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Riktlinjer for kommunikation 2017

Bakgrund och syfte

Enskede Arsta Vantors stadsdelsforvaltning ér en del av
Stockholms stad, som med alla verksamheter ir en
kommunkoncern och eff gemensamt varumérke. Med en
samordnad, tydlig och effektiv kommunikation skapar vi
tillsammans intern samhorighet och extern tydlighet.

Dessa riktlinjer for kommunikation ger véigledning och stod 1
forvaltningen for kommunikation med olika mélgrupper,
exempelvis invanare, brukare och medarbetare. Riktlinjerna
beskriver ocksa hur arbets- och ansvarsfordelning i
kommunikationen ser ut. Riktlinjerna uppdateras en gang per ar i
samband med verksamhetsplanen.

Styrande dokument
Forutom dessa riktlinjer slar foljande styrdokument fast ramarna
for kommunikationen i Enskede-Arsta-Vantors
stadsdelsforvaltning finns forutom dessa riktlinjer:
e Stockholms stads varuméirkesmanual med grafiska profil
e Stockholms stads kommunikationsprogram
(revidering pagar)
e Stockholms stads riktlinjer for olika typer av
kommunikation, t ex webbpublicering och sociala medier
e Lokala riktlinjer for sociala medier i Enskede Arsta
Vantor

Kommunikation bidrar till att uppna mal och vision
All kommunikation ska bidra till att uppné mal och resultat i
verksamheten. Dérfor planeras kommunikationen kring aktiviteter och

Enskede-Arsta-Vantors mal i verksamhetsplanen. Ytterst ska all kommunikation bidra till att
stadsdelsforvaltning forverkliga stadens vision om ett Stockholm for alla, och till stadens
Slakthusplan 4 inriktningsmé’ll.
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Intressenter och malgrupper

Stadsdelsforvaltningens verksamhet ar intressant for och berdr manga
méanniskor. Bland stadens intressenter finns bland annat stockholmare,
foretagare, besokare, organisationer och foreningar samt olika medier.

I varje situation och fraga tidnker vi noga igenom vilka som berors for
att identifiera viktiga mélgrupper for kommunikation. Vi analyserar
malgruppens behov och forutsittningar for att kunna utforma var
kommunikation sa effektivt som mojligt.

Strategiska vagval

Tillsammans ar vi Stockholms stad

Enskede Arsta Vantors stadsdelsforvaltning ér en del av
Stockholms stad, som med alla verksamheter &r en
kommunkoncern och ett gemensamt varumérke. Alla
forvaltningar anvinder stadens gemensamma grafiska profil och
logotypen S:t Erik.

Men det vi kallar vart gemensamma varumérke dr sd mycket mer
an en logotyp. Vi dr medvetna om att allt vi gor och sédger skapar
forestdllningar hos dem vi méter och bidrar ddrmed till bilden av
och fortroendet for Stockholms stad. For att ge ett gott
bemotande och skapa fortroendefulla relationer &r vi alltid aktiva,
tillgdingliga och trovdrdiga.

Den interna kommunikationen lagger grunden

Den interna kommunikationen é&r prioriterad. Med den lagger vi
grunden for en god arbetsmilj6 och kvalitet i vara verksamheter
och en god service till stockholmarna. Stadsdelsforvaltningen ska
tidigt, tydligt och konsekvent kommunicera vad vision,
verksamhetsmal och beslut betyder for den enskilde
medarbetaren. Den interna kommunikationen ska engagera och
skapa samhorighet och stolthet hos medarbetarna. Det uppnas
genom till exempel moten och dialog pa arbetsplatserna samt
genom att skapa forutsittningar for alla medarbetare att vara
ambassadorer for bdde sin verksamhet och for staden.

Den externa kommunikationen skapar fortroende

Vi kommunicerar tydligt och konsekvent vad vision,
verksamhetsmal och beslut betyder for den enskilde invinaren
och for dvriga externa intressenter. Informationen ska vara aktiv,
tillgdnglig och trovéardig.
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Den externa kommunikationen ska stérka stadens relationer med
alla som vi &r till for — stockholmare, naringsliv, besokare, med
flera. Forvaltningens kommunikation ska skapa forutsittningar
for stockholmarnas delaktighet och inflytande 6ver sin ndrmiljo.
Stockholmarna ska kénna att de har mdjlighet att paverka
Stockholms utveckling och framtid. Alla ska vara vél
informerade om hur de kan delta i och paverka demokratin.

Samhiéllsinformationen ska finnas tillginglig for alla. Genom att
informera stockholmarna om vad som hander savél i
stadsutveckling som i verksamheterna skapar forvaltningen
tydliga forvantningar pé stadens service och ger stockholmarna
en tydlig bild om vilket utrymme som finns for att paverka.

Kommunikationssystemet i Enskede-Arsta-Vantor
Ett tydligt och kdnt kommunikationssystem hjélper oss att
kommunicera sammanhéllet och effektivt. Systemet bestar av
ménniskor (aktorer), kommunikationsvégar (kanaler) och
innehéllet i kommunikationen (budskap). Stadsdelsforvaltningen
ar en del av Stockholms stads kommunikationssystem, men har
ocksé egna lokala delar i systemet for att tillgodose vara
kommunikationsbehov.

Alla medarbetare ar aktorer

Alla medarbetare 1 stadsdelsforvaltningen deltar aktivt 1
kommunikationen i den verksamhet dir de arbetar, och dr darmed
viktiga aktorer i kommunikationen. Chefer har ett sérskilt ansvar
for att kommunikationen fungera i den verksamhet de leder. Lis
mer under rubriken Ansvar och roller.

Prioriterade kanaler

For den interna kommunikationen prioriteras:

e  Moten och personliga samtal

e Intranit

e  Samarbetsytor

e  Nyhetsbreven EAV-bladet, Chefsinformation och lokala
vecko/nyhetsbrev

For den externa informationen prioriteras:

e  Moten och personliga samtal

e  Webbplatsen Stockholm.se

e Sociala medier, exempelvis Facebook, Instagram och Twitter.
e  Annonsering

e  Nimndmoéten, omradesmoten och ndmndens rad
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e  Pressmeddelanden och mediakontakter
e  Skriftlig information, trycksaker

Information till brukare och néirstiende ldamnas
via foljande kanaler:

. Méten och personliga samtal

o Webb och sociala medier

. Telefon och mail

o Trycksaker och annan skriftlig information
) Brukarrad

Budskap

Ett budskap framhaller det viktigaste vi vill sdga och &r anpassat
till malgruppen. I viktiga situationer och fragor formulerar vi
budskap for att vara konsekventa och tydliga i var
kommunikation.

Vi anvinder stadens gemensamma budskap nér sddana finns, och
bryter ner och konkretiserar vad de betyder och innebér i var
verksambhet.

Ansvar och roller

Vi har alla ett ansvar for att lyssna till dem vi moter 1 vart arbete.
Ansvaret for att hdlla dialogen med stockholmare levande vilar
darfor pa alla medarbetare. P4 sé sétt dr vi alla kommunikatorer —
stadens ambassadorer och bérare av varumirket Stockholm.

Stadsledningskontoret

Stadsledningskontoret ansvarar for dvergripande styrning,
gemensamma riktlinjer, verktyg och dvergripande kanaler for
kommunikationen i Stockholms stad. Stadsledningskontoret
driver ocksd samordning och 16pande samarbete mellan
forvaltningar och bolag inom staden och med andra intressenter.

Enskede-Arsta-Vantoérs stadsdelsforvaltning
Enskede-Arsta-Vantors stadsdelsforvaltning ansvarar for att
planera och genomf6éra kommunikation 1 den egna verksamheten.
Kommunikationsplaneringen i projekt dér flera forvaltningar
deltar ska samordnas 1 en gemensam plan.
Stadsdelsforvaltningen ska ha kinnedom om, férmedla och bidra
till spridningen av de dvergripande budskapen.
Stadsdelsforvaltningen ansvarar ocksa for att samordna budskap
och bryta ner dvergripande budskap 1 den egna verksamheten.
Allt {or att kommunikationen fran Stockholms stad som
samordnad och tydlig.
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Avdelnings- och enhetschefer

Med verksamhetsansvar foljer kommunikationsansvar. Chefer &r
ansvariga for en vél fungerande kommunikation med dem som
berdrs av den verksamhet de leder. Kommunikation dr ocksé en
viktig del av ledarskapet. Det handlar bland annat om att
sdkerstélla att medarbetarna har den information de behdver for
att kunna gora ett bra arbete, men ocksa om att fora dialog pé
arbetsplatsen for att skapa forstaelse och engagemang for att nd
uppsatta mal och utveckla verksamheten.

Medarbetare

Varje medarbetare har ett ansvar att aktivt soka och ta del av
information som finns for att kunna gora ett bra arbete. Varje
medarbetare har ocksé ett ansvar att fora vidare sidant som han
eller hon far kunskap om i sitt arbete och som har betydelse for
forvaltningen, 1 forsta hand till sin ndrmaste chef. I
kommunikationsansvaret ligger ocksé att dela med sig av relevant
information for att underldtta kollegors arbete.

Forvaltningens medarbetare ger ett aktivt tillgédngligt och
trovardigt bemotande. Det innebér bland annat att prioritera goda
samtal med brukarna och att bevaka och svara skyndsamt pé
frédgor i telefon och mail. Medarbetare ansvarar ocksa for att
kontaktuppgifter halls aktuella och korrekta hos vixeln och pé
intranitet

Kommunikationsfunktionen

Kommunikationsfunktionen dr ansvarig for
stadsdelsforvaltningens dvergripande externa och interna
kommunikation. Kommunikationsfunktionen samordnar
forvaltningens kommunikation for att sékra att de overgripande
budskapen nar ut och att kommunikationen bidrar till
gemensamma mal och vision.

Kommunikationsfunktionen stddjer och skapar goda
forutséttningar for kommunikationen i verksamheterna. Den ska
stodja chefer 1 forvaltningen i deras kommunikationsuppdrag.

I kommunikationsfunktionen finns forvaltningens ansvarige
huvudredaktor som dr utbildad 1 stadens webbverktyg enligt
stadens nya kompetenskrav och ansvarig som huvudredaktor for
stockholm.se, fristdende sajter och intranét och &r support till
redaktorerna.

Redaktorer for stockholm.se och intranat

Forvaltningens redaktorer ansvarar for att uppdatera
informationen pa avdelningens sidor pa Stockholm.se och
intrandt enligt Stockholm stads riktlinjer. De ska vara utbildade 1
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stadens webbverktyg enligt stadens nya kompetenskrav och ha
avdelningschefens godkidnnande for att fa arbeta som redaktor for
avdelningen.

Stadens webborganisation bestér av huvudredaktorer, redaktorer
och informationsldmnare.

Kanaler och aktiviteter
Lokala kanaler — intern information

Interna moten

Alla enheter har arbetsplatstriffar, planeringsdagar samt
medarbetarsamtal fOr att stirka medarbetarnas delaktighet och
mojligheter att paverka. Stod- och checklistor for utvecklings-
och 16nesamtal finns pa forvaltningens intranét.

En géng i manaden bjuds forvaltningens enhetschefer in till ett
ledningsforum, déir fokus dr pd chefs- och ledarskapet, strategiska
fragor samt erfarenhetsutbyte bade inom den egna avdelningen
och over avdelningsgrinserna.

Intranatet

Intranétet ska vid sidan av det personliga motet vara
forvaltningens kanal for att kommunicera med stadens
medarbetare.

Aktuell information, lokala styr- och stdddokument, blanketter
och mallar samt information om forvaltningen ska finnas.

Nyhetsbrev

Alla medarbetare nds inte av informationen pd intranétet. Som ett
komplement gors EAV-bladet till alla medarbetare (11 nr/Ar).
Bladet ska spegla aktuella fragor, viktiga beslut frdn ledning och
ndmnd, utvecklingsfragor samt intern marknadsforing av
forvaltningens verksamheter genom att sprida goda exempel.
Syftet ar att skapa en forstaelse for forvaltningen som helhet och
stirka den gemensamma forvaltningskulturen. Dessutom finns
nyhetsbrev som riktar sig till forvaltningens chefer och lokala
nyhetsbrev pa avdelningarna.

Skriftlig information

Verksamheterna anvinder anslagstavlor, meddelandeparmar eller
liknande for att sprida information till medarbetarna. Massutskick
av information via e-post ska i mojligaste man undvikas.
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Lokala kanaler — extern information
Stadsdelsforvaltningen ska kommunicera externt genom
vilbekanta kanaler — till exempel webb, sociala medier, press och
genom telefon och e-post. Stadens webb ska vara navet 1 var
kommunikation. Darutéver anvinds ocksa annonsering,
affischering och trycksaker. Informationsmaterial om
verksamheten ska ocksé finnas tillgangligt pa lattlést svenska.

Webbplatsen Stockholm.se och sociala medier

Pa stockholm.se ska invanarna ha tillgang till aktuell information
om stadsdelsndmndens och forvaltningens alla verksamheter samt
beslut som fattas. P4 webbplatsen finns ocksa alla handlingar och
protokoll géllande stadsdelsndmndens och de nimndanknutna
rddens sammantridden. Det dr viktigt att webbsidans tjdnst
”jamfor service” standigt halls uppdaterad. Forvaltningen
anvinder ocksa sociala medier som forstirkning av budskapet
eller for att na till vissa malgrupper.

Annonsering

En gang i manaden (med undantag for juli) annonserar
forvaltningen med en helsida i lokaltidningen Enskede/Arsta som
distribueras i hela stadsdelsomradet. I annonsen finns information
om ndmndmdétet, stockholmarnas valmojligheter, kommunal
service, aktuella forandringar och dialogtillfallen. Stadens
centrala annons samordnas med den lokala for att skapa storre
uppmaérksamhet och en tydlig avsdndare. Till detta tillkommer
annonsering i sirskilda frigor, evenemang och aktiviteter.

Forvaltningens reception

Vid forvaltningens reception pd Slakthusplan 4, kan besokarna fa
muntlig och skriftlig information om forvaltningens och stadens
service. Information om stadsdelens verksamheter finns i
trycksaker samt publiceras pd receptionens storbildsskérm.

Informations- och dialogmaoten

Stockholmarnas delaktighet och inflytande 6ver sin ndrmiljo ska
forstirkas. Stadsdelsforvaltningen arrangerar och genomfor
informations- och dialogmdten for att informera och fora dialog
med invnarna i Enskede-Arsta-Vantors stadsdelsomride. Dessa
moten kan samarrangeras med andra forvaltningar i staden. Det
ska vara létt for invénarna att limna synpunkter och
medborgarforslag.

Namndmaoten
Vid stadsdelsndmndens beslutsmote dr allménheten valkommen
att ndrvara, men kan inte stélla fragor eller framfora synpunkter.
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Information om nimndmétena finns tillgdnglig pd webbsidan
stockholm.se/eav och affischeras péd anslagstavlor i stadsdelen
och pa andra strategiska platser i omradet samt annonseras 1
lokaltidningen.

Fyra génger under aret héller namnden 6ppna moéten i olika
omraden inom stadsdelen dir allmidnheten kan triffa och stélla
fragor till stadsdelsndmndens politiker. Genom att allmédnheten
far komma till tals 6kar mdjligheterna att pdverka de drenden som
ndmnden ska fatta beslut om.

Namndens rad

Genom pensionérsradet och radet for funktionshinderfragor kan
dldre och personer med funktionsnedsittning i information om
ndmndens drenden och vara delaktiga i frdgor som ror deras
levnadsforhéllanden. Raden ska ges mgjlighet att komma in tidigt
1 beslutsprocessen och deras synpunkter ska redovisas i
beslutsunderlaget till nimnden. Stadsdelsndmnden har dven ett
foretagarrad, med syfte till att utveckla samarbetet med
néringslivet.

Pressmeddelande och mediakontakter

Det dr av storsta vikt med en dppen och fortroendeskapande
attityd till massmedia. Genom att ge media saklig information
och bakgrundsfakta bidrar forvaltningen till att 6ka kunskaperna
och att en rittvis bild av forvaltningens verksamheter formedlas.
Personal inom kommunal forvaltning har meddelarfrihet.
Arbetsgivaren fér inte undersoka vem det dr som har ldmnat
uppgifterna till media. Meddelarfriheten inskrianks dock av
tystnadsplikten och géller inte for handlingar enligt gillande
sekretesslagstiftning.

Information till brukare och narstaende
Information lamnas till brukare och invanare via foljande kanaler:

Maoten

Brukare och nirstdende ska fa muntlig information via personliga
eller gemensamma moten. Bistandshandlaggare och
socialsekreterare informerar exempelvis brukarna vid personliga
moten. P4 motsvarande sétt ldmnas information inom forskolan
till alla fordldrar vid fordldramoten och utvecklingssamtal.
Verksamheterna ska ocksd erbjuda brukare och deras nérstaende
information vid gemensamma mdten, antingen genom
aterkommande moten eller sarskilda mdten nér det dr aktuellt.
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Skriftlig information

Forvaltningen ska utveckla informationen till brukare och
ndrstdende pa ett tydligt och lattiligangligt sétt for att den
enskilde ska kunna tillgodogora sig den pé bésta sitt.
Myndighetsutovande verksamheter informerar brukarna om
mdjligheterna att vélja utforare i samband med utredning och
beslut om bistand. Informationen ska vara tydlig och tillginglig
samt om det dr mdjligt ges bade skriftligt och muntligt. Brukare
och nérstaende ska ha tillgang till enhetens verksamhetsplan och
kvalitetsgarantier samt verksamhetsberéttelse. Vid vissa specifika
héndelser kan verksamheterna ocksa informera brukare och
nérstdende genom brev for att sékerstélla att alla brukare nés.

Brukarrad

Inom &ldreomsorgen finns anhorig- och fortroenderad pa flertalet
av vara verksamheter. En representant fran stadsdelsndmndens
pensiondrsrdd ingdr i respektive anhorig- och fortroenderad.
Stadsdelsforvaltningen har dven ett brukarrad inom omsorgen for
individ och familj. Flera forskolor har forskolerad, dér
fordldrarna kan ha inflytande 6ver verksamheten. Pa alla
fritidsgérdar finns gérdsrad, dér ungdomarna ar delaktiga i beslut
som ror verksamheten.



