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Inledning

Kommunikationen ar en viktig angeldagenhet for alla delar av organisationen. Vi har en skyldighet
att informera om stadens service och verksamhet. Att vi aktivt utnyttjar moderna
kommunikationsmojligheter inger fortroende hos kommuninvanarna och intressentgrupperna.

Kommunallagen framhaller vikten av tvavagskommunikation och information i syfte att aktivera
medborgarna och 6ka kanslan av delaktighet. Webbaserade kanaler for kommunikation och
interaktion betonas som primara kanaler. Utéver kommunallagen paverkas kommunikationen
ocksa av andra lagar, bl.a. Finlands grundlag, forvaltningslagen, lagen om offentlighet i
myndigheternas verksamhet, spraklagen, dataskyddslagen, lagen om tillhandahallande av digitala
tjanster, upphovsrattslagen, och darutover speciallagstiftningen.

Genom denna handbok skapas en helhetsbild av kommunikationen. Handboken ger allmanna mal
for kommunikationen, beskriver arbetssatt och kanaler, redogor for allmanna trender inom
kommunikation och media, visar pa utvecklingsbehov samt faststéller ansvarspersoner,
utvardering och uppfoljning.

Stadens varderingar ar 6ppenhet, mod och delaktighet.

Malsattningar
Till de strategiska malen hér att:

e Kristinestad ar en attraktiv och trygg bostadsort.

e Staden ar sjalvstandig och verkar for att forstarka livskraften.
e Naringslivet ska ha goda forutsattningar for att verka i staden.
e Staden forbattrar invanarnas valfard och trivsel.

e Servicestrukturen ar effektiv och kvalitativ.

Kommunikationen ska fornyas till att motsvara den nya kommunikationsvarlden.
Kommunikationen effektiveras och positiva saker, livsmiljon och Cittaslow-kommunbilden lyfts
fram: Tvasprakiga Kristinestad profileras som en unik och livskraftig stad med mangsidiga,
kundorienterade tjanster i forhallande till sin storlek.

Kommunikationen om staden — saval platsen som organisationen — ska i mesta maojliga man bygga
och sprida stolthet 6ver Kristinestad. Stolthet 6ver vad som gors idag och vad som kommer att
goras i morgon.




KRISTINESTAD
KRISTIINANKAUPUNKI

Kommunikationsverksamhetens uppgifter ska vara bl.a.:

Bygga stolthet for var stad.

Skapa fortroende for var organisation bland invanare och féretag.

Starka var konkurrenskraft som naringslivs-, besdks- och bostadsort.

Framja delaktighet och dialog.

Utveckla, underhalla och samordna stadens webbnéarvaro.

Sakerstalla sa bra service som majligt till stadens invanare, foretagare, besokare — samt
internt till stadens anstallda.

Utveckla och genomféra kommunikationsinitiativ.

Inspirera och kompetensutveckla organisationen inom kommunikationsomradet.

9. Sprida kunskap inom organisationen om vardet av bade intern och extern kommunikation.

oV kwnNPeE
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Forutsattningar

Forutsattningarna for att vi ska lyckas i var kommunikation &r att det finns:

e en langsiktig, strategisk och malinriktad plan.
o tillrackliga resurser for att genomfora planerade atgarder.
e en forstaelse for kommunikationens roll och betydelse hos beslutsfattarna och stadens

anstallda.

Riktlinjer for kommunikationen

Staden Kristinestad ar en offentlig organisation som ska ge service till kommuninvanarna och
skapa forutsattningar for en bra samhallsutveckling. Kommuninvanarna har ratt till information
om den service som kommunen tillhandahaller, om planer och beslut och hur de sjédlva kan
paverka och komma att paverkas av dessa.

En av forutsattningarna ar en val fungerande intern och extern kommunikation och information.
All extern kommunikation bygger pa att den interna kommunikationen fungerar. Samtidigt skapar
personalkommunikation goda arbetsforhallanden for de anstallda.

Till stadens kommunikation raknas dokument och kundservice, all kommunikation som sker
ansikte mot ansikte och digitalt och som vi som stadens representanter dagligen deltar i.
Kommunikationen angar alla delar av organisationen, varje enskild anstalld och beslutsfattare och
ar ett viktigt verktyg for att uppfylla kommunens informationsskyldighet. Med god kommunikation
efterstravar vi en battre vaxelverkan med och delaktighet fér dem som bor i eller har andra
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intressen i Kristinestad. God kommunikation bygger pa 6ppenhet. En 6ppen, tydlig och tillforlitlig
kommunikation skapar forutsattningar for stadsborna att delta i stadens verksamhet och paverka
beslutsfattandet.

Darfor ska stadens kommunikation vara korrekt, aktuell, tillganglig, tydlig, enhetlig och planerad.
Kommunikationen ska ge svar pa fragorna vem, vad, nar, hur och varfér?

Spraket ska vara vardat, enkelt och begripligt sa det ar latt for mottagaren att forsta
informationen. Hur mycket vet min malgrupp om d@mnet och vilket sprak ar de vana vid att
anvanda?

Prioriterad och planerad kommunikation

Kommunikationen ska utgora planenlig och kontinuerlig distribution av information. Den ska ocksa
ske interaktivt och proaktivt och den ska ske via flera olika kanaler.

Kommunikationen ska samla samtliga enheter inom organisationen bakom ett och samma
karnbudskap.

Kommunen har en allt stérre roll i utvecklingen av kommunens och regionens
livskraft. Den traditionella naringslivs- och turismmarknadsforingen ar viktig, men
vid sidan av den har informationen om andra livskraftsfaktorer 6kat i betydelse:
boende, tjanster, trafik, miljo, fritidsmajligheter, kultur och andan i kommunen.
Effektivast ar kommunikationen nar néjda kommuninvanare, foretag och gaster
delger den ndarmaste kretsen sina erfarenheter (Handbok for kommunens
kommunikation, Kommunforbundet).

Vi ska vara latta att na

Stadens anstallda, som &r den viktigaste kommunikationsresursen, ska vara latta att na. Vi skapar
vart anseende tillsammans. De som kontaktar oss ska snabbt fa kontakt med ratt person och fa
korrekta samt sakliga svar pa sina fragor, inom rimlig tid. Om man inte kan ge ett svar direkt, ska
besked ges om vem som handhar drendet och nar ett svar kan forvantas.
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E-post bor lasas varje vardag. Vid ledighet, tjdansteresa och liknande fall nar den anstallda inte kan
ldsa e-posten varje vardag, ska det anges ett autosvar som sdger nar man ater kan ldsa sin e-post,
samt vem som kan besvara bradskande arenden.

Telefonsamtal besvaras under kontorstid och den som har ett eget postfack ska kontrollera det
minst en gang per dag.

Huvudansvar och ovrig ansvarsfordelning

Enligt kommunallagen leds och dvervakas stadens kommunikation av stadsstyrelsen.
Stadsdirektoren har huvudansvaret for stadens kommunikation och ger utlatanden angaende
stadens allmanna riktlinjer.

Stadsstyrelsen leder kommunens kommunikation och informationen om
kommunens verksamhet. Stadsstyrelsen godkanner allmanna anvisningar om
principerna for kommunikation och information samt utser de tjansteinnehavare
som ansvarar fér kommunikationen.

Organen ska inom sin egen sektor skapa forutsattningar for transparens i
beredningen av drenden och beslutsfattandet.

Stadsstyrelsen, ndmnderna, stadsdirektoren och serviceomradenas direktorer ska
se till att kommuninvanarna och de som utnyttjar tjansterna far tillrackligt med
information om allmant betydelsefulla drenden som &r under beredning och att de
kan delta i och paverka beredningen av dessa drenden. | kommunikationen ska det
anvandas ett klart och begripligt sprak och olika invanargruppers behov ska
beaktas. (Kristinestads forvaltningsstadga)

Dar flera enheter eller serviceomraden medverkar ska kommunikationsinsatserna samordnas.
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Serviceomradet for livskraft koordinerar arbetet

Uppratthallandet av stadens officiella kanaler (webbplatsen, officiella konton i sociala medier,
dokumentdelningsverktyg, gemensam annonsering, stadens officiella pressmeddelanden m.m.)
administreras centralt av serviccomradet for livskraft. Serviceomradet ansvarar dven for att
samordna och stoda kommunikationsarbetet. Dar flera enheter och serviceomraden medverkar,
ska kommunikationsinsatserna samordnas, t.ex. via gemensam annonsering.

Serviceomradet for livskraft ska dra upp riktlinjer for innehallet i olika plattformar, utarbeta
anvisningar for kommunikation, stéda personalen i anvandningen av tekniska
kommunikationsverktyg samt koordinera arbetet med webbplatsen och i sociala medier. Man ska
ocksa bevaka den information som sands ut via webbplatsen (t.ex. se till att innehallet foljer
tillganglighetsdirektivet) och sociala medier. Aven uppféljning av och statistik fér de officiella
kanalerna hor till arbetsuppgifterna.

Informationsansvar hos de olika serviceomradena
De olika serviccomradena ansvarar for information inom sina respektive verksamhetsomraden.

Den som &r i ledande position har informationsansvar — inom sitt verksamhetsomrade - gentemot
invanare och anstéllda. Varje férman ar ansvarig att soka, inhdmta och lamna information i fragor

som ar viktiga for det egna arbetet, for kollegorna och for staden som helhet.

Anstallda har informationsansvar — inom sitt verksamhetsomrade — gentemot invanare och sin
narmaste forman. Varje anstalld ar ansvarig att soka, inhamta och lamna information i fragor som

ar viktiga for det egna arbetet, for kollegorna och for staden som helhet.
Varje serviceomrade ska uppratta en kortfattad kommunikationsplan som tydliggor:

e Hur informationen och kommunikationen ska skotas samt via vilka kanaler.
e Vilka kommunikationsinsatser som ska goras under aret (arsklocka).

e Hur ansvaret ska fordelas.
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Till uppgifterna hos serviceomradenas forman hor

e Informationsansvar inom sitt verksamhetsomrade — gentemot bade invanare och anstallda.

e Attinformera serviceomradet for livskraft om nyheter och férandringar inom den egna
sektorn.

e Att utse ansvariga for uppdatering av det egna serviceomradets sidor pa webbplatsen,
samt for skapande och uppratthallande av eventuella egna sociala medie-kanaler.

e Koordinera produktionen av trycksaker for det egna serviccomradet.

Centrala ledningsgruppen

Centrala ledningsgruppen har till uppgift att samordna kommunikationsinsatser. Vid centrala
ledningsgruppens moten gas aktuella fragor igenom samt bedéms vad av detta som behdver
kommuniceras internt och/eller externt.

Anvandning av sociala medier

Om en anstalld ska anvanda sociala medier som kommunikationskanal i sitt arbete eller skapa
konton pa sociala medier, ska det finnas ett beslut fran serviccomradets direktor. Sociala medier i
den kommunala verksamheten hanteras alltid av medarbetaren som anstalld och inte som
privatperson. Enheter som har en sida eller ett konto pa sociala medier ska félja de riktlinjer som
finns for detta, se dokumentet “anvisning for skapande och hanterande av konton i sociala

medier”.

Trender inom kommunikation

Den digitala utvecklingen och de sociala medierna har i grunden férandrat inte bara vart satt att
kommunicera utan ocksa lett till férandringar i livsstil och annan social interaktion. Féljande
trender ar viktiga utgangspunkter for stadens kommunikation:

e Den digitala kommunikationen betonas.

e Satsningen pa de sociala medierna éar viktig.

e De sociala medierna ger mojlighet till dialog och tyngdpunkten foérskjuts fran information
till kommunikation.
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e De sociala medierna ar natverksbyggande.

e Olika grupper anvander internet och sociala medier pa olika satt. Det ar viktigt att
identifiera olika malgrupper och anpassa kommunikationen bade vad galler innehall och val
av kanal.

e Intrycken bygger alltmer pa audiovisuell information. Alla vill inte ta till sig information i
form av text.

e D3 allt fler manniskor finns i allt fler kanaler, behdver budskapet anpassas enligt de olika
kanalerna. Samtidigt foredrar olika lasare olika medier. Darfér behover ibland samma
material finnas pa flera stallen, men ska anpassas enligt den specifika kanalen och
malgruppen.

e Kraven pa att anvanda klarsprak 6kar. For en del befolkningsgrupper ar det nédvandigt for
att kunna forsta var information, men vi drar alla nytta av tydlig kommunikation.

e Lagen stéller krav pa att vi ska erbjuda tillgdngliga webbtjanster som kan anvandas av alla,
oberoende av permanenta, tillfalliga eller situationsberoende funktionsnedsattningar.

e Behovet av utvardering och analyser ar stort, eftersom férandringar i den digitala
kommunikationen kan vara snabba och omfattande.

e Det finns grupper som inte har tillgang, resurser eller vilja att anvanda internet. De nas
genom andra kanaler.

Extern kommunikation

Extern kommunikation handlar om all kontakt som kommunen har med omvarlden. Den externa
kommunikationen ska synliggdra och 6ka kinnedomen om stadens verksamheter, ge invanarna
kunskap om vilken service och vilka tjanster som erbjuds samt ge nédvandig information vid kriser.

Kommuninvanarna har ratt till information om den service som kommunen tillhandahaller, om
planer och beslut och hur de sjilva kan paverka och komma att paverkas av dessa. En av
forutsattningarna ar en val fungerande intern och extern kommunikation och information.

Mal
Vi ska synliggdra och 6ka kinnedomen om stadens olika verksamheter samt ge vara invanare
kunskap om vilken service och vilka tjanster som erbjuds. Valinformerade och engagerade

kommuninvanare okar delaktigheten. Vi ska berdtta om de beslut kommunen tar, 6ka intresset for
och beratta om var verksamhet och vara evenemang. Vi ska ge invanarna majlighet till dialog.

10 L
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Kommunikationen ska dven bidra till att skapa en positiv bild av Kristinestad for att 6ka
inflyttningen och antalet foretagsetableringar, samt for att fa fler besokare till kommunen.

Kommunikationen ska prioriteras sa att vi alltid informerar via vara egna kanaler samtidigt som
t.ex. pressen underrattas. Kommunikationen bor ges tillrdackliga resurser i form av tid, pengar och
personal for att kunna genomfoéras pa ett strategiskt och malmedvetet satt.

Malgrupper

Kommuninvanare, inflyttare, naringsliv, besdkare, medier, organisationer samt omvarlden.

Budskap — bilden vi vill ge av Kristinestad

Strategin Kristinestad 2025 lyfter fram féljande malsattningar:

e Kristinestad ar en attraktiv och trygg bostadsort.

Staden ar sjalvstandig och verkar for att forstarka livskraften.

Naringslivet ska ha goda forutsattningar for att verka i staden.

Staden forbattrar invanarnas valfard och trivsel.

Servicestrukturen ar effektiv och kvalitativ.

Vad vi ska lyfta fram

e Smastadens fordelar (trygghet, stadsmiljo med trahus, levande landsbygd).
Varierande boendeformer.
Goda trafikforbindelser.

Friluftsliv och narheten till havet.

Livskraftigt naringsliv.

Attraktiva arbetsgivare.

Sprak och tonalitet

| kommunikationen anvands ett korrekt, vardat, enkelt och begripligt sprak. Vi ska strava efter att
anvanda ett sprak som forstas av s manga som mojligt. Beskriv komplicerade begrepp. Keep it
simple: skriv hellre kortfattat an krangligt. Myndighetsspraket bor utvecklas mot allméanspraket,

TR




KRISTINESTAD
KRISTIINANKAUPUNKI

och texter som ar sarskilt avsedda for informationsandamal bor redigeras och vid behov
kompletteras med bakgrundsinformation, exempel och bilder.

Tonalitet ar den sprakliga delen av varumarkets personlighet. Tonaliteten handlar inte om vad
som sags, utan hur det sags. Nar vi kommunicerar sa paverkas lasarnas uppfattning om oss av hur
vi skriver — vilka ord vi valjer och hur vi formulerar oss. Det vi skriver ger staden en rost. Rosten har
en ton som ldsarna uppfattar — och tonen ar lika viktig for vart varumarke som det visuella.

Tonaliteten kan och ska inte vara helt identisk i alla situationer. Precis som manniskor i allmadnhet
pratar olika i olika situationer, sa bor tonaliteten variera efter sammanhang och vilken kanal som
anvands, samt vilken malgrupp man ritar sig till. Den réda traden ska dock vara densamma. |
huvudsak anvands en positiv ton. Vid kriser och andra tillfallen som sa kraver, anvands en mera
fortroendeingivande och trygg ton. | sociala medier kan man anvanda ett mer personligt tilltal an i
exempelvis en officiell kungérelse.

Att skriva for webben

Pa webben ladser vi lite annorlunda dn pa papper. Laskapaciteten ar ca 30 % samre och vi ar otaliga.
Ogonen féljer ett F-ménster dar man faster stor uppmarksamhet vid olika rubriker och den text
som finns éverst, men ju langre ner man kommer, desto mindre ingdende laser vi. Det viktigaste
ska alltsa finnas forst.

Mobiler anvands i allt storre utstrackning, vilket staller krav pa att komprimera innehallet.
Skdarmarna ar mindre, vilket gor att t.ex. lankar behdver placeras med tomrum eller vanlig brodtext
runt omkring, for att ldsaren inte i misstag ska trycka pa fel lank.

En webbtext behéver struktureras upp med informativa rubriker och underrubriker, stycken som
inte &r for langa, och tom rad mellan styckena. Meningarna far inte vara for langa. Grundtanken ar
att ett stycke innehaller en tanke, och stycket bor inte vara langre dn nagra rader.

Genom att strukturera upp texten kan mottagaren skumldsa och latt avgéra om texten ar relevant
och informativ, samt latt hitta ratt information. En bra struktur kdnnetecknas av att det ar enkelt
for besokaren att forsta var den hittar det den letar efter. Man bér borja med det viktigaste for
lasaren och ha det minst viktiga sist. De flesta besokare letar efter en viss sorts information i
texten och skummar tills de tror att de kommit ratt.

IETI
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For att underlatta for 6gat kan man anvanda sig av punktlistor vid upprakning, eller fetmarkeringar
for att lyfta fram nagot viktigt. Man bor inte anvanda kursiv text (svar att lasa) eller understreckad
text (tolkas som en lank) for att framhéava text.

Bilder

Bilder fangar upp 6gat och uppmarksamheten. De hjalper dig att fa in foten i dorren, att ge en
forsta introduktion till den information du har att bjuda pa. Kombinationen av ord tillsammans
med en illustrativ bild ger stor effekt. En bild som vacker tankar, idéer, inspiration. Bilder
engagerar och beror. Men bilder far man ett sammanhang.

Om Kristinestads bildsprak beskrivs i den grafiska profilen:

Eftersom Kristinestad ar en blandning av en sjostad, en livfull stad a la Pippi
Langstrump, en avslappnad stad och en historisk stad foljer aven bildspraket denna
stamningsfyllda linje. Bilderna ar inte som hodgblanka bilder i ett magasin utan andas
karv livskraft, nostalgi och dventyrslusta.

Teman for bilderna dr exempelvis ankare, rep, batar, fiskare, gamla trahus, idylliska
tomter och glada Kristinestadsbor. Pa bilderna far livets “imperfektion” och
ofullkomlighet synas samt det lite slitna utseendet pa féremal och ytor som orsakas
av naturen och manniskan. Sparen av vind, sol, salt, rost, regn, anvandning och
tidens tand behover alltsa inte ddljas, forutsatt att de skapar en férestallning av
livskraft och inte av stiltje. Detta galler dven bildbehandlingen: bilderna ar
desaturerade men samtidigt fargstarka och sma skonhetsfel far forbli synliga.

Vi bor ytterligare strava efter att fa in mera mangfald i vara bilder. Manniskor av olika aldrar, kén
och harkomst.

Vid publicering av bilder och material ska lagstiftningen om upphovsratt samt personuppgiftslagen
iakttas. Det ar i allmanhet tillatet att fotografera pa offentlig plats, om inte den som har lokalerna i
sin besittning uttryckligen har férbjudit det. Man far inte publicera nagon annans bild utan lov, och
personer som fotograferats ska ge sitt tillstand till att bilderna publiceras. Vid anskaffning av bilder
och andra verk finns det anledning att skriftligt avtala om omfattningen av nyttjanderatten.

EEN
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Vardagsbilder

Vi ska inte gldmma bort att anvinda kameran. Ogonblicksbilder fran var verksamhet har visat sig
fungera mycket val pa webben och i sociala medier. Vi bor strava efter att alla vara meddelanden
ska innehalla minst en bild. Kamera finns lattillganglig i dagens mobiltelefoner, det galler bara att
komma ihag att faktiskt anvanda den.

Video

Video har blivit ett vanligt férekommande inslag pa internet och nagot som i allt hogre grad
efterfragas for information, kunskap och underhallning. Strommande video finns nastan 6verallt.
Videoklipp anvands i mycket stor utstrackning for att informera och engagera oss pa webbsidor, i
vara sociala kanaler och pa bloggar, i appar, nyhetsbrev och pa andra digitala platser.

Video som kommunikationskanal har 6kat enormt mycket. Videoanvandningen och -tittandet
kommer att fortsatta att utvecklas och bli allt viktigare framaover, sa vi bor satsa pa kommunikation
med video. Man behover stalla sig fragan om var video kan gora skillnad, skapa ett mervarde och
generera nytta. Med video visualiseras berattelserna och skapar en emotionell koppling.

Forutom att video informerar och engagerar sa har videoproduktion blivit enklare och tillganglig
for fler att anvanda - oavsett om man valjer att filma med sin mobil, med kameran i datorn, med
en traditionell videokamera eller med proffsutrustning.

Arbetsredskap och kanaler for extern kommunikation

Foljande prioriteras: stadens webbplats, stadens konton i sociala medier, e-post,

tidningsannonser, pressmeddelanden samt olika marknadsféringsinsatser.

Ovrigt: tryckt material (t.ex. broschyrer), enkiter, postutskick, telefonsamtal, invanarkvillar,
presskonferenser, m.m.

Man bor dock komma ihag att val av kanaler och anvandarmonster i dessa forandras relativt
snabbt, varfor de prioriterade kanalerna kontinuerligt behéver utvarderas.

Vid behov ordnas utbildning och inspirationstillfallen for anstéllda och fortroendevalda.

14




KRISTINESTAD
KRISTIINANKAUPUNKI

Webbplatsen

Stadens webbplats kristinestad.fi ar den viktigaste externa kommunikationskanalen. |
kommunallagen foreskrivs att “vasentlig information om de tjanster som kommunen ordnar och
om kommunens verksamhet ska offentliggdras i det allmanna datanatet”. Det finns ocksa
minimikrav pa vilken information som bor finnas med.

Att uppdatera information pa webben ar ett snabbt och kostnadseffektivt satt att formedla
information. Uppdateringen av innehall ar decentraliserat, vilket innebar att varje enhet ansvarar
for att informationen pa de egna undersidorna ar korrekt. En uppdaterad och smidig webbtjanst ar
kommunens visitkort.

Webbplatsen fornyades senast i maj 2019. Da sattes en storre vikt pa anvandarvanlighet och
tillganglighet. Vid behov kan man lyfta in kriskommunikation pa startsidan.

Pa webbplatsen hittas all relevant information om staden, inklusive foredragningslistor, protokoll
och tjansteinnehavarbeslut. Webbplatsen fungerar som stadens officiella anslagstavla dar
offentliga meddelanden publiceras. Aven annan information och andra nyheter av vérde fér
allmanheten publiceras i nyhetsspalten.

Prioriteringar:

e Vibor prioritera att webbplatsens innehall ar aktuellt och korrekt.

e Webbtillganglighetsdirektivet staller krav pa saval sidans kod som dess innehall och filer.
Alla ska kunna ta del av vart innehall oberoende av eventuella funktionshinder eller vilken
programvara de har.

e Webbplatsen bér ladda snabbt for att vi inte ska tappa besokare. Vi bor sjalva optimera
bildernas filstorlek och visningsstorlek.

e Vibehover ocksa satsa mer pa sokmotoroptimering sa att vi far battre placeringar i de
stora sokmotorerna, samt att sajtens interna sékfunktion ska leverera den information som
vara besokare soker efter.

Sociala medier

Sociala medier ar ett satt att na ut, via de kanaler som mottagaren finns i och ofta anvander
dagligen. Kanalvalen utvarderas efter hand och vid behov dndras dessa. De sociala medierna har
utvecklats mycket de senaste aren fran att ha varit en kanal fér gratis synlighet och engagemang;
stora bolag képer upp mindre uppstickare, algoritmerna for synlighet foréandras sa att farre fans
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ser vara inldagg, och kanalerna blir mer och mer annonsdrivna. Idag drar Google och Facebook in
25% av de globala annonseringskostnaderna.

Facebook: Staden har en officiell sida, Kristinestad — Kristiinankaupunki. Pa denna sida publiceras

sadant som kan vara av intresse for allmanheten, alternativt for storre malgrupper. Det finns ocksa
ett flertal andra sidor som administreras av olika enheter, dessa sidor har ofta en mera snav
malgrupp.

Instagram: Staden har ett instagramkonto som lyfter fram vara medarbetare. Tanken &r att kontot
ska vara ett stafettkonto dar man via storytelling formedIla en bild av vad vara anstéallda gor, och
ha ytterligare en kanal for rekrytering. Kontot heter team_kristinestad.

Linkedin: Manga kommuner har idag en egen sida pa LinkedIn, det har dven Kristinestad.
Natverket koncentrerar sig mer pa professionella kontakter och tanken ar att lyfta fram goda
nyheter om staden och att sprida information om lediga jobb. Kontot heter Kristinestad —
Kristiinankaupunki — City of Kristinestad

Youtube: staden har ocksa ett konto dar man kan publicera videomaterial. Videomaterialet kan
sedan baddas in pa webbplatsen. Kanalen heter Kristinestad - Kristiinankaupunki.

Bl.a. Youtube och Facebook samt Instagram 6ppnar ocksa upp for maéjligheten att vid behov kunna

gora livesandningar.

Information om sociala mediekanaler dar staden finns hittar du pa denna sida:
https://www.kristinestad.fi/staden-utveckling-och-forvaltning/kristinestad-i-sociala-medier

E-post

E-post ar ett effektivt satt att direkt na vissa malgrupper. E-posten har i manga fall ersatt den
traditionella posten. Staden sénder e-post till myndigheter, de fortroendevalda, féreningar, olika
fokusgrupper m.fl. E-posten har ocksa blivit en allt vanligare kundbetjaningskanal.

Stadens personal bor ha en nagorlunda enhetlig e-postsignatur. | signaturen bor framga
atminstone personens titel och det serviceomrade hen arbetar fér, om tillampligt dven personens
telefonnummer. Darutéver bor man lanka till stadens webbplats och till eventuella sociala medier
som relaterar till personens arbetsuppgifter/enhet.
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Tidningsannonser

Staden annonserar via gemensam annons i lokaltidningarna varannan vecka, eller vid behov. |
annonsen samlas meddelanden fran stadens olika serviceomraden, enligt den ordningsféljd som
bestamts pa forhand. Utover detta kan man ocksa annonsera i andra tidningar, t.ex. gallande
kampanjer eller lediga arbetsplatser.

Massmedier

Kristinestads stad ar en offentlig verksamhet som lyder under offentlighetsprincipen. Det innebar
att alla har ratt till insyn i kommunens verksamhet. Journalister, liksom alla andra, ska bemotas
med Oppenhet.

Den bild som medierna ger av kommunens verksamheter har stor betydelse for hur Kristinestad
uppfattas. Medier ska ges sa korrekt och fullstandig information som mojligt. Vi ska arbeta
proaktivt i kontakten med massmedier for att starka den positiva bilden av Kristinestad. Vi ska
ocksa vara aktiva nar det galler att bemota kritik och synpunkter pa kommunens verksamheter.

Direktorer och forman har ett ansvar att foretrada sin verksamhet. Den som inte ar insatt i ett
amne bor inte uttala sig utan bor i stallet hanvisa till ndgon som kanner till det aktuella omradet
battre.

Pressmeddelanden

Utskick av pressmeddelanden gors enligt behov till de lokala, regionala eller nationella medierna. |
forsta hand meddelas de lokala/regionala tidningarna samt YLE:s lokalredaktion.
Pressmeddelanden publiceras samtidigt pa stadens webbplats, pa startsidan under "aktuellt”.

Man kan med separata meddelanden underratta nyhetsmedierna om allmant betydelsefulla
beslut som fattats. Varje organ ska utse en kommunikationsansvarig, i praktiken ar det organets
sekreterare skoter denna uppgift.

Kundservice

Kundservice ar kommunikation av effektivaste slag. Personalen som jobbar med kundservice, dvs.
bemoter kommuninvanare och fértroendevalda, bor utbildas och uppmuntras att bemoéta
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kunderna pa ett positivt och kundorienterat satt. Alla kunder ska bemotas jamlikt och hansyn bor
tas till deras behov. Radgivning och kundservice ar inte bara positiva mojligheter utan ocksa
lagstadgad verksamhet.

Intern kommunikation

God intern information ar alltid forsta steget nar man vill bygga upp en organisations anseende
eller varumarke. Valinformerade anstallda ar ocksa en av forutsattningarna for att kunna ge bra
service till vara invanare och till omvarlden i 6vrigt. Det forutsatter en val fungerande intern
kommunikation och information samt en vilja hos var och en att bade séka och dela med sig av
information. Regelbundna personalmoéten inom de olika serviceomraden samt deras enheter ar
darfor oerhort viktiga. Ocksa den centrala ledningsgruppens moten ar bra tillfallen att informera
mellan olika serviceomraden.

Mal med den interna kommunikationen

Alla medarbetare ska ha den information som var och en behover for att utfora sina arbeten pa ett
effektivt satt. Det ska finnas interna informationskanaler som nar alla anstallda, exempelvis e-
post, personalmoéten, telefon, anslagstavlor och kafferumsdiskussioner. Alla medarbetare har
ocksa ett eget ansvar att ta till sig den information som kravs for att kunna utfora sitt arbete.

Alla medarbetare ska vara valinformerade om kommunens verksamheter for att kunna ge bra
service till kommuninvanarna och till omvarlden i 6vrigt.

Kommunen ska ge en bra introduktion till nyanstallda sa de snabbt far en inblick i stadens
verksamheter och organisation samt i den egna enheten. Nyanstallda ska fa tillgang till sddana
kanaler dar intern information sprids.

Vid beslut om forandringar i den kommunala organisationen ska de som berors av forandringarna
informeras sa snabbt som mojligt. Sa langt det ar majligt ska informationen planeras sa att alla
medarbetare far information innan den nar omvarlden.

Interna kommunikationen forebygger interna fértroendekriser mellan t.ex. anstallda och
ledningen.
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Malgrupper for intern kommunikation

Forman, medarbetare, politiker, dotterbolag, samkommuner, samt dvriga samarbetspartners och

underleverantorer.

Arbetsredskap och kanaler for intern kommunikation

E-post, moten, telefonsamtal, enkater, anslagstavlor och post, samt de tidigare ndmnda externa
kanalerna. Under 2021 utreds alternativ for var information at personal ska samlas, sa att den ar

tillganglig for all persona.

Grafisk profil

For att formedIa en tydlig och enhetlig bild av Kristinestad ska den grafiska profilen anviandas vid
all extern information. Farg, form och logotyp ska éverensstimma med faststallda regler.

Profilen ska anvandas i alla sammanhang dar kommunens verksamhet presenteras. Syftet ar att
gora kommunen tydlig som avsandare. Det 6kar bade trovardighet och genomslagskraft for vara
informationsinsatser.

Vid powerpointpresentationer ska alltid ppt-mallen anvandas. Likasa ska stadens dokumentmall

anvandas da man goér meddelanden i word.

Kriskommunikation

| exceptionella situationer maste kommunen effektivera sin information. De vanliga
informationsrutinerna bor fungera for att ocksa kriskommunikationen ska kunna fungera. Val
planerad och genomférd kommunikation ar en del av hanteringen av och férberedelsen for
undantagssituationer. Till férberedelserna hor daven att vara forutseende, félja med laget och
kunna identifiera potentiella kriser pa forhand.

| krissituationer ansvarar den myndighet som leder verksamheten (t.ex. polisen) fér den
kommunikation som situationen forutsatter. Ovriga myndigheter stéder den myndighet som har
kommunikationsansvar. Det ar viktigt att avgora vilken myndighet som har ratt att uttala sig. Vid
olyckssituationer och brottsfall stoder staden raddningsverkets och polisens kommunikation i den
omfattning situationen kraver och enligt de ledande myndigheternas behov.
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Vid extraordindra handelser och kriser ligger stadens kommunikationsansvar pa stadsdirektoren,
liksom dven ansvaret for vilka personresurser som ska frigoras pa respektive férvaltning. Vid kriser
eller omfattande olyckor tillampas stadens krishanteringsplan.

Tydlighet

Vid en kris behover informationen svara pa fragorna vem, vad, nar, hur, och varfér. Man bor hela

tiden ha invanarperspektivet i atanke.

Tre nivaer av kriser

1. Traumatiska plotsliga kriser, samhalleliga kriser. Dessa sker plotsligt och ovantat.
Raddningsmyndigheter ar ofta inblandade. - Har ar det viktigt med grundinformation,
normalisering av ldget, samt information om ersattande funktioner.

2. Fortroendekriser, inget hot eller direkt problem, men folk ar upprorda. Nagon har gjort
nagot fel eller uttalat sig klumpigt/fel. > Har ar minimeringen av skador viktig,
rykteshantering, forklaring av rutiner/funktioner, samt att be om ursakt.

3. Langsamma kriser, eller nagot som eventuellt kan utvecklas till en kris. Bestar ofta av
langsammare skeenden som man har kunnat férutse och félja. = Har ar forebyggande
trendspaning och kontinuerlig utvardering viktiga. Vid behov kommunicerar man om

forebyggande atgarder och grundinformation om laget sa kraver.

Omvarldsbevakning

Vi bor ocksa félja med vad som skrivs om kommunen i olika medier och i den offentliga debatten.
Pa sa vis kan man vid behov delta for att se till att faktauppgifterna haller streck, samt for att

kunna ta tag i amnen som bérjat “bubbla”.

Utmaningar

Alla orter, kommuner eller regioner har ett anseende som kan vara positivt, negativt eller
neutralt. En plats ar ofta forknippad med en rad forestallningar, uppfattningar och asikter som

grundar sig pa det som man sjalv har upplevt eller hort. Allt som gors, eller inte gors, i kommunen
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paverkar anseendet. Anseendet byggs upp i det dagliga arbetet och i all interaktion. Det byggs upp
langsamt men kan raseras snabbt.

Den digitala utvecklingen sker snabbt och vi bor halla oss uppdaterade kring denna. De digitala
kanalerna forandras och utvecklas, byts ut efter hand och det blir svarare att na fram genom
bruset. Budskapet behover anpassas enligt kanal.

Lagen om tillhandahallande av digitala tjanster bestammer om tillhandahallandet av
myndigheters e-tjanster. Kommunerna far darmed en skyldighet att tillhandahalla medborgare,
foretag och sammanslutningar en mojlighet att via digitala tjanster kunna lamna meddelanden och
handlingar som anknyter till utrattandet av drenden. Digitala tjanster till kunderna ska ordnas pa
ett enhetligt, kundorienterat och sakert satt.

EU:s tillgdnglighetsdirektiv stiller krav pa allt vi publicerar pa webben. Det ar viktigt att ha god
kdannedom om vad webbtillgdnglighetsdirektivet innebar och hur man producerar bra innehall for
webben. Tillgangligheten framjar jamstalldheten och férbattrar till exempel funktionsnedsatta
manniskors mojligheter att utnyttja e-tjanster.

Det finns ocksa grupper som inte har tillgang, resurser eller vilja att anvinda internet. Vi behover
komma ihag dessa grupper i var kommunikation. De nds genom andra kanaler.

Kristinestad ar en relativt stor organisation och vi behover forbattra den interna kommunikationen
for att alla ska hallas informerade om aktualiteter och for att alla ska dela samma malbild.

Uppfoljning

Uppfdljningen ska vara malinriktad och leda till utvardering och utveckling av verksamheten.
Utvarderingen av kommunikationen ar inte helt Iatt, eftersom det utdver kvantitativa matt behovs
ocksa en kvalitativ utvardering av kommunikationens effekter.

Kommunikationshandbokens tidsenlighet utvarderas och uppdateras en gang per mandatperiod.

Utvardering av kommunikationsinsatser

Kommunikationsarbetet bor utvarderas kontinuerligt for att vi ska kunna se vad vi gor bra och var
vi behover forbattra oss.
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Webbplatsens statistikverktyg berattar om besokarantal, aterkommande bestkare, vilka
undersidor som &r populidra, vad besdkarna séker efter med mera. Aven de sociala medierna har
statistikverktyg som mater bl.a. hur manga som natts av och agerat pa vara inlagg.

Vid behov kan man dven utféra enkater for att ta reda pa vad som nar mottagarnas medvetenhet,
eller i vilka kanaler vara invanare helst tar emot information. Man bor ocksa undersdka vilken typ
av information som mottagarna ar intresserade av.

Omvaérldsbevakning sker i dagsldget via gratisverktyg (Google Alerts, Talkwalker) som rapporterar
da Kristinestad namns i olika medier.

Andra dokument av intresse
Strategin Kristinestad 2025 — stadens O6vergripande strategi.
Handbok for kommunens kommunikation, Kommunforbundet.

Tillgangliga word- och pdf-filer — beskriver hur dokument skapas for att de ska kunna lasas av alla,
oberoende av eventuella funktionshinder.

Stadens grafiska profil — beskriver hur det material som vi producerar ska se ut: vilka typsnitt som
ska anvandas, hur logotypen ska placeras, vilka farger som ska anvandas med mera.

Kristinestads strategi for sociala medier (ST godk 2016)

Anvisning for skapande och hanterande av konton i sociala medier Godkant av centrala
ledningsgruppen ar 2020.

Kristinestads stads anvisning for sociala medier samt for anvandning av telefoner och datorer
under arbetstid (PERS.S. godk 9.12.2019, dokument riktat till personalen i egenskap av personer,
ej i egenskap av officiella some-uppdaterare).
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