt agerande och god

kvalitet i handlaggning och utférande. Riktlinjer ska vara langsiktiga, ej tidsbegransade
och beslutas av kommunfullméktige eller av berérd ndmnd.
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Amnesomrade och bakgrund

Eskilstuna kommunkoncerns kommunikationspolicy tydliggdr pa en
6vergripande niva vad som giller f6r informations- och
kommunikationsarbetet fér att organisationen ska na sina mal och ytterst
Eskilstunas vision. Policyn beskriver kommunikationens forutsittningar,
kommunkoncernens 16fte, inriktningsmal, grundldggande virden och
principer samt ansvar.

Denna riktlinje fortydligar hur medarbetare, chefer och ledning f6rviantas
agera for att skapa kvalitet 1 kommunikationsarbetet. Riktlinjerna
kompletteras med anvisningar, rutiner och instruktioner.

Med Eskilstuna avses hela Eskilstuna, inklusive Torshilla och landsbygden.

I dokumentet anvinds begreppen invanare, kunder och verksamma.

Med kunder avses alla som nyttjar kommunens service och tjinster, till
exempel brukare, elever, vairdnadshavare, niringsidkare, besokare, med flera.
Med verksamma avses bland annat naringsidkare, f6reningsliv och personer
som arbetar i Eskilstuna. Med invanare avses alla som 4r bosatta i Eskilstuna,
permanent eller tillfalligt.

Med ledning avses politisk ledning, koncernledning samt férvaltnings- och
bolagsledningar.

Med kommunkoncern avses kommunens naimnder och bolag.

Riktlinjer for information och kommunikation

Vision, varden och varumaéarke

Varumirket dr det 6vergripande 16ftet som en stad, organisation, kommun,
foretag eller en produkt férknippas med, och de férvintningar det skapar.
Varumirket formas av omvirldens attityder, forvantningar och
uppfattningar. Det innebar att vart varumarke ar precis sa bra eller daligt
som vara malgrupper upplever att det ar.

Alla som arbetar i eller pa uppdrag av Eskilstuna kommunkoncern bidrar till
att skapa bilden av var verksamhet, det vill siga kommunkoncernens
varumarke. Varumairket gar som en réd trad genom hela verksamheten, den
l6per fran kommunkoncernens vision som tydliggor vilken forflyttning vi
ska gora, via de tjanster som vi levererar varje dag till det sitt som vi agerar
pa, som grundar sig i organisationens virden.

Eskilstuna kommunkoncerns mangfald av verksamheter halls samman av
vart gemensamma varumirke. Kommunkoncernens varumirkeslofte Goda
hallbara moten dr den gemensamma kompassen 1 det dagliga arbetet. For att
leva upp till vart 16fte ska vart kommunikationskoncept genomsyra
kommunikationen och hjilpa oss att férmedla tydliga budskap med ritt
tonalitet och bildsprak och dirmed underlitta var kommunikation i
vardagen. Klarar vi av att leva upp till 16ftet 1 alla vara méten, i de tjdnster vi
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levererar och det dven l6per som en rod trad 1 var kommunikation sa skapar
vi fértroende och dirmed dven ett starkt varumirke.

Dirtill kommer Eskilstunas platsvarumirke och kommunikationskonceptet
som anvands for att pad ett enhetligt satt utveckla och kommunicera
Eskilstuna som en attraktiv plats att besoka, studera i, driva foretag eller bo 1.
Platsvarumairket dgs av alla som bor och verkar pa platsen.

Den kommunikativa organisationen

Allt kommunicerar. Det handlar inte bara om det personliga motet, det
handlar 4ven om hur flickor och pojkar, kvinnor och mian méter
kommunkoncernen i skrift, digitalt, i vara lokaler och i stadsmiljon.

Uppdraget i kommunikationen ar att

- Tydliggora, synliggdra och skapa forstaelse f6r kommunkoncerns
uppdrag, tjanster och resultat.

- Gora politiska beslut, verksamhetsutveckling, handelser och férandringar
begripliga internt och externt.

- Stirka Eskilstunas attraktivitet f6r invinare, kunder, bestkare,
verksamma och investerare.

- Ansvara for att kommunikationsarbetet ar effektivt och ger avsedda
effekter.

Information och kommunikation bedrivs integrerat, sa att intern och extern

kommunikation halls samman ur ett helhetsperspektiv och olika

kommunikationsinsatser stodjer varandra.

Som kommunikativ organisation har vi ett 6ppet kommunikationsklimat
som bygger pa tillit, det vill sdga att medarbetarna litar pa chefer och ledning
och att chefer och ledning litar pd att medarbetarna gor sitt yttersta i sitt
arbete. Det innebir ocksa att medarbetarna tar ett storre ansvar for sitt satt
att kommunicera med externa malgrupper och vill vara ambassadorer f6r sin
verksamhet.

Tydlig lednings- och internkommunikation

Ledningens kommunikation (frain nimnd, koncernledning samt férvaltnings-
och bolagsledningar) om organisationens vision, framtid och nuldge ar en
viktig drivkraft i att skapa tillhorighet och engagemang hos chefer och
medarbetare och 6kar dessutom viljan att ta ett kommunikativt ansvar.

For att lyckas ar ledningens kommunikation tydlig och prioriterad utifran
politiskt fattade beslut och de fragor som ir allra viktigast f6r organisationen,
chefer och medarbetare. Vidare dr ledningen synlig samt agerar som
visionirer, inspiratorer och féregar med gott exempel. Slutligen lyssnar
ledningen och skapar delaktighet och rimliga férvintningar pa vad som ér
mojligt att paverka samt aterkopplar pa de synpunkter som forts fram.

Chefen ir den viktigaste killan f6r information, kommunikation och som
meningsskapare f6r medarbetarna. Chefen leder och kommunicerar med den
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egna gruppen av medarbetare och samordnar kontakter med andra
avdelningar. Chefen skapar delaktighet och frimjar ett aktivt
medarbetarskap. I uppdraget ingar dven att prioritera och kommunicera
strategiska ledningsfragor som paverkar arbetsgruppen, inte minst att
forklara konsekvenserna av det som hinder i organisationen.

Projekt-, process och programledare har ett liknande ansvar och skapar
delaktighet inom sina ansvarsomraden.

Medarbetarna har en avgérande kommunikativ betydelse for en
vilfungerande intern och extern kommunikation. Medarbetarna tar ett stort
ansvar for en fungerande kommunikation men har dven forutsattningar for
att vara ambassadorer f6r kommunkoncernen. Det innebir att forstielse for
kommunikationens betydelse och kommunikativ kompetens ar viktiga
forutsittningar, men lika viktigt dr delaktighet i verksamhetens utveckling
samt forstaelse for sin roll 1 helheten.

I vart kommunikationsuppdrag tar vi stod 1 modigt ledarskap och modigt
medarbetarskap, dir vi har ett gemensamt sprak, en gemensam syn pa
medarbetarskap samt gemensamma metoder och forhallningssitt.

Kommunikationens effekter

Det ir litt att ha insyn, vara delaktig och kunna paverka i ett tidigt skede i
den demokratiska processen. Politiska organ och fértroendevalda dr vil
kinda, métestider offentliga, handlingar och protokoll finns tillgingliga via
olika kanaler. Kommunikationsaspekter ir val integrerade i den
demokratiska processen med utgangspunkt fran Sveriges och regioners
kommuners “delaktighetstrappa”, som bidrar till att klargéra vad
kommunens avsikt 4r med kommunikationen, dir dialogen ér ett centralt
verktyg. Kommunikationen stédjer arbetet med hallbar utveckling.

Vi tydligg6r och tillgangligedr kommunkoncernens uppdrag, service och
tjanster for invanare, kunder och verksamma, oavsett kon, bakgrund och var
1 kommunen de bor. Vi kommunicerar var service och vara tjanster tydligt
och begripligt, i férsta hand i kommunkoncernens etablerade kanaler.
Bemotandet dr gott, tillgiangligheten god och fragor besvaras utan dréjsmal.
Det ir enkelt, smidigt och sikert att komma 1 kontakt med
kommunkoncernen och att limna synpunkter, oavsett vem som ar
huvudman. Dialog och medskapande ar viktiga verktyg for att utveckla
kommunkoncernens verksamheter och kommunikation.

Kommunikationsarbetet ar centralt vid handelser, allvarliga handelser och
extraordinira hindelser och utgir fran krisledningsplanen samt riktlinjer f6r
kriskommunikation. I en kris dr snabbheten avgorande. Ju lingre tid det tar
innan kommunikationsarbetet kommer 1 gang, desto storre risk ar det for
ryktesspridning och kaos. Darfor ar kommunikationen samordnad mellan de
involverade parterna och vi strivar efter storsta mojliga Oppenhet i alla
situationer.
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Eskilstunaborna kinner stolthet 6ver sin ort och dr viktiga ambassadorer
och virdar f6r manga besékare. Hela Eskilstuna utvecklas med fler invanare,
fler studenter, fler arbetstillfillen och en utvecklad besoksnaring. I det
arbetet dr platsvarumairket centralt samt en aktiv kommunikation for att visa
vad Eskilstuna har att erbjuda olika malgrupper.

Planera och prioritera kommunikation

Kommunkoncernens kommunikationsarbete planeras utifran de
prioriteringar som gors i kommunkoncernens strategiska inriktning, arsplan
samt namndernas verksamhetsplaner och bolagens affirsplaner. Avgérande
ar dven de enskilda enheternas prioriterade malgrupper och deras behov.

Planering och prioritering gors arligen i samband med beslut om
verksamhetsplan och beslutas av respektive f6rvaltnings- och bolagsledning
och forankras med ansvarig nimnd och styrelse. Kommunikationsfragor
som édr gemensamma for flera forvaltningar och bolag drivs samordnat.

Det finns en drshjulsplanering, som tydliggor de aterkommande
kommunikationsinsatser som beh6vs genomféras under aret for att
verksamheten ska klara sitt uppdrag, samt en planering utifran aktuell
verksamhetsplan.

For fragor som berér manga invinare, kunder, verksamma och/eller
medarbetare och dirmed kriver mer omfattande kommunikation tas
kommunikationsplan fram och resurser f6r kommunikationsarbetet sikras.

Tydliga kommunikationsmal sétts och f6ljs upp for att sikra att
kommunikationsinsatser och de resurser som avsatts ger avsedda effekter.

Text och tonalitet

Tonaliteten 1 var kommunikation bidrar till att kommunkoncernen uppfattas
som Oppen, modig och ansvarsfull. Vir tonalitet kinns mellan raderna och
férmedlas genom bade ord och bild. Grundtanken ir att bidra till en kinsla
av vigledning, vi gor det enkelt for invanarna att ta del av
kommunkoncernens tjanster.

Kommunkoncernen anvinder klarsprak i all sin kommunikation, oavsett om
det dr information om kommunkoncernens tjinster, beslut eller information
om hindelser och férandringar. Med klarsprik avses ett sprak som ar vérdat,
enkelt, begripligt och anpassat utifrin mottagarnas behov.

Kommunkoncernen har dven ett ansvar att skydda och frimja de nationella
minoritetsspriken. Som finskt férvaltningsomrade har kommunkoncernen
ett sarskilt ansvar for att invanare kan kontakta kommunkoncernen pa finska
och dven fa viss information pa finska.
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Bilder, illustrationer och filmer anvinds for att fortydliga och férstirka. De
speglar kommunkoncernens vision, virden och 16ftet om goda hallbara
moten.

Kommunkoncernens kommunikation ir tillginglig och f6ljer nationella och
internationella standarder. Den 4r aven inkluderande och normmedveten s
att den framjar ett mangsidigt och icke-stereotypt samhalle.

Grafisk profil

Eskilstuna kommuns grafiska profil giller f6r alla verksamheter som 4dgs och
drivs av kommunkoncernen. Den underlittar och tydliggor
kommunikationen mot alla vara malgrupper. Profilen bestar av kommunens
logotyp Eskilstuna kommuns stadsvapen, faststillda typsnitt som ér littlasta
liksom en specifik firgpalett som stirker avsindaren och tydligheten.
Tillsammans bildar det en grafisk form som blir signifikant f6r Eskilstuna
kommunkoncern. Kommunens logotyp utgar fran Eskilstuna kommuns
heraldiska vapen.

Ibland finnas det anledning att tillata sirprofilering. Beslut fattas av
kommunikationsdirektoren utifran faststalla kriterier. Det handlar om
verksamheter som drivs av flera aktorer, inte 4t en renodlad samhallsservice,
har en tydlig konkurrenssituation som kraver marknadsféring eller dr en
tidsbegransade kampanj.

Kommunala bolag har en sirprofilering som utgar fran kommunens grafiska
profil. De behover inte anvinda kommunens vapen men uppger i sin
kommunikation att de dr en del av Eskilstuna kommunkoncern.

Kommunikationskanaler & redaktionellt arbete

Kommunkoncernen har det kommunikationssystem som behovs for att
sakerstilla att invanare, kunder och verksamma, oavsett kon, bakgrund och
var i kommunen de bor, tar del av verksamheternas tjanster, beslut samt
frimjar insyn, delaktighet och det demokratiska uppdraget.
Kommunikationssystemet bestar av de kanaler, verktyg, rutiner och metoder
som behd6vs for att klara av kommunikationsuppdraget och na
verksamhetens prioriterade malgrupper.

Eskilstuna.se utgor plattformen f6r kommunkoncernens externa
kommunikation, visiteskiltuna.se f6r kommunkoncernens kommunikation
inom bes6ksniringen och Interportalen for den interna kommunikationen.
Dirutéver anvinds de kanaler som pa det mest kostnadseffektiva sittet
bidrar till att kommunkoncernen klarar sitt uppdrag.

Varje forvaltning och bolag beslutar om vilka kanaler som anvinds for att
deras verksamheter klarar sitt kommunikationsbehov, medan enhetschefer
ansvarar fOr att uppritta ett kommunikationssystem som motsvarar
verksamhetens behov av kommunikation och som ar rimligt att driva och
uppritthalla.
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Alla upprittade kanaler och plattformar, oavsett om de dr dgda eller ej, har
en tydlig finansiering, ansvariga/dgare med ritt mandat for kanalen samt
redaktorer som ansvarar for att innehallet dr korrekt, kanalen uppfyller
tillgdnglighetskrav och i 6vrigt uppfyller de krav som stiller pa text, bild och
film. I de fall det finns moijlighet till interaktivitet 6vervakas den och
modereras.

Kanalernas malsittningar f6ljs upp arligen for att sikra att de ger avsedd
effekt. Vi avvecklar kanaler som inte motsvarar de mél som ér uppsatta eller
inte anvands.

Skyltning och citydress

Kommunkoncernens sammanhillna och enhetliga skyltning bidrar till god
tillgdnglighet 1 vara lokaler samt stirker Eskilstuna som destination sa att
invanare, kunder, besékare och verksamma, oavsett kén, bakgrund och var i
kommunen de bor, kan lokalisera sig i innerstaden, 1 friluftsomraden och till
besoksmal.

Kommunkoncernens skyltning ar tydlig, tilltalande och f6ljer en enhetlig
grafisk profil.

Genom Citydress klds stadsmiljon med utsmyckning och information
kopplat till ett evenemang eller ett tema (t.ex. sisong eller hégtid), vilket gor
att evenemanget blir en del av staden som plats. Det synligg6r och skapar
intresse och engagemang for evenemangets samt ger besékare en upplevelse
av ett vilkomnande virdskap. I Eskilstuna prioriteras citydress for
evenemang eller teman som stirker Eskilstunas platsvarumirke och
attraktivitet.

Medierelationer och meddelarfrihet

Kommunkoncernen bidrar till att medier kan fullgéra sitt uppdrag att spegla
och granska kommunkoncernens verksamheter. Chefer och sakkunniga har

kunskaper om medias villkor samt visar hinsyn till medias arbetsvillkor. Det
innebir en 6ppen attityd, att besvara fragor sakligt, tydligt och korrekt samt

bidra med fakta i sakfragor. Det dr av vikt att alltid siga som det ar och inte

dolja fakta som kan uppfattas som negativa.

Fragor fran media besvaras i forsta hand av den person som har den bista
kunskapen om fragestallningen. Enskilda medarbetare uppmuntras att
medverka i kontakter med media. Ingen medarbetare ska kinna sig tvingad
att mot sin vilja medverka i media, alla medarbetare har méjlighet att
overlimna mediekontakterna till sin chef. Med vissa befattningar foljer dock
en skyldighet att kunna besvara fragor gallande sitt ansvarsomrade.

Alla som uttalar sig i sin tjdnst gor det utifran sitt verksamhetsuppdrag
samtidigt som de forstar att de representerar Eskilstuna kommunkoncern.
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Kommunfullmiktiges presidium samt nimndordféranden uttalar sig a
kommunkoncernens vignar om aktuella hindelser, beslut och situationer
inom sina respektive ansvarsomriaden. Ordféranden uttalar sig dven
tillsammans med ansvarig forvaltningschef/bolagschef alt sakkunnig
tjansteman. Vid citat anges alltid partitillhérighet. Uttalanden som handlar
om politiska viljeinriktningar hanteras dock inom ramen fér respektive parti.

Chefer och medatrbetare ansvarar for att invanare, kunder och verksamma
inte blir intervjuade, fotograferade eller filmade mot sin vilja nir de deltar i
kommunkoncernens verksamheter. Detta ar sirskilt viktigt nir det géller
barn, personer med skyddad identitet samt inom verksamheter inom halso-
och sjukvarden.

Kommunkoncernen arbetar proaktivt med mediakontakter. Det sker genom
att ta egna initiativ till mediekontakter, att planera for vilka skeenden och
hindelser som dr av intresse f6r media och har beredskap for att
kommunicera hindelser och politiska beslut. Lokal media som har den bista
rickvidden till kommunens invanare, kunder och verksamma prioriteras.
Aven nationell och internationell media samt branschmedia 4r aktuella for
mediekontakter.

Alla medarbetare och chefer kinner till meddelarfriheten, som innebir att
offentligt anstillda som limnar uppgifter f6r publicering i en tryckt skrift,
radio eller tv ar fri fran ansvar och har ritt till anonymitetsskydd.

Ansvar

I kommunikationspolicyn fastslas att ansvaret f6r kommunikation och
information foljer verksamhetsansvaret. Det innebir att varje
nimnd/styrelse och férvaltning/bolag ansvarar f6r kommunikationen inom
sitt verksamhetsomrade, varje chef for sin verksamhet och varje medarbetare
for sitt ansvarsomrade.

Alla medarbetare har ett ansvar for att uppratthalla en virdeskapande
kommunikation med invanare, kunder och verksamma, oavsett kon,
bakgrund och var i kommunen de bor. Medarbetaren séker den information
den behéver for att utfora sitt arbete, delar med sig av sina egna kunskaper
samt medverkar i och skapar dialog. Projekt-, process- och programledare
har liksom andra nyckelpersoner ett ansvar for att sikra
kommunikationsperspektivet i sitt uppdrag.

Chefer har ett kommunikationsansvar for sitt verksamhetsomride. Det
innebir ett ansvar for att det finns ett beslutat kommunikationssystem, ett
arshjul f6r verksamhetens arliga kommunikationsinsatser samt faststillda
kommunikationsprioriteringar for att bedriva verksamheten dndamalsenligt.
Chefen ansvarar dessutom for mediakontakter inom sitt sakomrade.

Respektive forvaltningschef/VD ansvarar i samrad med sin
nimndordférande och kommunikationschef/kommunikationsstrateg
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for att forvaltningar och bolag tar fram tydliga kommunikationsprioriteringar

1 samband med beslut om verksamhetsplan. Gemensamt ansvarar de for att
kommunikationen fungerar inom ramen f6r nimndens/bolaget ansvar.

Kommunikationsdirektoren leder, samordnar, foljer upp och utvirderar
det gemensamma strategiska informations- och kommunikationsarbetet 1
kommunkoncernen utifrin kommunikationspolicy med tillh6rande riktlinjer
och anvisningar.

Kommunikationsfunktionen med kommunikatorer i olika roller

Utvecklar effektiva och standardiserade kommunikationsprocesser
samt vardeskapande kanaler och verktyg.

Har helhetssyn, planerar och prioriterar kommunikation som skapar
storsta viardet for kommunkoncernen samt for invanare, kunder och
verksamma sa att kommunkoncernen nar sina mal.

Formulerar och paketerar kommunikationsinsatser sa att de bidrar
till transparens, ar enhetliga, malgruppsanpassade, relevanta,
samordnade och ger avsedd effekt.

Omvirlds- och invirldsbevakar for att finga upp hindelser och
skeenden som kan leda till kriser eller riskerar att bidra till
fortroendeskada.

Stiller om och ansvarar for kriskommunikation vid hindelser och
kriser.

Ar goda ridgivare, strategiska partners och bidrar med sin
kommunikationskompetens.

Utvecklar kommunkoncernens kommunikativa formaga for att
stodja ett tillitsfullt forhallningssitt.

Visar pa kostnader for och effekter av kommunkoncernens
kommunikationsinsatser.

Gaéllande lagstiftning och annan rattslig reglering
Riktlinjerna bygger pa bestimmelser i svensk lag avseende
informationsfrihet, yttrandefrihet, offentlighet och sekretess (Yttrande-
frihetsgrundlagen, Tryckfrihetsférordningen och Offentlighets- och

sekretesslagen), informationsansvar (Kommunallagen, Férvaltningslagen och

Spriklagen) arbetsmiljéansvar (Arbetsmiljolagen) samt integritet
(Dataskyddstorordningen, Dataskyddslagen).

I utévande av kommunikation dr det viktigt att ta hiansyn till f6ljande
lagstiftning:

- Upphovsrittslagstiftningen

- Spraklagen

- Meddelarfriheten

- GDPR

- Lag om tillginglighet till digital offentlig service

- Tillganglighetsdirektivet

- Lag om ansvar for elektroniska anslagstavlor

- Marknadsforingslagen.
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Forhallande till redan fattade politiska beslut
Riktlinjen konkretiserar delar av Eskilstuna kommuns policy for
kommunikation och giller tillsammans med 6vriga riktlinjer inom
kommunikationsomradet.

- Riktlinjer f6r service och tillganglighet

- Riktlinjer f6r kriskommunikation

- Riktlinjer f6r medborgardialog

- Plattform f6r varumirket Eskilstuna

- Riktlinjer f6r informationssakerhet

Riktlinjer for information och kommunikation ersitter tillsammans med

Policy f6r kommunikation:

- Kommunikationspolicy, KSKF/2012:219

- Ny grafisk profil fér Eskilstuna kommun, KSKF/2015:456

- Riktlinjer f6r internkommunikation f6r Eskilstuna kommunkoncern,
KSKF/2014:46

- Skyltprogram fo6r Eskilstuna kommunkoncern, KSKF/2015:455

- Riktlinjer f6r sociala medier; KSKF/2014:58
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