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Inledning och syfte

P& uppdrag av kommunchef har en arbetsgrupp bestdende av kommunikationschef,
kontaktcenterchef och kommunikationsstrateg tagit fram ett nytt férslag pa évergripande "Policy
for kommunikation, service och bemotande".

Denna policy kommer da att ersitta nuvarande Kommunikationspolicy (KS 1999).

Stodjande styrdokument kommer vara

- riktlinjer for tillgénglighet och bemodtande (KS2006), revideras

- riktlinjer synpunktshantering (KS 2009), revideras

- riktlinjer grafisk utformning (Grafisk manual, KS2014, 2020), revideras
- riktlinjer for sociala medier (strategi for social medier, 2018) revideras

Policy kommunikation, service och bemotande

Kommunen och dess verksamheter kan utvecklas nir invanare och medarbetare ar delaktiga och
engagerade. Kunskap om kommunen och dess verksamheter dr grunden for att skapa delaktighet och
engagemang. Kunskap &r ocksé en forutséttning for den kreativa dialog som utvecklar den lokala
demokratin och Alebornas inflytande i de kommunala verksamheterna.

Kommunens egen transparens och medias granskning ar delar i Alebornas lagliga ritt pd insyn och ger
dem en mojlighet att ta stillning i frdgor som rér kommunen. Kontakterna mellan kommunen och
massmedia ska darfor bygga pa storsta mojliga dppenhet med utgangspunkt i offentlighetsprincipen. Ale
kommun kan utse talespersoner. Medarbetare i Ale kommun har laglig rétt att kontakta och uttala sig for
media som privatpersoner. Efterforskningar om dessa kontakter far inte forekomma.

I kontakten med Aleborna ska alla medarbetare vara lyhoérda for synpunkter pd kommunens
verksambheter. Allas lika virde, berikande méngfald och jimstélldhet 4r grundldggande varderingar i Ale
kommun. Tillsammans forddlar vi véra tjanster for att ge Aleborna en enklare vardag, livskvalitet och
inspiration att forverkliga sina drdmmar. Mod, gliddje och engagemang dr vara ledord i genomforandet.

Vi informerar inat innan vi informerar utat

Vil fungerande intern information ér en forutsittning for att information och kommunikation ska fungera
utat. Medarbetarna behdver kinna trygghet och mdjlighet till inflytande for att kunna gora ett gott arbete
for Aleborna.

Vi ger en tydlig och enhetlig bild av Ale

Bilden av Ale kommun ska vara tydlig och enhetlig sa att medborgarna far god mojlighet att skaffa
kunskap och overblicka de kommunala verksamheterna. Risken for ryktesspridning och felaktigheter i
komplicerade fragor och hdndelseférlopp minskar om vi sjdlva dr aktiva.

Alla medarbetare ar i sina dagliga kontakter med kommunens invénare, brukare och 6vriga intressenter
delaktiga och ansvariga for att en saklig och réttvis bild av kommunen féormedlas. Alla verksamheter ska
upptrdda pa ett enhetligt sitt. Detta beskrivs bland annat i riktlinjer for grafiskt utférande, samt riktlinjer
for sociala medier.



Vi arbetar aktivt med att forbattra var service

Alla medarbetare i Ale kommun arbetar aktivt med att sténdigt forbéttra var verksamhet och
service utifrdn nya behov och krav. I arbetet ingér att Alebornas synpunkter ska foras vidare i
organisationen.

I kontakterna med Aleborna ska medarbetarna vara tillgéngliga, vilkomnande och serviceinriktade.
Medarbetarna ska ge snabb aterkoppling oavsett genom vilken kanal de blivit kontaktade. Pa vilka sitt
detta gors beskrivs i riktlinjer for service, tillgdnglighet och bemdtande samt i riktlinjer for
synpunktshantering.

Vi tar ett personligt ansvar for bemétande och kommunikation

Varje verksamhet ansvarar for att ta fram rutiner och atgirder sé att medarbetarna kan folja, service-,
bemoétande- och kommunikationspolicyn. Varje medarbetare tar ett personligt ansvar for bemotande och
kommunikation genom att se till att alla far svar pa sina fragor eller kommer i kontakt med rétt funktion.
Genom att ge ett gott bemdtande samt lyssna, forsta och forklara for Aleborna ser vi till att 16sa deras
drenden.

Vi ger en saklig och rattvis bild av kommunens verksamhet

Kommunen ér skyldig att informera sina medborgare om vilken service kommunen erbjuder samt de
rittigheter och skyldigheter som medborgarna har. Genom 6ppen och aktiv information skapar vi
fortroende for den kommunala verksamheten. Det dr viktigt att all kommunikation sker snabbt och i
ordnade former. Innan ett beslut tas skaverksamheten ta stillning till hur beslutet ska kommuniceras.

Ale kommun ska i all kommunikation vara tydliga, enkla och kortfattade for att motverka osdkerhet och
missforstand. Informationen ska vara korrekt och tillgénglig.

Varje verksamhetsansvarig har service- och kommunikationsansvar

Varje chef ansvarar for information och kommunikation om sin verksamhet. Information och
kommunikation dr verktyg for att nd verksamhetens mal och ska integreras i den arliga budget- och
verksamhetsplaneringen. Atgirderna ska foljas upp och utvirderas.

Stédjande dokument
e Riktlinjer for grafisk utforande
e Riktlinjer for sociala medier
e Riktlinjer for service, tillgdnglighet och bemotande

e Riktlinjer for synpunktshantering



