W H

STo

3

m]n:

~y
g

e

O

‘SN(\‘
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2011-06-23
Handl#ggare: Anne Scheffer Leander Till
Telefon: 08 508 29 516 Kommunstyrelsen

Kommunikationsprogram for Stockholms stad

Stadsledningskontorets forslag till beslut

Kommunstyrelsen foreslar att kommunfullméktige beslutar f6ljande.
1. Kommunikationsprogram for Stockholms stad, bilaga 1, faststiills att giilla
for stadens nimnder och bolagsstyrelser fran och med den 1 januari 2012
till och med 31 december 2015. Det ersiitter i alla delar tidigare
kommunikationspolicy, (Dnr 059-577/2006).

Kommunstyrelsen beslutar for egen del, under forutsitining att
kommunfullmiktige beslutar enligt ovan, féljande.

1. Stadsledningskontoret far i uppdrag att ansvara for uppfoljning av mélen i
kommunikationsprogrammet.

2. Stadsdirektdren ges i uppdrag att uppdatera och uppritta riktlinjer som
anger hur verksamheterna ska tillimpa programmet och agera {or att n de

Iangsiktiga malen.
Staffan Ingvarsson Hanna Brogren
tf Stadsdirekitr Kommunikationsdirektor
Bakgrund

Stadsledningskontoret har fatt i uppdrag av kommunstyrelsen att ta fram ett
kommunikationsprogram med anledning av att nu géllande kommunikationspolicy
slutar giilla vid arsskiftet 2011/2012. Det nya styrdokumentet pa programniva ska
genom att innehélla mai och forslag till indikatorer vara ett langsiktigt
méldokument som anger Onskvérd utveckling for stadens kommunikation.

Stadshuset, 105 35 Stockholm, Ragnar Ostbergs Plan |
Telefon 08 508 29 000. Fax 08 508 29 970
anne.scheffereander@stockholm.se www,stoclkholm,se
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Visionen om ett Stockholm i vérldsklass som antogs 2007 har tillkommit sedan det
forra styrdokumentet skrevs, och kopplingen till visionen &r bredvid mél och
forslag till indikatorer, den storsta utvecklingen av styrdokumentet.

En vil utveckiad kommunikation bidrar till att verksamheterna nér sina mal och #r
en forufséttning for att forverkliga visionen om ett Stockholm i vérldsklass. Den
kraftiga expansions- och utvecklingsfas som Stockholm stér infor, stéller stora
krav pd en konsekvent och samlad kommunikation. Kommunikation kan bidra till
att skapa sammanhang och forstéelse bade internt och externt for den véixande
staden och en allt stérre befolknings behov och forvéintningar.

En tydlig kommunikation som bidrar till verksamheternas utveckling dr ocksé
avgorande for staden som arbets- och uppdragsgivare. Hur vél vi nir vara mél och
hur vil stockholmarna upplever att vi producerar nytta och god service, dr 1 hég
grad beroende av kompetens och engagemang hos medarbetare och chefer.

Arendets beredning

Férslag till kommunikationsprogram for Stockholms stad har utarbetats av
kommunikationsstaben vid stadsledningskontoret inom ramen for ett brett,
stadstvergripande samarbete.

Projektorganisationen har haft representation frin drygt 25 forvaltningar och bolag
i staden, Den har bestatt av en styrgrupp med representanter fién stadens
forvaltnings- och bolagsdirektorer ledd av bitrfidande stadsdirektdr Carina
Lundberg Uudelepp samt tvé arbetsgrupper som bestatt av avdelnings- och
enhetschefer i staden samt av kommunikationsansvariga, bdda ledda av
kommunikationsdirektdr Hanna Brogren.

Direfter gér nu forslaget till kommunikationsprogram ut pa en bred ndimndremiss
till samtliga fackfBrvaltningar, Stockholms Stadshus AB samt till de
stadsdelsforvaltningar som stér pa tur for en remiss.

Stadsledningskontorets synpunkter och férslag

Kommunikation #r navet i den demokratiska processen, den vardagliga kontakten
med stockholmarna och i det interna arbetet for att nd véra mal. Stockholms stads
kommunikation ska skapa intern samhdrighet och extern tydlighet. Tydlig och
planerad kommunikation fir vira verksamheter att fungera och hjélper oss att
utveckla stadens verksamheter utifran stockholmarnas behov,

Kommunikationsprogram for Stockholms stad

Stadshuset, 105 35 Stockholm. Ragnar Ostbergs Plan |
Telefon 08 508 29 000. Fax 08 508 29 970
anne.scheffer.leander@stockholm.se www.stockholm.se
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Mal for kommunikationen 2015

¢ Stockholms stads kommunikation &r tillginglig och tydlig

s Stockholms stad dr en kommunicerande organisation

o Attityden till visionen om ett Stockholm i vérldsklass och den viixande
staden #r positiv

s Fortroendet for varumérket Stockholms stad 4r starkt

Stockholms stad #r en koncern och ett gemensamt varumérke. Alla som arbetar i
kommunkoncernen #r med och paverkar hur omvérlden uppfattar var méngsidiga
verksambhet. I alla vir kommunikation och i alla vara handlingar ska vi vara aktiva,
trovirdiga och tillgéngliga. Tydlig kommunikation skapar forstdelse och stolthet
och bidrar till att utveckla bade hur vi sjilva och andra ser pa oss och vara
verksamheter, alltsd vart varumiirke,

Med kommunikation stirker vi relationen med alla intressenter. Vi stérker dialog,
engagemang och samarbete och 18ser vara uppdrag bittre. All var kommunikation
ska bidra till effektivitet och att vi uppnar verksamhetsmalen. Det skapar
engagerade medarbetare och stockholmare som kénner sig delaktiga och har réitt
forvintningar.

Vi satsar strategiskt pa att utveckla ledarnas kommunikativa frméga och
medarbetarnas forutsitiningar for delaktighet och engagemang. Vi stridvar hela
tiden efter att utvecklas som effektiv kommunikativ organisation fiir
stockholmarnas och medarbetarnas biista.

Vi ska anviinda vil kinda och trovirdiga former och kanaler f6r var
kommunikation men ocksé préva nya sitt att stdrka dialogen, sérskilt med tanke
pé stadens mangfald och utifrdn utveckling och ny teknik, for att ufveckla
delaktighet och engagemang. En tkande kommunikation i omvérlden stéller alit
hégre krav pd samordning och enhetlighet i savil grafiskt uttryck som i budskap,
for att stédja verksamheternas uppdrag och mal.

Detta kommunikationsprogram uttrycker en langsiktig nskvird utveckling av
stadens kommunikation och hur kommunikation &r en forutséttning for att
forverkliga visionen om ett Stockholm i vérldsklass.

Detta kommunikationsprogram ska ge stadens organisation Skade {drutsiitiningar
for en planerad, samordnad och mélinriktad kommunikation till nytta for

Kommunikationsprogram fér Stockholms stad
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stockholmarna, Sedan den f6rra kommunikationspolicyn antogs har
medvetenheten om kommunikationens bidrag till att nd verksamhetens mal okat.
Samtidigt har staden vuxit kraftigt. Den expansiva utvecklingen i staden,
globaliseringen och andra omvérldsfaktorer stiller nya krav pa stadens
organisation. Detta program ska ge organisationen stdd i att méta de utmaningar
staden stér infor.

Kommunikationsprogrammet ska bidra till:

att oka intern samhdrighet och extern tydlighet

att stddja forutséittningar for dialog och engagemang, stolthet och
ambassadorskap

att utveckla det kommunikativa ledarskapet

effektiv resursanviindning och hog kvalitet i {jiinster och service

att stodja och utveckla verksamheterna

Gkad samordning och 6kat samarbete

ett arbetsklimat som stimulerar stadens medarbetare att sjilva utvecklas
och att utveckla verksamheten

att staden uppfattas som en koncern och ett gemensamt varuméirke samt
att skapa fortroendefulla relationer med alla intressenter, sdvil internt som
externt

Bilagor
1. Kommunikationsprogram for Stockholms stad 2012-2015
2. Mal for kommunikationen 2012-2015

Kommunikationsprogram f&r Stockholms stad
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KOMMUNIKATIONSPROGRAM FOR
STOCKHOLMS STAD 2012-2015

Detta program #r ett langsiktigt maldokument dir kommunfullmiktige anger utvecklingen
for stadens kommunikation. Genom programmets mal och férslag till indikatorer ges
stadens ndmnder och verksamheter forutsiittningar att planera, genomftra och utveckla sin
kommunikation, p4 ett siit som ger nytta fr verksamheterna och stockholmarna. Stadens
n#mnder och bolag ska utifrdn programmets dvergripande mal och stadens arliga
kommunikationsplan utforina aktiviteter inom sina respektive verksamhetsornriden,
Uppf6ljning av arbetet ska goras inom ramen for stadens integrerade system for ledning
och styrning.

Mal for kommunikationen 2015
¢  Stockholms stads kommunikation #r tillginglig och tydlig
* Stockholms stad dr en kommunicerande organisation
o Attityden till visionen om ett Stockholin i vérldsklass och den viixande staden #r
positiv
e  Fortroendet for varumiirket Stockholms stad ér starkt

De tvergripande mal som beskrivs hiir ska 6versittas till ndmndmal. Bilagt detta program
finns forslag till indikatorer,

Kommunikationens syfte

Stockholm ska vara en medborgarnas stad, méngsidig och upplevelserik, innovativ
och viixande — ett Stockholm i viirldsklass. Det fr var vision. Ar 2030 kommer
Stockholm att vara en miljonstad i en region med n#rmare tre och en halv miljoner
invénare,

Kommunikation &r eff shtt att hjilpa oss att frverkliga stadens vision. Stockholms stad
ska dédrfor hela tiden stridva efter att utvecklas till en 4n mer effektiv och kommunikativ
organisation. Vi uppnér detta genom att nimader och verksamheter sitter upp tydliga mal
for vad som ska uppnds, genom att samordna oss, dela med oss av kunskap och genom att
samarbeta néira varandra,

Stadens kommunikation har fiera syften, Den interna kommunikationen ska engagera och
skapa samhérighet och stolthet hos stadens medarbetare, Det uppndr vi genom tili
exempel méten och dialog pd arbetsplatserna samt genom att skapa férutsttningar for alla
medarbetare att vara ambassadrer for bide sin verksamhet och for staden.

Stadshuset, 105 35 Stockholm, Ragnar Ostbergs Plan |
Telefon 08 508 29 000, Fax 08 508 29 270 www,stockholm.se
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Foretag och organisationer som arbetar pa uppdrag av staden ska ocksa kiinna
samhérighet kring uppdraget for stockholmarna och ha kiinnedom om stadens vision.
Det uppnar vi genom att samarbeta med dem kring viktiga budskap och aktiviteter.

Den externa kommunikationen ska stéirka stadens relationer med aila som vi ér till for —
stockholmare, niiringsliv, bestkare, med flera. Den ska uppmuntra till medverkan och
dialog. Till exempel genom samrad infér kommande stadsplanering, genom att forildrar
deltar i skolans verksambhet eller genom att dldre och deras anhériga har mojlighet att
engagera sig 1 hur omsorgen ska utvecklas. Vi miter dagligen stockholmare, foretag och
besokare i manga andra sammanhang dér dialogen #r viktig. Genom att informera
medborgarna om vad som héinder sévil i stadsutvecklingen som i verksamheterna skapar
vi tydliga forvintningar pa stadens service.

Hur viil vi nér véra verksamhetsmal beror i hsg utstriickning pa hur staden lyckas behdlla
— och rekrytera nya — kompetenta och engagerade medarbetare. Kommunikationen bidrar
till detta genom att forinedla alla de méojligheter titl utveckling som stadens arbetsplatser
och yrkesroller erbjuder och genom att skapa en tydlig bild av staden som arbetsgivare,
liksorn av stadens mangsidiga verksamhet dir #ven andra aktdrer finns.

Fér att var kommunikation ska vara effektiv kefivs att vi &r samordnade och konsekventa i
de budskap vi formediar. Genom goda samarbeten béde inom och metlan véra
verksamheter skapar vi en intern samhérighet som i sin tur leder till extern tydlighet.

Resultatstyrd kommunikation

Var kernmunikation ska bidra till att alla medarbetare kiinner tifl och har forstaelse for
stadens mal som formuleras i den arliga budgeten.

Kommunikation #r ett strategiskt ledningsverktyg for staden. Kommunfullmiktige
beslutar om vergripande indikatorer som styr mot malen i detta program, I den rliga
kommumikationsplanen formulerar och beskriver stadsledningskontoret Svergripande
budskap och aktiviteter for stadens kommunikation. Varje nimnd och bolag ska anvéinda
och utveckla kommunikationen pa ett strategiskt sétt for att styra och nd mélen i sin
verksambhet,

Kommunikationen ska vara resurseffektiv och resultatorienterad. Den ska planeras, fljas
upp och utviirderas sé att vi kan vara sékra p att vi anvinder vara resurser effektivt och
skapar goda resuitat, Detta géller for vara interna méten, sivil som for var dialog med
stockholmarna och for véara aktiviteter pd webben och i andra medier

KOMMUNIKATIONSPROGRAM FOR STOCKHOLMS STAD 2012-2015
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En stad - ett varumarke

Stockholms stad med alla verksamheter #r en kommunkoncern och eff gemensamt
varumiirke. Stockholms stads varumérke dr summan av den uppfatining som béde andra
och vi sjiilva har av staden och det vi gor. Styrkan i vart varumiirke bestiims forst och
friimst av kvaliteten pé vér service och vara verksamheter. Stockholins stads varumérke &r
darfor ndgonting som vi bygger inifrdn — tillsammans.

Genom kommunikationen om vér vision, vart uppdrag och véra verksamheter forvaltar
och stiirker vi stadens varumirke. Med tydlig kommunikation skapar vi kunskap och
forstielse. Det paverkar bide andras bild av oss och vér sjélvbild. Nér andras och var
egen bild av stadens kvalitet ér positiv Skar var stolthet,

Gentom att planera och samordna kommunikationen, samt genoin att vara konsekventa i
budskap och det visuella, stiirker vi bilden av eff Stockholm, dér alla samverkar och
striivar mot gemensamma mal.

VYisionen om ett vixande Stockholm i
varldsklass

Att Stockholm viixer kraftigt inneb#r flera utmaningar for hela staden och for all var
kommuaikation, Visionen om ett Stockholm i viirldsklass bestimmer inriktningen p4 allt
vi gbr. Ur visionen hémtar vi huvudbudskapen i vir kommunikation. Fér att uppna
visionen krivs att vi tinker framét och har effektiva verksamheter som sétter medborgaren
i centrum, Det kréivs ocksa kommunikation f6r att stddja chefer och medarbetare i det
arbetet. Med goda exempel pé nytidnkande i verksamheterna ska vi beriitta om vért arbete
pé vig mot ett Stockholm i vérldsklass,

Stockholm - The Capital of Scandinavia

Att Stockholm iir Skandinaviens naturliga mittpunkt, ekonomiska centrum och tongivande
kulturstad sammanfattas i budskapet Stockholm — The Capital of Scandinavia. Budskapet
stiirker Stockholms stad och hela regionen och beskriver hur vi vill uppfattas pa den
internationella arenan. Stockholm - The Capital of Scamdinavia it ett budskap som ska
formedlas i ord eller som en symbol och ska finnas med i all stadens dvergripande
kommunikation.

Den styrka som finns i att Stockholms stad tillsammans med ett 50-tal kommuner i
regionen marknadsfor sig tillsammans — framst gentemot en internationell méalgrupp —
bidrar till att attrahera fler efableringar, investeringar och bestkare till regionen och
staden, vilket i sin tur ger tillviixt och fler arbetstillfiillen. Det ir en fSrutsiitining for att
uppna visionen.

KOMMUNIKATIONSPROGRAM FOR STOCKHOLMS STAD 2012-2015

Stadshuset, 105 35 Stockholm. Ragnar Ostbergs Plan |
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Alla kommunicerar

Kommunikation ir en viktig del i var verksamhet. Effektiv kommunikation hjélper oss att
uppnd vara mil och forverkliga stadens vision. I en stor organisation som Stockholms stad
ir det sirskilt viktigt att det dr enkelt att kommunicera, Dirfor ska ansvarsférdelningen
vara tydlig och information létt att hitta,

Vi har alla ett ansvar for att lyssna till dem vi moter i vart arbete. Vi ansvarar for att skapa
forstaelse for vér service och véira verksamheter och fir att staden viixer och utvecklas,
Ansvaret for att hilla dialogen med stockholmare levande vilar dérfor pa alla
medarbetare, PA sé siitt dr vi alla kommunikattrer — stadens ambassaddrer och biirare av
varnmirket Stockholm.

Chefer i vira verksamheter #r ansvariga for kommunikationen med alla dem som berérs
av den verksambhet de feder. Stadens chefer ska striiva efter att skapa mening och
forstielse for allas ansvar for att utveckla verksamheten och for att bidra tili dialog.

Stadens kommunikaitrer ska stddja cheferna i detta arbete och hjélpa till att utveckla
mdjligheterna till malinriktad kommunikation. Det &r ocksd kommunikatoremas ansvar
att samordna kommunikationen i den egna verksamheten samt att pa andra s#tt underlitta
kommunikationsarbetet, Detta for att sikra att kommunikationen hela tiden forstédrker de
overgripande budskapen och styr mot vdra gemensamma mal och mot visionen.

Vi kommunicerar aktivt, trovardigt och tillgingligt

Stockholms stads kommunikation ska genomsyras av samma frhallningsitt som allt
annat vi gor i vira verksamheter. Vi ska vara aktiva, trovirdiga och tillgéngliga.

Det krivs att vi dr nytdnkande och engagerade for att var kommunikation ska né ut. Vi ska
kommunicera vad vi gr och giira vad vi kommunicerar — for att stockholmarna alltid ska
kunna lita pa att vi hiller vad vi lovar. Vi ska vara 6ppna, bygga fortroende och stérka det
demokratiska samtalet, genom att underlétta for medborgarna att delta i utvecklingen av
véra verksamheter, Detta ska vara vart forhallningsétt oavsett om vi utfor en verksamhet i
egen regi eller om den bedrivs av andra utforare.

Den viktigaste formen for all var kommunikation &t och f6rblir det personliga samtalet

och métet. Det som sker dagligen pa vara arbetsplatser, néir vi delar kunskap, forstielse

och kommer till nya insikter. Da drar vi nytta av alla hundratals gyllene dgonblick — dér
de vi #r till fr blir lyssnade pa och kénner att de fir ett bra bemotande.

KOMMUNIKATIONSPROGRAM FOR STOCKHOLMS STAD 2012-2015

Stadshuset, 105 35 Stockholm. Ragnar Ostbergs Plan |
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Vi ska kommunicera externt genom vilbekanta kanaler — till exempel webb, dagspress
och genom telefon och e-post. Men ocksé anviinda nya sétt att utveckla relationen med
dem vi #r till for — till exempel sociala medier — for att stdrka dialog och sprida forstéelse.

Stadens webb ska vara navet i var kommunikation. Information som formedlas till
stockholmarna pa annat siitt ska ocksé finnas hiir. Intrantitet ska vid sidan av det
personliga motet vara vér viktigaste kanal for att kommunicera med stadens medarbetare.

For att var kommunikation ska vara sa effektiv som mdjligt ska vi alitid ha god kunskap
om vara malgrupper och deras behov och fSrutsitiningar. Detta giiller oavsett om de finns
inom staden, regionen, nationellt eller internationellt. Vi ska alltid vilja ett s& enkelt och
tydligt sprak som mdjligt. '

Var logotyp S:t Erik
Stockholms stads verksamhet symboliseras av logotypen S:t Erik. S:t Erik ska finnas med
i vir kommunikation for att tydligt visa att staden &r avsiindare.

Stockholms stads grafiska profil ska anvéindas konsekvent for att stiirka stadens
varumiirke. Genom atf stadens forvaltningar anvéinder sig av ett gemensamt symbolsprak
och den grafiska profilen forsikear vi oss om att medborgarna alltid kiinner igen véra
verksamheter. Genom att ocksé bolagen tydligt och grafiskt anger att de &r en del av
komimunkoncernen bidrar de till att sttirka stadens varuméke.

Kommunikationsprogrammet inklusive riktlinjer for anvdndandet av S:t Erik trider { kraft |
januari 2012 och géller till 31 december 2015. Det ersdtter i alfa delar tidigare
kommunikationspolicy (Dnr 059-577/2006) och kompletteras med riktlinjer som anger hur
verksamheterna ska agera for att nd de ldngsiktiga mdlen,

KOMMUNIKATIONSPROGRAM FOR STOCKHOLMS STAD 2012-2015
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STADSLEDNINGSKONTORET

MAL FOR KOMMUNIKATIONEN 2012-2015

e Stockholms stads kommunikation &r tillginglig och tydlig

s Stockholms stad 4r en kommunicerande organisation

* Attityden till visionen om ett Stockholm i vérldsklass och den viixande
staden #r positiv

o Fortroendet for varumirket Stockholms stad #r starkt

Forslag till mal, indikatorer och nyckeltal

STOCKHOLMS STADS KOMMUNIKATION AR TILLGANGLIG
OCH TYDLIG

Befintliga indikatorer pa KF-niva

— Andel invanare som vet var information finns for aft komma i kontakt med
stadens verksamheter

— Andel personer som anser att stadens webbplats fungerar bra och #r

anvindarvinlig
— Andel medborgare som vet var information finns for att gbra sina val

Befintlig namndindikator (Servicendimnden)
— Andelen personer som upplever att de far bra service och ett bra bemdtande av
kontaktcenter Stockholm ‘

Forslag till nyckeltal (mits idag)
— Stockholmsindex for webb, dvs. andelen som anser att de har Litt att hitta, forsta
innehdl och komma vidare till e-tjéinst eller kontakt via stockholm.se

STOCKHOLMS STAD AR EN KOMMUNICERANDE
ORGANISATION

Forslag till nya indikatorer pa KF-niva
— Andel personer som tycker att det #r Litt att kommunicera med Stockholms stad

— Andelen medarbetare och chefer som i sitt eget arbete bidrar till ett Stockholm i
virldsklass

Forslag namndindikatorer (mits i medarbetarundersokning)
— Andelen chefer och ledare som kommunicerar s att medarbetarna forstér hur
verksamheten bidrar till eft Stockholm i viirldsklass

Stadshuset, 105 35 Stockholm, Beséksadress Ragnar Ostbergs Plan |

Telefon 08 508 29 000. Fax 08 508 29 970

anne.scheffer.leander@stockholm.se
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Forslag nyckeltal

— Andeien medarbetare som kiinner till visionen (méits i visionsfilm +
medarbetarunderstkning)

— Andelen medarbetare som har en positiv attityd till visionen (visionsfilm)
— Andel chefer och ledare som stilier tydliga krav pé sina medarbetare
(medarbetarunderstkning)

ATTITYDEN TILL VISIONEN OM ETT STOCKHOLM |
VARLDSKLASS OCH DEN VAXANDE STADEN AR POSITIV

Forslag till ny indilkkator pa KF-niva
— Andelen stockholmare som har en positiv attityd till visionen om ett Stockholm i
virldsklass

Forslag namndindikatorer (mats idag)
-- Andelen stockholmare som 4r stolta Gver att vara stockholmare
— Andel besdkare som anger att Stockholm #r en attraktiv destination

Forslag nyckeltal (méts idag)

— Andelen stockholmare som kiinner till visionen om ett Stockholm i virldsklass
— Andelen stockholmare som kiinner till att staden véxer och varfor

— Andelen medarbetare som har en positiv attityd till visionen

FORTROENDET FOR VARUMARKET STOCKHOLMS STAD AR
STARKT

Befintliga indikatorer pa KF-niva

— Andelen brukare som anser att stadens verksamheter uppfyller férviintad service
— Andelen invanare som anser att stadens verksamheter har en god service

— Foretagens nojdhet med information frdn kommunen

— Foretagens najdhet med kommunens service

— Sammanfattande foretagsklimat i kommunen

Befintlig indikator pa KF-niva, arsmal tas fram 2011

— Stadens arbetsgivarvarumirke

Forslag till ny formulering:

— Andelen som anser att Stockholms stad &r en attraktiv arbetsgivare

Forslag nyckeltal (mits idag)
— Andelen stockholmare som har férfroende for Stockholms stad
— Andelen stockholmare som har positiva associationer till S:t Erik

Stadshuset, 105 35 Stockholm. Besdksadress Ragnar Ostbergs Plan |

Telefon 08 508 29 000, Fax 08 508 29 970

anne.scheffer.leander@stockholm.se

Org.nr 212 000-0142 : www.stockholm.se
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