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INLEDNING/BAKGRUND 
Kommunfullmäktige antog hösten 2006 en kom­
munikationspolicy för stadens nämnder och sty­
relser. Stadens kommunikation ska bidra till för­
verkligandet av beslut, fullmäktiges verksam­
hetsmål och Vision 2030. Kommunikationen ska 
också skapa en intern samhörighet och en extern 
tydlighet. I policyn ingår även en grafisk profil. 
Stadsrevisionen har genomfört en granskning för 
att bedöma om policyn stöder verksamhetsmålen 
och hur väl den följs av ett antal nämnder och 
bolagsstyrelser. 

STADSREVISIONENS IAKTTAGELSER 
• Stadens kommunikationspolicy är känd på 

ledningsnivå och följs i stort inom granskade 
nämnder och bolagsstyrelser. 

• Stadens grafiska profil uppfattas som tydlig. 
• Förvaltningarna anser att stadsledningskon­

torets kommunikationsstab är ambitiös och 
gärna ger stöd. Bolagen däremot uttrycker 
behov av större självständighet. 

• Förvaltningar och bolag önskar mer vägled­
ning i när stadens olika budskap ska använ­
das. Som exempel nämns Stockholm The 
Capital of Scandinavia. 

« Staden har en mångfald av infomiationska-
naler såsom webb, trycksaker och olika 
mötesformer. De granskade förvaltningarna 
och bolagen visar generellt en medvetenhet 
om att kommunikation behöver ske på 
många olika sätt och anpassas till olika 
målgrupper. 

STADSREVISIONENS REKOMMENDATIONER 
• Den kommunikationsansvarige bör arbeta 

nära ledningen för förvaltningen/bolaget 
• Uppföljning av olika informationsinsatser 

sker sällan eller mer sporadiskt på de grans-
kade Arvaltningama. De bör darAr utveckla 
sin uppföljning och utvärdering som visar att 
den externa informationen fått avsedd effekt. 

• Antal styrande dokument för kommunikation 
bör begränsas. 

• Stadsledningskontoret håller i ett antal 
nätverksträffar. De kan anpassas mer efter 
behov och målgrupp. 

GRANSKNINGENS GENOMFÖRANDE 
Granskningen har genomförts med hjälp av kon­
sult. Den har inriktats på kommunstyrelsens 
samordnande roll och hur de övergripande målen 
i kommunikationspolicyn förverkligas. Verifie­
rande granskning har skett på utbildningsnämn­
den, exploateringsnämnden, stadsdelsnämnderna 
Spånga-Tensta och Farsta, Micasa Fastigheter i 
Stockholm AB samt Stockholms Stads Bostads­
förmedling AB. 

FRÅGOR OM RAPPORTEN BESVARAS AV 
• Förtroendevald revisor Jarl Wennerhoim 

08-661 36 72,070-723 46 95 
• Förtroendevald revisor Urban Karlsson 

08-94 27 97 
• Stadsrevisor Staf&n Moberg, 08-508 29 414. 

Rapporten finns på www.stQckholm.se/revision 
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Revisionsrapport 

STADENS EXTERNA KOMMUNIKATION 

Stadens kommunikationspolicy är känd på ledningsnivå och efterlevs i stort 
inom granskade nämnder och bolagsstyrelser. Den grafiska profilen upp­
fattas som tydlig 

Den kommunikationsansvarige på förvaltningen/bolaget bör arbeta nära 
ledningen 

Antal styrande dokument för kommunikation bör begränsas 

Staden har en mångfald av informationskanaler och de är anpassade till 
olika målgrupper 

Nämnderna bör utveckla sin uppföljning och utvärdering av den externa 
informationen 



Den kommunala revisionen är fullmäktiges kontrollinstrument för att granska 
den verksamhet som bedrivs i nämnder och bolagsstyrelser. Stadsrevisionen i 
Stockhohn granskar nämnders och styrelsers ansvarstagande f5r att genomfara 
verksamheten enligt fullmäktiges uppdrag. Stadsrevisionen omfattar både de 
förtroendevalda revisorerna och revisionskontoret. 

1 "årsrapporter" för nämnder och "granskningspromemorior" för styrelser 
sammanfattar Stadsrevisionen det gångna årets synpunkter på verksamheten. 
Särskilda granskningar som sker under året publiceras löpande som 
"revisionsrapporter" och i vissa fall som "promemorior". 

Publikationerna finns på Stadsrevisionens hemsida. De kan också beställas från 
revisionskontoret. 

STADSREVISIONEN 
Revisions konto ret 
www.sCockhoim.se/revision 

Besöksadress: Hantverkargatan 3 A, 1 tr 
Postadress: 105 35 Stockholm 
Telefon: 08-508 29 000 
Fax: 08-508 29 399 
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Stadens externa kommunikation 

Revisorsgrupp I har den 24 september 2009 behandlat bifogade revisionsrapport, 
nr 9/2009. 

Av granskningen firamgår att stadens kommunikationspolicy är känd på ledningsnivå 
och följs i stort inom granskade nämnder och bolagsstyrelser. De visar generellt en 
medvetenhet om att kommunikation behöver ske på många olika sätt och anpassas till 
olika målgrupper. 

Det framgår också av granskningen att uppföljning av kommunikationsinsatser sker 
sällan eller mer sporadiskt på de granskade nämnderna. De bör därför utveckla sin 
uppföljning och utvärdering som visar att den externa kommunikationen fatt avsedd 

Revisorerna ställer sig i övrigt bakom rapporten och överlämnar den till komun-
styrelsen för yttrande. Yttrandet ska ha inkommit till revisorsgruppen senast den 
30 november 2009. Revisorerna överlämnar rapporten till exploateringsnämnden, 
utbildningsnämnden, stadsdelsnämnderna Spånga-Tensta och Farsta, Micasa 
Fastigheter i Stockholm AB och Stockholms Stads Bostadsförmedling AB för 
kännedom. 
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Kommunfullmäktige antog i juni 2006 en kommunikationspolicy som gäller för 
samtliga nämnder och styrelser. Stadens kommunikation ska bidra till förverkli­
gandet av beslut, fullmäktiges verksamhetsmål och Vision 2030. Kommunika­
tionen ska också skapa en intern samhörighet och en extem tydlighet. I policyn 
ingår även en grafisk profil, som ska bidra till detta. 

En granskning har genomförts för att bedöma om policyn stöder verksamhets­
målen och hur väl den följs av ett urval av nämnder och styrelser. Granskningen 
har gjorts med hjälp av konsult. 

Revisionskontoret hänvisar till den bilagda konsultrapporten och vill utifrån 
granskningens revisionsfrågor lyfta fram följande. 

Kommunikationen som stöd till verksamheter 
Vision 2030 och stadens verksamhetsmål är väl kända av samtliga granskade 
förvaltningar. Förenkla, förtydliga och förklara budskapen är genomgående 
kännetecken för kommunikationen med medborgarna. 

Det finns många dokument såsom kommunikationsplan, -policy och -strategi, 
vilket kan skapa förvirring och dokumenten blandas ihop. Revisionskontoret 
anser därför att antal styrande dokument för kommunikation bör begränsas. 
Dokumenten bör också ha tydliga syften. 

Granskningen visar att den kommunikationsansvarige bör arbeta nära ledningen 
för förvaltningen/bolaget. 

Hur följs kommunikationspolicy och grafisk profil? 
Kommunikationspolicyn är känd på en övergripande nivå inom de granskade 
förvaltningarna och bolagen, men inte fiillt ut bland de intervjuade rektorerna. 
Den grafiska profilen uppfattas över lag som tydlig och att det är positivt att den 
finns. Merparten av granskade bolag och förvaltningar använder stadens logotyp 
S:t Erik. Micasa Fastigheter avviker, vid tiden för granskningen, från regeln om 
att stadens logotyp alltid ska finnas med. Bolaget har senare påbörjat revidering 
av sin grafiska manual. 

Flera av de granskade förvaltningarna och bolagen anser att det är otydligt när 
The Capital of Scandinavia och andra budskap ska användas och uppfattar dem 
ibland som ytterligare logotyper. De granskade önskar mer vägledning i när de 
olika budskapen ska användas. 

Revisionsrapport nr 9/2009 Stadens externa kommunikation 
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hedning och samordning av stadens kommunikation 
De granskade förvaltningamaanser att stadsledningskontorets kommunikations­
stab ärambitiösochgämagerstöd. Bolagen, däremot, uttrycker behov av större 
självständighet ochmindreinblandningfrån stadsledningskontoret. MicasaFas-
tigheteranserattstadsledningskontoretsansvarochrolliförhållande tillförvalt­
ningar och bolag behöver klargöras. 

Stadslednmgskontorethålleriettstortantalnätverksträffar, varför de kan anpas­
sas mer efrer behov och profession. 

uppföljning och utvärdering avinformatiousinsatscr 
t^ppföljningavolikainförmationsinsatsersker sällan ellermersporadisktpå de 
granskade förvaltningarna. De bör därförutvecklasin uppföljning och utvärde­
ring som visar att den externa införmationen fattavseddeffektirelation till 
stockholmarna. 

Istrategin för Stockholm ^ebbframgårattdetkrävs kontinuerliguppföljning, 
utvärdering ochmätning av intranätet och den extemahemsidan. För att kurma 
bedöma efiekterärdetviktigt att fåkunskap om användarvänlighets surfbenä-
genhetm.m.ErfarenheterfrånBostadsförmedlingensstatistikuppföljningkan 
tas tillvara. 

informationskanaler 
Stadenhar en mångfald av olikainförmationskanaler såsom^ebb, trycksaker 
och olika mötesformer, hemsidan Stockholm.se upplevs av de intervjuade som 
införmativmenocksåavendelsomsvåmavigerad. 

De granskade förvaltningarna oeh bolagen visar generellt enmedvetenhet omatt 
konrmunikation behöver ske på många olika sätt ochmålgruppsanpassas. Som 
exempel kan nänmas att Bostadsförmedlingen har avsattresurseriförm av dato­
rer ochpersonalisinkundtjänstför hjälp till demsom behöver. Detärförvånan^ 
deattdesomharlägstdatorvana uppskattar Bostadsförmedlingens ^ebb-tjänst 
mest. Detkomn^unala pensionärsrådet ^KPR^serfarhågoriatt e-tjänster 
uteslutermånga äldre. 

Skolomavisaroftagoda exempel på uppfinningsrikedomnär det gälleratthitta 
nyakommunikationskanaler. Ettannat gott exempel är Farsta stadsdelsförvalt-
ningsomdriverettprojektkringuppsökandeverksamhetföräldreÖver^Oår. 

^ar^Frik^r^^ng ^ Eval̂ undherg 
Bitr.stad r̂evî r̂ ^ ^ Revisor 

R.evisio^srapport nr 9/2009 Stadens externa kommunikation 
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Ill 
Idennarapportredovisas inledningsvis faktaavsnittur stadens styrande dokument. Däref̂  
terföljer konsultemas kommentarerutifrånrevisionsfrågoriuppdraget. Rapporten avslutas 
medkonsultemas förbättringsförslag. 

KonrmunfirllmäktigeiStockholmsstadantoghösten200^enkommunikationspolicyför 
samtliganämnderochbolagsstyrelser.^policynframhållsattstadenskonununikationska 
bidratillförverkligandetavbeslut,fullmäktigesverksamhetsmålochVision2030(Ett 
Stockholmivärldsklass). Kommunikationen ska ocksåskapaenintemsamhörighetoch en 
extem tydlighet. 
Ipolicyn ingåräven den gemensannna^^^^^^^^^^^^. Den ger stadens verksamheter 
möjlighetattkonm^unicerautifrånsinamålochmålgrupperochskasamtidigttydligtsig-
naleratillhörighetentill Stockholms stad. Den grafiska profilen ska bidra till attskapa 
extem tydlighet och intern samhörighet. 
Föratt göradetlättare förmedborgare ochnäringslivattkommaikontaktmedstadenin 
rättas kontaktcenter ochie^strategin fastslås hur IT skaanvändas.Fulhuäktigebeslutadei 
oktober2007omorganisation,modellförfinansieringsamtutvecklingochinförandeav 
nya e-tjänster. 

Granskningenskabelysaomstadens kommunikationspolicy stöder deövergripande 
verksamhetsmålenochhurvälpolicyn, inklusive dengrafiskaprofilen, följs av ettantal 
förvaltningar och bolag. Granskningen belyser ocksåivilkenutsträckningmedborgama 
använderstadens hemsidasamthurmedborgare utan tillgångtill intemetnåsav stadens 
införmation. Dessutomredovisas statusläge före-tjänsterochkontakteenter, se bilagal. 
ldennabilagaingårinte,ikonsultemas uppdrag, attanalyseraellerkommenteraef^ersom 
projektet/verksan^etenäriettuppbyggnadsskede. 

Granskningen harinriktatspåkommunstyrelsens samordnande roll oeh hur de över­
gripande målenikommunikationspolieyn förverkligas. 

T^ppdragetinledsmedattgranskahurstadsledningskontorethanterarsittuppdrag att leda, 
samordna och följaupp stadenskonmrunikationsarbeteutifrånkommunikationspolicyn, 
inklusive tillämpningenav den grafiska profilen. Därefrerskerverifierandegranskningpå 
ettantalnämnder och bolag.Avsnittenunderpunkt3avslutas medkonsultemas kommen^ 

GranskningenhargenomförtsavkonsultemaKerstinCarlénoch^ohan^emer, Carlén^ 
Verner AB. 

^^^ ^ ^ ^ ^ ^ ^ ^ ^ ^ ^ ^ ^ ^ ^ 

Granskningen skagesvarpå följande frågors 
1. Bidrarstadens kommunikation till attförankra och görastadensverksamhetsmalkända 

för medborgare och intressenters 
2. Följer de granskade nämndema och bolagen policyn och den grafiska profilens 
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3. Är kommunstyrelsens ledning och samordning av stadens kommunikation tilhäcklig 
och ändamålsenlig? 

4. Utvärderas stadens informationsinsatser? Följs de upp? 
5. Vilka informationskanaler finns tillgängliga för stadens medborgare och andra 

intressenter? 
6. Är stadens informationskanaler tillräckliga och anpassade till behov hos olika 

rnålgmpper, t.ex. äldre och medborgare med utländsk härkomst? 
7. Är de nya e-tjänstema utformade med hänsyn till behov hos olika målgrupper, t.ex. 

äldre och medborgare med utländsk härkomst? 
8. Hur får medborgare utan tillgång till intemet information rörande stadens 

verksamheter? 
9. I vilken omfattning söker stadens medborgare och andra intressenter information på 

stadens hemsida och e-tjänster? 

1A Förvaltningar och boiag 
De förvaltningar och bolag som ingår i granskningen är följande: 

• Stadsledningskontoret 
• Serviceförvaltningen/kontaktcenter 
• Utbildningsförvaltningen 
• Exploateringskontoret 
• Spånga-Tensta stadsdelsförvaltning 
• Farsta stadsdelsförvaltning 
• Micasa Fastigheter i Stockholm AB 
• Stockholms Stads Bostadsförmedling AB 

1.5 Granskningsmetoder 
Här följer en beskrivning av metoder som använts i granskningen. 

1.5.1 Dokumentgranskning 
Relevanta dokument har granskats och bedömning gjorts av hur väl de följs. Granskning av 
styrande dokument syftar bl.a. till att få en bild av hur stadsledningskontoret säkerställer att 
förvaltningar och bolag arbetar i enlighet med stadens kommunikationspolicy, samt hur 
stadsledningskontoret leder, samordnar och följer upp genomförandet av policyn samt den 
grafiska profilen. 

Dokumentationsgranskning har även genomförts inom de granskade förvaltningama och 
bolagen. Syftet har varit att få en bild av hur dessa arbetar med genomförande av kom­
munikationen utifrån policyns intentioner. 

1.5.2 Intervjuer 
Intervjuer har genomförts på stadsledningskontoret, serviceförvaltningen och de granskade 
förvaltningama och bolagen. Syftet med intervjuerna har varit att få svar på de revisions-
frågor som anges i uppdraget. Förteckning över intervjuade personer finns i bilaga 2. 
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Stadsledningskontoret ocb serviceförvaltningen 
Kommunstyrelsen har genom sin förvaltning, stadsledningskontoret, ansvar för att kom­
munfullmäktiges beslut verkställs, följs upp och utvärderas. Stadsledningskontorets kom­
munikationsstab har en strategisk funktion kring kommunikation. Det innebär bl.a. att 
säkerställa att information om fattade beslut når ut till stadens invånare. Insatsema ska 
spegla vad som är fullmäktiges mål. Vidare ska kommunikationsstaben stödja avdelningar­
na inom stadsledningskontoret i deras informationsarbete och även vara pådrivande och 
stödjande i förhållande till informatörerna på övriga förvaltningar och bolag i staden. 

Intervjuerna på stadsledningskontoret (sik) hade till syfte att granska hur stadslednings­
kontoret hanterar sitt uppdrag att leda, samordna och följa upp stadens kommunikations-
arbete utifrån kommunikationspolicyn, inklusive tillämpningen av den grafiska profilen. 

I stadsledningskontorets uppgifter ingår även utvecklingsarbetet med e-tjänster. I gransk­
ningen har en beskrivning av statusläget för e-tjänster och kontaktcenter genomförts. Kon­
taktcenter är organisatoriskt placerat under servicenämnden. En statusrapport om e-tjäns­
ter och kontaktcenter finns som bilaga 1. 

Intervjuer har genomförts med kommunikationsdirektör, kommunikationsstab och projekt­
ledare för e-tjänstprogrammet. På serviceförvaltningen har verksamhetschefen för kontakt­
center intervjuats. 

Förvaltningar ocb bolag 
För att fä en verifiering av hur stadsledningskontorets styrning, samordning och uppfölj­
ning fungerar i praktiken, granskades hur de utvalda förvaltningama och bolagen imple-
menterat och följer kommunikationspolicyn och den grafiska profilen. För att beskriva 
statusläget kring e-tjänster och kontaktcenter har detta även berörts vid intervjuer med de 
granskade förvaltningama och bolagen. 

Individuella intervjuer genomfördes med kommunikationsansvariga inom de granskade 
förvaltningama och bolagen. Gmppintervjuer genomfördes även med ledningsgmppen i de 
granskade stadsdelsförvaltningama. Inom utbildningsförvaltningen har även några rektorer 
intervjuats. 

Inom exploateringskontoret intervjuades även företrädare för samarbetspartners inom 
Stockholm Bygger för att verifiera hur den externa kommunikationen upplevs. 

Representanter för kommunala pensionärsrådet intervjuades för att ge sin bild av den 
externa kommunikationen och speciellt utifrån ett äl&eperspektiv. 

I följande avsnitt redovisas styrande dokument som är relevanta avseende den externa 
kommunikationen. Stadens kommunikationspolicy är central i granskningen eftersom den 
till stora delar handlar om hur policyn följs. 

Vision Stockbolm 2030 
Stockhohns stad har under våren 2006 - våren 2007 utarbetat en långsiktig och samlad 
vision för Stockholms utveckling och för en hållbar tillväxt. Ett Stockholm i världsklass -
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Vision 2030. Arbetet har letts av stadsledningskontoret och visionen har vuxit fram genom 
dialoger inom staden och med företrädare för näringslivet, utbildningsväsendet, andra 
myndigheter m.fl. Visionen antogs av kommunfullmäktige (KF) i Stockholms stad den 
11 juni 2007. 

I beslutet anges att: 

» kommunstyrelsen ska beakta visionen vid upprättande av förslag till budget för 2008. 

• samtliga nämnder ges i uppdrag att utgå från visionen i sin långsiktiga verksamhets­
planering och vid framtagande av strategiska planer, program och policys. 

• Stockholms Stadshus AB uppmanas att ge samtliga bolagsstyrelser i uppdrag att utgå 
från visionen i sin långsiktiga verksamhetsplanering och vid framtagande av strategiska 
planer, program och policys. 

• Kommunstyrelsen ges i uppdrag att fa fram en kommunikationsplan och genomföra 
kommunikationsinsatser för Ett Stockholm i världsklass ~ Vision Stockholm 2030. 

En kommunikationsplan har tagits fram av stadsledningskontorets kommunikationsstab. 
Vision 2030- extem kommunikation^ som bl.a. beskriver roller och ansvar i organisationen, 
vilka kommunikationskanaler som ska användas samt aktiviteter och tidsplan. 

jguG ĝf 200P)3r AiocAAoAw f fW ocA !wiÄmfMg)0r 2070-20/;^ inleds med cn åtedcoppling 
till visionen Ett Stockholm i världsklass. Staden har tre inriktningsmål som harmonierar 
med visionen: 

• Stockholm ska vara en attraktiv, trygg, tillgänglig och växande stad för boende 
företagande och besök 

• Kvalitet och valfrihet ska utvecklas och förbättras 
• Stadens verksamheter ska vara kostnadseffektiva 

Under respektive inriktningsmål finns specifika verksamhetsmål. Indikatorer har tagits 
fram för mätning av måluppfyllelse. KF anger särskilda aktiviteter för att nå målen för 
respektive verksamhetsområde. Staden använder ILS-webb som planerings- och upp­
följningsverktyg. 

Stadsledningskontorets kommunikationsstab har tagit fram Qtx Kommunikationsplan for 
budget 2009'' som innehåller hur budgeten ska kommuniceras från stadsledningskontoret 
intemt i organisationen och ut till medborgarna. 

Kommunikationspolicy 
Kommunikationspolicy för Stockholms stad ^ beslutades av kommunfullmäktige i juni 

Ett Stockholm i världsklass - Vision 2030 (Dnr 311-4678/2005, 109-4181/2006) 
Kommunikationsplan: Vision 2030 - extem kommunikation (2009-02-04) 
Afa^gf ^OW,/;»' aocAAoW AWocA A%rAkR6ig)0r 2070-2077 (Dnr 111-1031/2008) 
Kommunikationsplan for Budget 2009 (2008-07-28) 
Kommunikationspolicy för Stockholms stad (Dnr 059-577/2006) 
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2006.1 beslutet fastställdes att 

1. Kommunikationspolicyn ska gälla för stadens nämnder och bolagsstyrelser fr.o.m. den 
1 oktober 2006. 

2. Regler för användandet av symbolen S:t Erik i enlighet med kommunikationspolicyn, 
fastställs att gälla för stadens nämnder och bolagsstyrelser fr.o.m. den I oktober 2006. 

3. Stadens gymnasieskolor ska ges möjlighet att använda inarbetade, egna symboler och 
märken i sin marknadsföring. Detta ska ske tillsammans med Stockholms stads logo­
typ, enligt riktlinjer i handboken för den grafiska profilen. 

Kommunikationspolicyn syftar till att beskriva stadens förhållningssätt i kommunikations­
frågor. Den vill tydliggöra ansvarsfördelning för kommunikationen inom staden och vilka 
staden kommunicerar med och varför. I policyn anges mål och budskap, rättigheter och 
skyldigheter. Kommunikationspolicyn kompletteras med Grafisk manual för Stockholms 
staé där regler för t.ex. logotypen S:t Erik, typografi, färger och layout anges. Den grafis­
ka manualen finns även på Stockholm.se och stadens intränat. 

Kommunikationspolicyn ska bidra till att signalera att det är en stad, Stockholm. I policyn 
anges att kommunikationen ska ske utifrån stadens gemensamma värden - att vara trovär­
diga, tillgängliga och aktiva. Policyn gäller t.o.m. år 20 U. 

Stockhohns stadhar de senaste åren varit inneien expansivutveckling där staden växer 
när det gäller befölkning, byggande och företagsutveckling. Den digitala tekniken har sam-
tidigtutveeklatsisnabb takt. Stockholms stadhadebaraförettparårsedan en omodem 
webbplats medsmå eller ingamöjlighetertill integrering med olika verksamhetssystem 
och tjänster. 

l^öjlighetenattutföratjänsterpåwebbplatsennärsomhelstpå dygnet harinneburit ökade 
krav frånmedborgama.Tekniken har gjort det möjligt attkommunicera på olikasätt, via 
v^ebb,mobiltelefön, chat m.m.Vi har somkonsrm^enter blivit mervanaattutföra tjänster 
viaintemet, att följa ärendet steg för steg och få information om t.ex. närmin beställda 
vara ellertjänst levereras. 

Stockholmstadhartrots sin storleklyckats samla all tekniktill en gemensam plattförm.I 
linje medvisionenochkommunikationspolicynkanmannubörjase att detär ^^^^^^som 
har en gemensam webbplats, en gemensam logotyp och ett gemensamt budskap. Grdet 
kommunikationkommerfrånlatinets^^communicare^^ som betyder attnågot blir gemen­
samt, gemenskap ellertillsammans. Utifrån denna granskningkankonstateras att en positiv 
utveckling skeristaden inom områdetkommunikation. Staden gårfrånattenbart ha talat 
ominförmation till attvidgabegreppetmot^^^^^^^^^^^^^ och att detta skerpåettmed-
vetetsätt.Detinnebärattgåfrånenvägskommunikation till attocksainvolveramottagaren 
ikommunikationen.Detskeridialog och blir ett lärandeimötetmedmedborgare och 
andra intressenter. 

Grafisk manual för Stockholms stad (Version 1.0. 2006) 
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Funktionemainomdettaområdehållerpåattförändrastillattbhmerprofessionella.I 
granskningenkanvi seen tendens till attförvaltningar och bolag även förin ett strategiskt 
perspektiv.Detkan t.ex. påsiktirmebäraattfunktionenkommunikatör blir en egen profes­
sion och inte, som förekommeridag, en delienkombinationstjänstfört.ex. administra-
törer.^arknadsföring,PR oeh varumärkesprofrlering är också ganskanyttför kommunal 
verksamhet,menharblivit en viktig delikonkurrensomkunder,medborgare, besökare 
och andra som verkaristaden. 

l^uharteknikenmöjliggjortnästintillotänkbaralösningarsominnebärstörrekravpåatt 
förändra organisation och arbetssätt för attanvända dennya tekniken. Detta gällerinte 
minstvid utveckling av e-tjänster. Detärviktigtidenna utveckling att detsomkommuni-
cerasextemtöverensstämmermedhurverklighetenserut intemt. 

Webbplatsenkommerpåsiktattfåen ännustörrebetydelseochmobiltelefönens möjlighe-
terär baraibörjan av sin utveckling. Kraven påattkunnamäta efrektemaav kommunika-
tionenkoramermedallsannolikhetattöka. 

Iföljande avsnitt redovisas resultatfrån dokumentgranskning oeh interyjuerfrån de grans­
kade förvaltningama och bolagen. Redovisningen skerutifrån de revisionsfrågor som 
granskningenska ge svarpå.Varjeavsnittavslutas medkonsultemas kommentarer. 

Ikommunikationspolicynstårattstadens kommunikation ska bidra till attförankraoch 
görastadens verksamhetsmålkända förmedborgareochintressenter.Visionenkommuni-
ceraspåmångaolikasättfrånstaden både intemt och externt. PåStockholm.se finns in­
förmation om visionen där även eninförmationsfilmkan ses och länkartill mer införma-
tion.Ävenbroschyrerochföldrariolikautförandenfinns om visionen. Allamedarbetare 
harfåttmöjlighetatttadelavinförmationviaintranätetellerCD-rom. 

Ikommunikationspolicyn anges attalla förvaltningar och bolag ska utarbeta enkommuni­
kationsplan. 

Idettaavsnittredovisashurstadsledningskontoretoeh de granskade förvaltningamaoeh 
bolagenkorumunicerarvision och mål externt samt omkommunikationsplaner harutarbe-
tatskring den extemakommunikationen.Avsnittetavslutasmedkonsultemas kommen-

Stadsledningskontorets kommunikafionsstab,sombeståravniomedarbetare och en chef, 
hardetövergripande,strategiskaansvaretförkommunikationenistaden.Stabenskastyra, 
samordna ochfölja upp stadens kommunikationsarbete. 

Vision2030ärdetövergripandebudskapetikommunikationen. Kommunikationsstaben 
kommunieerarmål oeh vision påövergripandenivå. Förvaltningar och bolag haransvarför 
attkonmrunieera Vision2030inomsinarespektive ansvarsområden till stockholmare, be-
sökareochföretag. Förvaltningamaoeh deras medarbetareomvandlarinnehålletimålen 
tillsinamålgrupper.Ifierafallsamordnarkommunikationsstabenarbetetnärfieraförvalt-
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ningarärinblandade. Förvaltningamaoehbolagenharstorfr^hetikommunikationen, anser 
slk:s kommunikationsstab. 

Beslutikommunikationsfrågorfattaspådennivådärverksamhetsansvaretligger. 

Kommunikationsstabenhartagitframenkommunikationsplanförvisionsarbetet. Detfinns 
ävenplanerutarbetade förandrakonkretaaktivitetersom t.ex. budget2009 och ordföran-
deskapetiEU2009. 

Den övergripande kommunikationsplanen förstaden utarbetas av staben ochskarevideras 
årligen.Vidgranskningstillfalletvarden övergripande kommunikationsplanenförstaden 
intekändpågranskade förvaltningar och bolag eftersom denskickadesutvidsamma tid­
punkt. Kommunikationsplanenfökuserarpådetsomskauträttasunderåret. Den byggerpa 
visionen och stadens tre inriktningsmåk 

InteraktivamoduleraltemativtCD-romhartagitsframsommodellförattkommunicera 
visionenintemtochtillstadensentreprenörer.Påstadsledningskontoretochpåallaförval-
tningarkanmanfölja upp hurmångamedarbetare/enhetersom tagitdel avmodulema. 

Chefer ochkommunikatörerär kommunikationsstabens främstamålgmpperintemt. 

Exploateringskontoretlederarbetetmedgenomförandetavdeplanersomrördenfysiska 
miljöniStockhohn.Detinnebärförvaltning, utveckling och exploateringav stadens mark, 
^ågraexempel påprojektär Hammarby Sjöstad, Slussen, Lindhagen,Annedal,Kista och 
Eiljeholmen-Ärstadak 

Vision2030ärennaturlig^^pekare^^ som göratt budskapet blirtydligt. De intervjuade be­
skriver attde upplevde, närvisionenkom, att den var skriven för dem.Visionen var så tyd 
lig attden egentligeninte behövde brytas ner. l^ålenhar också brutits nerutifrån visionen 
ochvisualiserasidenextemakommunikationen. 

Inriktningsmålenbeskrivspåexploateringskontorets webbplats, somiföljandeexempek 
^^Idepolitiskainriktningsmålenskastadenplaneraförochbyggal^OOObostäderunder 
innevarande mandatperiod varav lOOOskabyggasiStockholmscity oeh 6000 ska vara 
hyreslägenheter^ .̂ 

Exploateringskontorets kommunikationsplan utgårifrånstadens kommunikationspolicy 
ochbeskrivertydligtdenextemakommunikationen. Den ger också en ingående beskriv­
ning avrutinerförinförmationsinsatseriprojekt. En bilagaiplaneninnehållerettskylt-
programsomkansessomettkomplementtillstadensgrafiskaprofik Detfinns särskilda 
reglerförskyltaritrafikmiljö som Vägverkettagitfram.Dessareglersaknasistadens gra­
fiska profil. 

Kommunikationsplanenskarevideras och ettavsnitt om exploateringskontorets värde­
grund ska då läggas tilL 
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Kommunikationsplanerutarbetasocksåiallaprojekt.Iinnerstadenärallmänheteninteså 
vanvidattdetbyggsnytt. Det blir ofta protestertrots samrådsförfarande. Därförärdetvik-
tigtattinformera innan byggetkommerigång.Vid t.ex. planering avCitybananså påbör­
jades införmationen l,^årinnanförstaspadtagettogs.Införmationfrån entreprenörer 
stäms avinnandetgåruttillalhnänheten.Detärviktigtattinförmationenärrelevantoch 
kan förstås. 

Ivanliga projekt liggerinförmationsansvaretiprojektledaruppdraget. Allamedarbetare 
somhar behov,ofrastansvariga projektledare, erbjuds medieutbildningförattkunnakom-
municeramedpressochandramedier. Politikergåriblanduttillmediamedpressmedde­
landen direktutanattkonrmunikationsenhetenförstharfattkännedom om det. 

^ ^ ^ ^ ^ ^ ^ ^ ^ ^ ^ ^ ^ ^ 
IStockholmByggersamarbetarstadenochnäringslivet.Initiativetärtagetav Stockholms 
stad,StoekholmsByggmästareförening,FastighetsägamaiStockholmochStockholn^ 
Byggnadsförening. Detär ett långsiktigtprojekt.AmbitionenfrånStockholmByggeräratt 
kunnaspeglabådenäraliggandeprojektochlångsiktiga planer. Stockholms Byggerska 
samtidigtvara mötesplats, diskussionsförumochnätverk. 

Vision2030ärintegreratiStockholmBygger.Visionochmål förmedlas viastockholm.se, 
utställningikulturhusetochtidningsbilaga^^^^^^^^^^^^^^tillhushållen.Vision2030 
harpresenteratspåStockhohnByggersfr^ostmötenSkriftligtmaterialharocksåskickats 
ut. Frukostmötenupplevs, av de intervjuade, som ettöppet oeh ärligtsättattpresentera 
införmationpåoch det inbjudertill dialog. 

Stadens samarbetspartnersiStockholmärremissinstanserimångafrågorbl.a.Vision 
2030. Workshopsmedbranschens företrädare ärdockattföredra, framkom vidinteryjun. 
Dettaarbetssättpraktiseradesvidframtagandeavöversiktsplanen,regionplanenoch 
visionen för lärvafaltet. 

0t^il^nin^^^^rv9^^nin^en 
Sommaren2007 fördes grundskolan överfrån stadsdelsförvaltningarna till utbildnings­
förvaltningen. Utbildningsförvaltningen är denstörstaförvaltningenistaden ochhar ca 
16000 anställda varav ca300äradministratörer. Utbildningsförvaltningen verkställer 
utbildningsnänmdens beslut gällande kommunalförskoleklass, grundskola, särskola, 
gymnasieskola,kommunal vuxenutbildning (komvux), vuxenutbildningförutveeklings-
stÖrda(särvux)samtförskolbamsomsorg. Ansvaret om^ttar oeksåskolhälsovård, elev-
vård,modersmålsundervisningsamtinsatser och tjänsterför eleveribehov av särskihstöd. 
Inomutbildningsförvaltningenfinnstredriftsavdelningar^grundskole-,gymnasie-och 
vuxenutbildningsavdelning. 

Gmndskolans ledning är organiseradifyradelarsombeståravvarderaca30rektorerifrån 
innerstads-respektiveytterstadsområden.Gruppemakallasförfyrlingaroch varje gmpp 
leds av biträdande gmndskolechefer.Vidorganisationsstartenarbetademansärskihmed 
värdegmndsfrågor och attskapa en gemensam plattförmför grundskolan. 

UtbildningsförvaltningensvisionochmålbyggerpåstadensVision2030.Stadensvision 
harbmtits nertill en egen vision,^^^^^^^^v^^^^^^^^^. Inom grundskoloma,gymnasie-
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skolomaochvuxenutbildningsenhetemapågårarbetenkringhurden visionen skakunna 
genomföras. Förvaltningschefen och avdelningschefemaarbetarmed visioner och mål 
tillsammans med förvaltningens kommunikationsgmpp. 

Det somkommuniceras ut är ^^^målen ska förverkligas. De bryts nertill begriplignivå för 
föräldrar oeh elever. Kommunikationen sker också påettindividuelhplan,t.ex.iutveck-
lingssamtaL 

Utbildningsförvaltrringens vision ochmålskullekurmahaen större kopplingtill stadens 
Vision2030,framkomiinteryjuer.^^Detskulledåkunnafåenstörreväxelverkan.Vikör 
nuskolansspår^^.InformationomVision2030viamodulpåintranätetellerCD-romhar 
rentteknisktvaritsvårattgenomförapå skoloma. Rektorerna är dock allmäntpositiva till 
att det finns enhögambitionistaden. 

Detfinns ettfiertalkommunikationsplanerpå utbildningsförvaltningen, men vid gransk-
ningstillfalletfanns ingen övergripandeplan. Driftsavdelningamaharäven egnakommuni-
kationsplaner.UtbildningsfÖrvaltningenharutgåttifrånstadens kommunikationspolicy och 
producerade 2007 enkommunikativplattförm. Stadens policy och utbildningsförvalt­
ningens kommunikativaplattförm utgör grunden för de kommunikationsplaner som utarbe 

InförmationsmaterialetfrånstadsledningskontoretomVision2030 hartagits emot och 
genomförtsiolika omfattning och på olika sättpå de granskade skoloma. All personal, 
klassråd ochföräldrarharsettvisionsfilmen på enskola.Enannanhar även visatfilmen 
förföräldrar. Den tredje skolanhar inte diskuteratvisioneninågon större omfattning ännu. 
Reaktionenpå sättet attförautvisionenharskiftathos medarbetare på skoloma. l^ågra 
kände sigkontrollerade oeh undrade om detvarsyftet.Andraharvaritmerpositiva. 

De centrala styrdokumentenbrytsnertill den nivåsom elever och föräldrar kärmertilL 
Ätagandenakonkretiserasoehkommuniceras.Dethandlart.ex.omökatelevinfiytande. 
Eiurvisar sig elevinfiytandeidetpraktiskaarbetett.ex. inom olika områden som geografi 
oehmusik?EnskolaarbetarutifrånenmodellsomkallasEFA. Detaruppettämne,t.ex. 
v^^^^^^^^^^^v^^^^^somdiskuterasiolikaförum:elever^föräldrar^arbetslag.Det 
kanresulteraiförbättrings-ellerutvecklingsområden.Skolanharenårscykeldärtre 
sådana diskussionsvarv skerperår.Även kvalitetsgarantierna och kvalitetsredovisningen 
kommuniceras med föräldrar. 

En av de intervjuade rektorerna harvarit engageradiarbetetkringvärdegmndenigmnd-
skolan. Han har bidragittill ett nytt sätt attkommunicera värdegrunden genom att skriva 
textochmusiktillensångsomheter^^Eistigtattlära^^.Enstorkörsombestodavtvå elever 
frånvarjegrundskolaspelade in sången somfilmades och lades utpå^outube. 

^^r^t9^t9^^^e^^^^rv9^^nin^ 
Stadsdelsnänmdemaär en lokal länkmellanmedborgare, stadens förvaltningsorganisation 
och förtroendevalda. Stadsdelsnämndemaansvarar för kommunal förskoleverksamhet, 
äldreomsorg, stöd och service till personermed funktionsnedsättning, individ-och familje­
omsorg, socialpsykiatrin, fritids-ochkulturverksamhet samt bam-och ungdomsverksam-
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het.Vidare ansvarar stadsdelsnämnderna för stadsmiljöarbete, flyktingmottagning, viss till­
synsverksamhet, konsumentvägledning, ekonomiskt bistånd och arbetsmarknadsåtgärder. 

Visions-ochmålarbetetliggerienkedja från frillmäktige,konmiunstyrelsen till narrad 
ochenhet.l^ålochåtagandenbrytsner.StyrmodellenlES firms ändautiorganisationen 
och det ärnänmden som utförmar indikatorer för attkunna följa upp den egna verksam­
heten, ^ålen kommuniceras inte extemt utan iställetkommuniceras arbetssätten d.v.s. hur 
man ska nåmålen.l^ålen förankras först hos personalen. De flesta chefer har gåttutbild-
ningi"Denkommunikativa chefen" och ledarskapsprogramkring kommunikation och 
ledarskap.^^iskavarabäst",sägerde.Förvaltningenkonununicerar,bl.a.ilokaltidningen 
"^ittiSöderort",olika aktiviteter/åtaganden somkan härledas urverksamhetsplanen. 

Webbplatsen är en bra kanal att kommuniceramålen på, enligt förvaltningen. Entréer/-
receptionskavaravälkonmande och tillgängligamed tryckt införmation. Äterkommande 
mötenmednäringslivet och föreläsningsserierför föräldrar är andra exempek 

Farsta stadsdelsförvaltning bäringen egenkommunikationsplan utan anser attverksam-
hetsplanen är detnaturliga verktyget för att samordna aktiviteter och andra utåtriktade 
aktiviteter kring kommunikation. Sättetkommunikationen skerpå framgåristadsdelsför-
valtningenskommunikationspolicy.Detär lätt att blanda ihop alla dokument som strate­
gier, policys och planer, uttrycktes vid intervjuer. 

Stadsdelsförvaltningens ledningsgmpp beslutar om de stora frågoma som ska kommuni­
ceras medan varje chef ansvarar för attkommunicera sina åtaganden till invånama. 

Spånga-Tenstastadsdelsnämndhar samma ansvarsområde som anges ovan för Farsta 
stadsdelsnämnd. DämtöveransvararSpånga-Tenstastadsdelsnänmdävenför ettmedbor­
garkontor. Kommunikationsfrågomaiförvaltningen är organisatorisktplaceradeiden 
strategiskastaben.Vidgranskningstillfållet fanns en informatörmedansvar för intränat, 
intemtnyhetsbrev och broschyrer. 

^ ^ ^ ^ ^ ^ ^ ^ ^ ^ ^ 
Stadsdelsnämndens mål utgårfrån fullmäktiges tre inriktningsmåL De har bmtitsneri 
verksamhetsplanen till25näm^dsmåLGppnanämndsmöten är ettsättattmötamedborgare 
och konmrunieera målen. Dessamöten är ofta är av stort intresse ochkanha upp till 100 
närvarande medborgare. ^Ötet har etttema varje gång som utgår ifrån det som ärpriori-
terativerksamhetsplanen. 

Visionenharfått intern förankringvia stadsledningskontorets CD-rom.Teknikenharinte 
alltid fungerat ute på enhetema. 

Förvaltningen upplever att Spånga-Tenstasom område finns medivisionen, t.ex. detsom 
handlar ommångfald.Visionen har gett deminspiration.^edborgamakan se kopplingen 
till stadens vision (mångfald, växande, innovativt)ochkännermernu att de är ettmed 
Stockholn^ enligt förvaltningen. 
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På en chefskonferens harvisionenbrutitsnertill en visionfÖrSpånga-Tensta.Verksam-
hetsplanen bryts neriarbetsplanerpå enhetsnivåsominnehålleråtagandensomkommuni-
cerasidialogmedbrukare.Avdelningschefemaharkvalitetsdialogermedsinaenhets-
chefer. Hela förvaltningen arbetarpå detta sätt. 

FörvaltningenserStockholmsommedborgamasstadochförskolanhararbetatsärskilt 
mycketmeddetperspektivetUppföljningskerviaenkätertillföräldrama^Kvalitetsgaran-
tiemakommunicerasocksåmed föräldrama. 

FörvaltningenkonstaterarattenkommunikationsplanförSpånga-Tenstabehövertasfram. 

Tedningsgmppenbeslutarvadsomskakommunicerasövergripandeiför^altningen.Res-
pektiveavdeh^ingschefbeslutaromvadsomskakommunicerasinomsinverksamhet. För 
mediekontakterfinnsuppgjordarollerförförvaltningschefochavdelningschefberoendepå 

^t^^^ib^^n^^8t9^^l^^^^^^^^^rn^^^^i^^^^ 
Bostadsförmedlingenförmedlarhyresrättslägenheterinomstadenochstoradelarav Stock­
holmsregionen. Ettnärasamarbeteskermedfastighetsägareförattökaantaletinlämnade 
lägenheter. 

InformationschefenharettnärasamarbetemedVDsommedvetetprioriterarkommunika-
tionsfrågor.FörslagfråninförmationsenhetenkommunicerasmedVDochförankrasiled-
ningsgmppen. 

BostadsförmedlingenutgårifrånVision2030ochharintebmtitnerdentill en egen vision. 
Bolagetanseratt de hartydligaaffarsmålisin verksamhetsplan. lES används för brytaner 
stadens mål till egna. Indikatorerhar också utvecklats. Glikaarrangemang och aktiviteteri 
projektetStockholmByggerrapporterasinilES.Bostadsförmedlingenlederprojektetoch 
haransvarförwebbplats, utställningiKulturhusetocholikaarrangemang. Bostadsförmed-
lingenanserattdetärlättareattse kopplingen tillVision2030iStockholmByggerän till 
stadens inriktningsmåL 

PRochmarknadsföringärviktigainslagibostadsförmedlingens arbete. De införmeraralla 
I8-åringarviabrevutskickattbostadsförmedlingenfinns och attde kanställasigikö. 

Detframgickintevidgranskningstillfallethurbostadsförmedlingenkommunicerarstadens 
visionochinriktningsmål fömtomdetsomskerinomStockholmBygger. 

Bostadsförmedlingenharenegenkommunikationsplanför2007-2009.Denreviderades 
hösten2008.DenliggertillgmndförPR-ochmarknadsföringsplanersomupprättaspå 
årsbasis.Avkommunikationsplanenframgårattstadenframtill2030kommerattväxa 
med200000nyainvånare. Bolagets fökus ligger därfördenärmasteårenpåattbredda 
upptagningsområdet. DetkommerattgällastoradelaravStockholmsregionenmednya 
kundgmpper,främstberoendepåattflernyproduceradelägenheteränpåmångaårska 
förmedlas. Bostadsförmedlingenkommerattintensifieraarbetetmedattfåinflerlägen­
heter och attutvecklasamarbetetmed privata och allmärmyttiga bostadsföretag. 
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Ikommunikationsplanenangesmålförkommunikationsinsatsema. Allaaktiviteter,kam-
parijer ochkommunikationsinsatser skakunna utvärderas, enligtplanen. 

IbolagetsPR-planförtydligasde kvalitativa ochkvantitativamålenisyfreatt ge ennyan 
seradbildtill allmänheten viamedia. Bostadsförmedlingenharmarknadsföringsmålisin 
marknadsföringsplanförattytterligarestärkasinkommunikationframföralh gentemot 
fastighetsägamaiförsökattökaantaletinlämnade lägenheter. 

I 
Micasa Fastigheter i Stockholm AB är ett fastighetsbolag som äger och förvaltar Stock­
holms stads omsorgsfastigheter. Bolaget äger och/eller förvaltar 130 fastigheter om totalt 
875 000 kvm. Micasa Fastigheters största kund är stadsdelsförvaltningar vilka i sin tur hyr 
ut bostäder till enskilda hyresgäster. Micasa Fastigheter hyr även ut till privata vårdgivare. 
Bolaget har också direktkontrakt för seniorbostäder och studentbostäder. Senior- och 
studentbostäder förmedlas via Bostadsförmedlingen. 

Intervju genomfördes med bolagets informationschef som är ansvarig för intern och extem 
kommunikation. Informationschefen har ett nära samarbete med VD och sitter i bolagets 
ledningsgrupp. 

Vision och mål 
Den externa kommunikationen sker alltid utifrån stadens mål. Målgmpper i kommunika­
tionen är direkta hyresgäster som bl.a. far ett nyhetsbrev 4 ggr/år. 

Alla nyinflyttade som hyr direkt av Micasa Fastigheter far en pärm med information. De 
som hyr av stadsdelsförvaltningama eller privata vårdbolag far information från sin hyres­
värd. Bolaget säkerställer inte att dessa hyresgäster också far information om Micasa Fas­
tigheters vision och mål eller annan adekvat information. 

Kommunikationsfrågor ingår i verksamhetsplanen, inte som ett eget dokument. 

VD och informationschef fattar tillsammans beslut kring kommunikationsfrågor. VD anser 
att information, kommunikation och marknadsföring är viktigt. 

Vision 2030 och kommunfullmäktiges inriktningsmål är väl kända av samtliga förvalt­
ningar. Förenkla, förtydliga och förklara budskapen är genomgående kännetecken för 
kommunikationen med medborgarna. Utbildning av ledarna i kommunikativt ledarskap har 
varit en viktig del i detta arbete (Den kommunikativa chefen). 

Det finns en skillnad mellan hur stadens verksamheter kommunicerar vision och mål. 
Stadsdelsförvaltningama och utbildningsförvaltningen förankrar vision och mål intemt 
först och omvandlar detta till hur man målen ska nås. Det som kommuniceras externt med 
brukare är åtaganden och arbetssätt. Det är framför aUt medarbetare som är närmast bruka­
ren som för denna kommunikation. 

Inom de tekniska verksamhetema, som exploatermgskontoret, kommuniceras vision och 
inriktningsmål direkt i sin ursprungliga form på webbsida och i projektinformation. Staden 
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far berömav samarbetspartners inom StockholmByggerförtydlighetikommunikation om 
vision och måL 

Istadens kommunikationspolicy anges att det börfinnas minst enkommunikationsansvarig 
på varje för^altning/bolagsom bl.a. skaansvaraförattkommunikationsplanerupprättas.I 
sådanaplaner och andra intemadokument saknas oftahandläggare och vem ellervilka 
som är mottagare av dokumentet. 

Vidintervjuemaframkomattförvaltningar och bolaghade litenkännedom omkommuni-
kationsplanerfrån stadsledningskontoret. 

Kommunikationsplanerfinnsoftaförkrissituationervilketuttalats särskilt, meninte alltid 
förkommunikationiallmänhet.Konnnunikationsplanerfinnsdäremotiolikaprojektsom 
endeliattnåresultat.DetärendastBostadsförmedlingenochexploateringskontoretsom 
har kommunikationsplanerpåen övergripande nivå. MicasaFastigheterharintegrerat 
kommunikationsfrågoriverksamhetsplanenochFarsta stadsdelsförvaltning anseratt det 
vore naturligt att samordnakommunikationsfrågorpå ett liknande sätt. 

Det finns många planer somkommunikationsplan,-policy,-strategi.Detärförvirrande och 
begreppen blandas ihop. Cheferpåolikanivåeransvararförkommunikationeninomsin 
verksamhet.Iövergripandekonnnunikationsfrågorärdetoftastledningsgmppensomfattar 
beslut. 

Konununikationspolicyn och den graflskaprofilenska vara vägledande.Iföljandeavsnitt 
redovisas hur detta följs, men också vilka eventuella avvikelser som sker.Avsnittet avslu­
tas medkonsultemas kommentarer. 

Detärettnaturligtförhållningssättförslk:s kommunikationsstab attarbeta utifrån policyn 
och den grafiska profilen. I^ogotypenS:tErikskaalltidfinnas med. Stabenhar kommuni­
kationspolicyn och den grafiska profilen att luta sigmotvilketmedför att den blivitmer 
styrandeikontakten med förvaltningama. 

En gemensam tekniskplattform finns där all webbkommunrkationkan integreras. Förvalt­
ningar och bolag härpå detsättetsanm^a ingångtill webbplats och e-tjänster. 

Stadens kommunikationharblivittydligare sedan Vision2030, policyn och den grafiska 
profilen tillkom.Vidinteryjuemauttrycktesattstadsledningskontoret behöver bh tydligare 
med när ^^^^^^^^^^^^^^^^^^^^^^^^^^^v^^^eh andra budskap ska användas. Det fram­
kom ocksååsiktervidintervjuemaomattstadenöverhuvudtagetharförmånga budskap. 

Stadsledningskontoretpåpekarnärnågontagitframinförmationellertrycksaksomawiker 
frånpolicyellergrafiskprofil,menanserattawikelserskermersällan.Detärfrämsten-
heterlängstut,t.ex. grundskolor, som avviker. Grundskolorharsedan tidigare egna webb-
platserochdärframgårintealltidvemsomär huvudman (logotypenS:tErik). 
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Exploateringskontoret anser att kommunikationspolicyn och den grafiska profilen är ett 
mycket bra stöd och att det är tydligt vad som gäller. I kontorets kommunikationsplan finns 
ett tillägg som säger att kommunikationen också ska vara dubbelriktad. 

Byggskyhar följer inte den grafiska profilen eftersom det finns regler för vad som får 
finnas i trafikmiljö för att inte vara en trafikfara. Här följer exploateringskontoret i stället 
Vägverkets regler. 

När informationen ska ske tillsammans med flera aktörer jämkar exploateringskontoret 
med den grafiska profilen. I byggprojekt som beskrivs på Stockho1m.se följs inte den 
grafiska profilen fullt ut. Det finns vissa projekt som har egna logotyper som Hammarby 
sjöstad, Stockholm Bygger och Annedal. Vid sådana avvikelser samråder förvaltningen 
med stadsledningskontoret. 

Stockholm Bygger 
Stadens samarbetspartners i Stockholm Bygger är nöjda med den grafiska profilen. Det 
syns att det är Stockholms stad som är avsändare. Trycksaker frän staden känns igen 
eftersom logotypen S:t Erik alltid är med. Budskap kring staden är viktigt och Stockholm 
måste ta plats för att fä vara värd för stora intemationella kongresser. Capital of Scandi­
navia var kontroversiellt när det kom. Det är roligt att staden vågar sticka ut, menar Stock­
holm Byggers samarbetspartners. 

Stockholm Bygger har en egen logotyp och den ska alltid finnas med i de gemensamma 
aktivitetema. Det finns en fara för att det allmänt blir för många budskap och varumärken i 
staden, enligt de intervjuade. Informationen som ges ut från staden upplevs som korrekt 
och aktuell. 

Kommunikationspolicynärvägledandeiarbetetpå utbildningsförvaltningen. Förvalt­
ningens grafiskamanual, som utgårifrånstadens,hartagitsframisamrådmedstadsled-
ningskontoret. T.ex. tillkomfargadelinjerför olika verksamheterinom utbildningsförvalt­
ningen. 

Grundskolomaskasuccessivtföras iniplattförmen Stockholm.se. Ettprojektstartarhös-
ten2009därnågrasko1orskafahjälpmedattutförmasinwebbsidailinjemedStoek-
holm.se och den grafiska profilen. Goda exempel ska då lyftas fram. 

Gymnasieskolomafår,enligtkommunikationspolicyn,användasinegenlogotyp.Togoty-
penS:tErikskaalltidfmnas med. Flerainomförvaltningenanserattdettaskagällaäven 
förgrundskolan.Envarumärkesutbildningförrektorerigrundskolanstartarihöst.För 
övrigaskolförmers ledare harsådan utbildninggenomförts kontinuerligt. 

Skolomas egna webbsidor, somliggerutanför Stockhohn.se awikerfrån policyn och den 
grafiskaprofilennärdetgällertypsnitt,fargeroch logotyper. Inbjudningarhariblanden 
gammal logotyp som inte följernuvarande grafiska profiL 
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Kommunikationsgmppen på utbildningsförvaltningen har tagit fram mallar som används 
mer och mer i organisationen. Medvetenheten ser olika ut på avdelningama. Några utveck­
lar själva, andra hör av sig för konsultation. 

Skolor 
Kommunikationspolicyn är inte så allmänt känd av de intervjuade rektorerna. Policyn har 
blivit presenterad på en seminariedag för rektorer för något år sedan, men är inte så levan­
de. Däremot är den grafiska profilen känd och uppskattad. Den används allt mer i kom­
munikationen externt. Det gula och röda bandet t.ex. (specifikt för gmndskolan) och S:t 
Erik finns oftast med. 

Skolomas webbsidor är ofta lokalt utvecklade av någon lärare eller annan personal på 
skolan. Dessa fanns redan innan stadens gemensamma tekniska plattform tillkom. Kravet 
på enhetlighet förstås inte riktigt av alla. 

Farsta stadsdelsförvaltning 
stadsdelsförvaltningen anser att policyn är bra, men lite för omfattande för att vara tydlig 
och konkret för förvaltningens verksamheter. En arbetsgmpp av enhetschefer under led­
ning av informationsansvarig har brutit ner den stadsövergripande policyn till en aktuell 
policy för Farsta stadsdelsförvaltning. Förslaget förankrades i chefsfomm och beslutades 
av ledningsgmppen. Policyn tonades ner avseende sådant som upplevdes irrelevant för 
deras verksamheter. Externa kommunikationskanaler som är specifika för stadsdelsförvalt­
ningen har lyfts fram i den egna policyn. Den grafiska profilen används även på enhetema. 
Enhetema vill visa upp sig - vammärket har blivit starkare. Förvaltningen upplever att det 
är svårare med Stockholm - The Capital of Scandinavia. Budskapet används i all externt 
kommunikation och även Stockholm i världsklass. De anser att det över huvud taget blir 
lite för många budskap. 

På avdelningsnivå tillsätts ofta en arbetsgmpp som tillsammans med informationsansvarig 
arbetar i en specifik fråga kring kommunikation. Till den grafiska profilen har mallar ut­
vecklats för att underlätta för chefer och medarbetare, tex. inbjudan till olika aktiviteter. 
Trots regler om färger, teckensnitt m.m. som anges i den grafiska profilen finns stort ut­
rymme för egen utformning som att tex. lägga in egna bilder och välja färger ur profilen. 

Den grafiska profilen blir en kvalitetsstämpel och idag sker sällan avvikelser. Det syns att 
det är Stockholms stad som är avsändare. 

Spånga-Tensta stadsdelsförvaltning 
Förvaltningsledningen känner till kommunikationspolicyn. Stadsdelsförvaltningen är inne i 
en process för att skapa större enheflighet och även utforma en ny organisation för kom­
munikation (kommunikationsstrateg och webbredaktör). 

Stadsdelsförvaltningen har inte utvecklat någon egen policy, men ska ta fram en egen kom­
munikationsstrategi. 

Förvaltningen har inspirerats av stadsledningskontorets sätt att arbeta strategiskt med led­
ning och kommunikation. Det ska vara lätt att rätta sig efter vad som gäller och det ska fin­
nas verktyg för kommunikation. Förvaltningsledningen har använt den grafiska profilen 
mer på övergripande nivå det senaste året än tidigare. 
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Varje avdelning har sin egen informationssamordnare som bl.a. fångar upp vad som ska 
göras. Nuvarande informatör hjälper till att producera, ger råd i andras förslag/idéer och 
annonser i Mitt-i-tidningen. Förvaltningen anser att webben har kommit längre externt än 
intemt. 

Pedagogisk verksamhet har tidigare utvecklat egna webbplatser, men dessa har nu förts 
Över till Stockholm.se. Egenutvecklade webbplatser finns fortfarande inom andra verksam­
hetsområden och skyltar som avviker från den grafiska profilen. 

Visionsbroschyrens texter använder andra begrepp än de som används i kommunfullmäk­
tiges inriktningsmål, förmedlades vid intervju. 

Stockholms Stads Bostadsförmedling AB 
Bolaget stämmer av mot den grafiska profilen när t.ex. annonser och broschyrer ska ska­
pas. Policyn tas sällan upp i ledningsgmppen. I Bostadsförmedlingens egen kommunika­
tionsplan anges hur de ska förhålla sig till den grafiska profilen. Bolaget har alltid stadens 
logotyp S:t Erik och Capital of Scandinavia samt den egna logotypen med vid extem 
kommunikation. Bolaget anser att det finns risk för att budskapet kan komma bort om man 
också lägger till Stockholm i världsklass. 

Bostadsförmedlingens webbplats innehåller också e-tjänster. Bolaget har fått påpekande 
om att logotypen S:t Erik inte var länkad direkt till startsidan på Stockholm.se. Bostadsför­
medlingens egen logotyp ska lyftas firam från oktober i år. Det ska också föras in att 
Bostadsförmedlingen ingår i koncemen Stockholm Stadshus AB, vilket anges i policyn. 

Micasa Fastigheter i 
Micasa Fastigheter följer kommunikationspolicyn, enligt den intervjuade, men inte den 
grafiska profilen fullt ut. Bolaget har inte konsekvent med S:t Erik (logotypen) vid extem 
kommunikation och avviker från policyn genom att inte ange att bolaget ingår i koncemen 
Stockholms Stadshus AB. 

Micasa Fastigheter utvecklade år 2005 en egen grafisk manual och har mallar för vad som 
ska skrivas/skickas ut. Den grafiska manualen har inte reviderats för att anpassas till sta­
dens grafiska profil. Bolaget framför behov av att skapa sitt eget vammärke. S:t Erik ska 
vara en sammanhållande länk för stadens förvaltningar och bolag, men Micasa Fastigheter 
visar oftast inte detta i sin externa kommunikation. Stockholm the Capital of Scandinavia 
används i den externa kommunikationen till utiändska målgmpper, t ex på webbplatsen 
och i olika trycksaker som vänder sig till en utländsk målgmpp. 

Kommunikationspolicyn är vägledande generellt inom granskade förvaltningar och bolag. 
Flera av de intervjuade har även varit med i framtagandet av policyn. Kommunikations­
policyn är känd på övergripande nivå inom samtliga förvaltningar och bolag, men inte fullt 
ut bland de intervjuade rektorerna. 

Den grafiska profilen uppfattas över lag som tydlig och att det är positivt att den finns. 
Merparten av granskade bolag och förvaltningar använder stadens logotyp S:t Erik. Micasa 
Fastigheter avviker ifrån regeln om att stadens logotyp alltid ska finnas med. 
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Budskapet^^^^^^^^^^^^^^^^^^^^^^^^^^^v/^ägskollektivtav47kommunersomingår 
iStockholmBusiness Alliance och som vill medverka till utvecklingen av Stockholms­
regionen. Flertalet förvaltningar och bolag anser det är otydligtkring The Capital ofScan-
dinavia och andra budskap och uppfattar detta ibland som ytterligare en logotyp. De önskar 
mervägledninginär de olika budskapen skaanvändas. 

De granskade bolagen använder S:tEriktillsammans med sin egen logotyp på bolagets 
webbplats, men inte tilläggetatt de ingårikoncemen Stockholms StadshusAB. 

InomvarjeförvaltningochbolagbÖrdet,enligtkommunikationspo1icyn, finnas minsten 
kommunikationsansvarig. De har en platsilinjeorganisationen på sina förvaltningar. De 
har olika profil och mandat En del är administratörer och tillika införmatörer andra har 
uppdragetpåheltid.Införmatörens/kommunikatörensyrkesroll förändras ständigt. 

Även detta avsnitt avslutas medkonsultemas kommentarer. 

Stadsledningskontoret 
Stadsledningskontorets(slk) kommunikationsstab ansvarar för: 

införmation ochkonrmunikationomstadens budget, fattade beslut samt övergripande 
områden som kommunstyrelsen prioriterar 
förvaltning och utveckling av stadens övergripande styrdokument för införmation och 
kommunikation 
utveckling och samordning av gemensammaverktygochmetoder förstadens 
kommunikation 
attsamordna och stödja slk:s kommunikationsarbete 
attvarapådrivande och stödjande mot kommunikatörema på Övrigaförvaltningar och 
bolagistaden 

Slk:s kommunikationsstab ansvarar för utveckling, redaktionell samordning, förvaltning 
ochdrifravStockholmwebb.StockholmwebbinkluderarwebbplatsenStockholm.se och 
detstadsgemensamma intranätet Staben ansvarar även för egna övergripande kommunika­
tionsprojekt så som tex. visionsprogrammed moduler, övergripande införmationsblad, 
annons från stadsledningskontoretengång^månad som samordnas med stadsdelsförvalt­
ningarna m.m.Stabenansvararocksåförnätverksträffarför kommunikatörer, workshops 
kringolikaaktiviteterm.m. Rollenärrådgivande,pådrivande ochstödjande. Samarbetet 
med förvaltningamas och bolagens kommunikationsansvariga fungerar bra, framkom vid 
interyjuema. Staben anser attrollfördelningenmellan stadsledningskontoret och förvalt­
ningar/bolag ärtydlig. 

Kommunikationsstaben ansvararför att införmera om beslut som fattasikommunfrilhnäk-
tige.Politikemaharpressekreterare som stödisin extemakonununikation. De använder 
offamedia förattnå utmed sitt budskap. Politiker kallartill presskonferens somkommuni-
kationsstabenbevakarföratt^läggautinförmationpåwebbsidansåsnabbtsommöjligt. 

Slk:s kommunikationsstab anordnar olikanätverksträffarför kommunikatörer, webb-
redaktörerm.fl.Nätverksträframainnehåller olika teman utifrånstadensprioriteringartex. 
omvärldsbevakning och förändrad kommunikation. 
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Webbredaktörerhargenomgåttengemensamkompetensutveckling. Dettaharutmynnati 
enarbetsmodell för kommunikation ocharbetsfördelningenistaden.Syftetärattförbättra 
kvalitetochsamordningochattarbetamed besökamas behov som utgångspunkt. 

Slk:s kommunikationsstab anserattdetärviktigtattkommunikatöremaskakunnastötta 
cheferideras kommunikation så att den speglarverksamhetens prioriteringar. Kommuni-
katöremapåförvaltningamahariblanden otydligroll och enskiftande relation till förvalt­
ningens övergripande arbete. Dettakanberopåden tidigare otydliga yrkesrollen och där-
medattkompetensenärväldigtolikablandstadens kommunikatörer. Är2004utbildades 
stadens kommunikatörer,iKompetensföndensregi,förattdeskulle fä en gemensam 
grund^rolL 

Kommunikationsstabenarbetarmedbåde chefer, handläggareochkommunikatörer 
beroende på vilka fömtsättningar som råder. 

övergripande nivå 
Stadsledningskontoret har ett ambitiöst upplägg på kommunikationsfrågor, anser 
exploateringskontoret. 

Ledning och samordning av kommunikationen på exploateringskontoret 
Exploateringskontorets kommunikationsenhet består av en kommunikationschef, en webb-
ansvarig och tillika informatör samt en projektinformatör. Titeln kommunikationschef till­
kom när en organisationsförändring genomfördes 2007 och arbetet blev mer strategiskt. 
Strategiskt arbete samordnas med stadsbyggnads- och trafikkontoren samt med stadsled­
ningskontoret avseende den gemensamma kommunikationen. Kommunikationschefen sit­
ter med i många stora byggprojekt och är också representant i styrgmppen för Stockholm 
Bygger. Arbetet är fördelat på ca 50 % operativt och 50 % strategiskt. Kommunikations­
chefen ingår i kontorets ledningsgmpp. 

Det finns för närvarande 425 projekt i gång på exploateringskontoret och därför har fyra 
externa konsulter upphandlats som kan avropas för löpande kommunikationsarbete. 
Exploateringskontoret menar att avdelningen för stora projekt skulle behöva två egna 
informatörer för att ge bättre täckning. 

Kommunikationsenheten fär positiva reaktioner från sina samarbetspartners. De far 
respons på att de är lyhörda och lätta att samarbeta med. 

Stockholm Bygger 
Företrädarna för samarbetspartners i Stockholm Bygger vill att nuvarande kommunika­
tionschef på exploateringskontoret skulle fä en uttalad samordnarroll kring informationen 
inom de tekniska förvaltningama, för att motverka att informationen sker från olika håll. 

Utbildningsförvaltningen 
övergripande nivå 
Kommunikationsfrågoma sköts professionellt på stadsledningskontoret, menar utbildnings­
förvaltningen. S1k:s kommunikationsstab har en mer stödjande funktion och förvaltningar­
na är de som utför. Utbildningsförvaltningen önskar mer verksamhetskunskap hos staben 
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förattdenskakunnaförstå, förklara, förtydligaochibland försvaraawikelser.Nätverks-
träffamaanses ha hög kvalitet 

B^^^^^^^^^^^v^^v^^^^^^^^^påutbildningsförvaltningen ger stöd och service till förvalt­
ningens verksamhet och ärförvaltningsledningensstabsfunktioniadministrativa och över-
gripandekommunikationsfrågor. Den administrativa chefen ärtillikakommunikationschef 

^^^^^^^^^^^^^^^^^^^^^ som ingåriden administrativaavdelningen, ska bistå utbild­
ningsdirektören och avdelningschefemaiattförmedla, förklara, förtydliga utbildningsför-
valtningens uppdrag, vision och mål, framgåriett dokument om^^^^^^^^^^v^^^^^^ 
^^^^inomkommunikationsgmppen.Vidintervjutillfalletvarflertaletavkommunikations-
gmppens medarbetare relativtnyanställda på utbildningsförvaltningen och medarbetama 
var därförinte helt bekvämaisina roller. 

Utbildningsförvaltningen ställerhögakravpåkommunikationsstrateger ochkommunika-
törer.Vidnyanställningar krävs för strateger akademiskutbildning inomkommunikation^-
införmation^Rsamt inom området ekonomi ochmarknadsföring.Även kommunikatörer 
ska ha akademisk utbildning. Dessutom ska de ha en bred erfarenhet inom området 

Utbildningsförvaltningenhartvåuppgifternärdetgällerkommunikationkringvalav 
skola. Den enahandlar om att ge en oberoende information oavsettanordnare. Den andra 
handlar ommarknadsföring av de skolor somstaden driver. Gymnasieverksamhetenhar en 
gmpp som arbetar strategisktmedkommunikation. En strategikommunikationsgmppen är 
deras kontaktperson. 

Frukostmöten genomförs för gmndskolans rektorerfr.o.m. hösten 2008 därtex. kommuni­
kationspolicyn ochhandboken"Denkommunikativa chefen" tagits upp.Ibasutbildningen 
för cheferingårpass kring kommunikation. Detpågår även en satsningpaledningsgmpper 
iförvaltningen. Till hösten skakommunikation och strategier kring detta ingå. 

Medarbetamaiutbildningsförvaltningens kommunikationsgmpp tror självaatt de kanske 
inte är så kändaiorganisationen.Kommunikationsgmppens uppdrag ärfrämst attvara ett 
stöd till driftavdelningama och inte till skoloma. 

Centrala mallar som tagits fram inom sik och utbildningsförvaltningen är bra för likrikt­
ning, menarförvaltningen. 

Farsta stadsdelsförvaltning 

Den införmationsansvarigahardennaturligakontaktenmedslk:s kommunikationsstab. 
Stadsdelsförvaltningenlyfterframstadens intränat som symbol för intem ledning och 
samordning. Stockholm.se harfömtsättningar för enhetlighet och samordning extemt Den 
redaktionellamodellen somutvecklaspåstadsledningskontoretinnebär en samordning av 
webbredaktÖrer.VidEU-valettex. samordnades införmationenistaden. 

Införmatörema på förvaltningamahar olika behov.Farstas stadsdelsförvaltnings kommuni-
katörprioriterar både kommunikatörsnätverket ochnätverket för Stockholm webb. Förvalt-
nmgsledningenharuppfattatattdetärliterörigtmedallanätverk, att samma sakupprepas. 
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Representanter från förvaltningar och bolag kan ingå i olika utvecklingsprojekt kopplat till 
nätverken, vilket uppfattas som positivt. 

Ledning och samordning av kommunikationen på förvaltningen 
Den informationsansvarige ansvarar för webbredaktionen på stadsdelsförvaltningen och är 
representant i ledningsgmppen samt är organisatoriskt placerad i förvaltningschefens stab. 
Rollen innebär att vara rådgivare, bollplank till chefer eller hjälpa till med att producera 
informationsmaterial. Ansvaret för det strategiska kring kommunikation ligger på lednings­
gmppen. Förvaltningen arbetar alltmer med marknadsföring av stadsdelen i samverkan 
med näringslivet. Farsta stadsdel lyfts fram som en plats att bo, besöka och verka i. Även 
verksamhetema marknadsförs. 

Ansvaret för kommunikationsfrågor på avdelningsnivå ligger på varje avdelningschef Re­
daktörer för webb (intranätet) finns på varje avdelning. Utvecklingssekreteraren på varje 
avdelning har kommunikation som en del i sin tjänst Sekreteraren ingår också i sin avdel­
nings ledningsgmpp. Informationsansvarig är samordnare för stadsdelsförvaltningens re-
daktionsgmpp där utvecklingssekreterama ingår. 

Spånga-Tensta stadsdelsförvaltning 
övergripande nivå 
Samarbetet med stadsledningskontoret är mycket positivt, enligt ledningsgmppen. Slk:s 
kommunikationsstab upplevs ha många idéer som de vill att förvaltningarna ska förverk-

Det finns Önskemål i förvaltningsledningen om att fa ett kalendarium från stadslednings­
kontoret för att kunna samordna med Spånga-Tenstas egen kommunikationsplanering. 

Ledning och samordning av kommunikationen på förvaltningen 
Spånga-Tensta stadsdelsförvaltning ändrar för närvarande inriktning på kommunikations­
arbetet. Förändringen innebär att en kommunikationsstrateg och en webbredaktör anställts. 
Syftet är att fa med ett strategiskt perspektiv samtidigt som någon ansvarar för helhetssy­
nen på kommunikationen. Tidigare har inte det strategiska perspektivet funnits så uttalat. 
De nya funktionema har ett övergripande ansvar för respektive ansvarsområde; strategi och 
webb. Arbetsuppgiftema utförs självständigt och i samarbete med andra. Lokala ftjnktioner 
är avdehiingsinförmatörer och avdelningsredaktörer. 

Stockholms Stads Bostadsförmedling AB 
övergripande nivå 
Bostadsförmedlingen anser att samordningen har blivit bättre sedan kommunikationspoli­
cyn tillkom. Det behövs en professionalisering inom kommunikationsområdet, framkom 
vid intervjun. Hela synen på kommunikation behöver generellt förändras inom staden. 

Stockholm har, enligt bolaget, blivit bra på marknadsföring på bred front. Stockholm 
Bygger skulle kunna göras till en turistattraktion. Citybanan, Norra Djurgårdsstaden, 
Miljöhuvudstadsåret m.fl. projekt behöver kommuniceras utåt ännu mer. 

Ledning och samordning av kommunikationen på bolaget 
På Bostadsförmedlingen har kommunikationsfrågoma samlats i en informationsenhet med 
ansvar för bolagets intema och extema information. Enheten har utvecklat bolagets webb-
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plats ochmångaav e-tjänstema. Behov av marknadsföring och PRhar ökat de senaste 
åren. Frånhösten2009förändras dennaorganisation till en avdelningförstrategi och 
marknad. 

l^icasaFastigheteriStockholmAB 

Det finns ettnätverkverk för alla stadens kommunikatörer och ett annat för bolagen. 
MicasaFastighetermenarattstadsledningskontorets kommunikationsstab har ettuppifrån 
ochnertänkande. Upplevelsen är attkommunikationsstaben vill påverkaäven bolagens 
kommunikationmer än vad somframgår av officiella dokumentatt den ska. Bolagetför-
sÖkerhittaenbalansmellanattprofileradetegnavammärketkontrastadens.Detärviktigt 
attvisauppattbolagettillhör Staden, detgertyngd ochlegitimitetmenförattdenspeci-
ellagmppavhyresgästersomMicasaFastigheterharskakunnakänna sig tryggamåste 
också bolagetprofileras, vara igenkänningsbart. 

MicasaFastigheterpekarpå attrollema måste klargöras kringvadslk:s kommunikations­
stab harförroll och ansvariförhållande till bolag ochförvaltningar.Slkskaerbjuda verk-
tyg, service, redskap och vara ett stöd så som framgår av styrande dokument 

InförmationsehefenpåMicasaFastigheterarbetarbåde strategiskt och operativt. Bolaget 
har en enhet för kommunikation som består av två personer, informationschefen och en 
informatörvilkenhuvudsakligen är ansvarig förwebbplatsen.IMicasaFastigheter är kom­
munikationsfrågor en ledningsfråga och frågoma är alltid uppe på ledningsgmppsmöten. 
Varje chefiföretagsledningen har ettansvarförkommunikationenmen den hålls samman 
av de styrdokument som finns antagnaav styrelsen. 

i^onst^lternas kommentarer 
Eedningsgmpperide granskade stadsdelsförvaltningama anserattstödet från stadsled­
ningskontoret ärtydligt. Bolagen ut^cker ett behov av attvaramer självständiga. De 
granskade förvaltningamauppleverattslk:s kommunikationsstab är ambitiös och gärna ger 

Ipolicyn anges attdetbörfinnas minst enkonnnunikationsansvarigpåvarje förvaltning 
ellerbolag.Dennarollärmycketskift^nde och inte alltid så renodlad. Dettamedföratt 
behovet avstöd från stadsledningskontoretvarierar från strategiska frågortill konkreta och 
operativa frågor. Det gör attnätverksträffamablir svåra attplanera och genomföra såatt de 
upplevs sommeningsfullaför alla. 

Kommunikation,PRochmarknadsföringharblivitalltviktigareidagens samhälle, inte 
minstinomoffentligverksamhet Det innebär ocksåattkraven på professionalitet inom 
området ökar.Vi kan se en tendens till attnya tjänster av strategiskkaraktärtillkommer, 
sompåBostadsförmedlingenochiSpånga-Tenstastadsdelsförvaltning. Inom utbildnings­
förvaltningen finns ocksårelativtnyanställdakommunikationsstrateger.Vidnyanställ-
ningar är kraven akademiskutbildning inomkommunikation ochPR.Vidintervjuema 
framgick att enkombination av strategiskt och operativt arbete upplevdes somnaturligti 
professionen. Frågor kringkommunikationsstrategibörskeinära samarbete med lednings­
gmppen och därför behöver kommunikationsstrategen vararepresentantiledningsgmppen 
och^ellerarbetanära förvaltningschef eller VD. 
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Farstastadsdelsförvaltning arbetaralltmermedmarknadsföring av stadsdelenisamverkan 
mednäringslivet Farstastadsdellyfts framsom enplatsatt bo, besÖkaochverkai.Även 
verksamhetemamarknadsförs. 

Utbildningsförvaltningenhar den största organisationenförkommunikation av de grans­
kade förvaltningamaoeh bolagen. Trots ensåstorförvaltning (16000 anställda) ärinte 
tjänstensomkommunikationschefrenodlad. Den administrativachefen ärtillikakommu­
nikationschef Enkommunikationsgmpp finns somansvararför både strategisk och opera-
tiv kommunikation. De flestaikonnnunikationsgmppenärrelativtnyanställdaochskulle 
därförbehövaettnäraledarskapsomärrenodlatochfökuseratpåkommunikation. 

Utbildningsförvaltningenskommunikationsgmpparbetarfrämstförförvaltningsledning 
oehavdelningschefer.Detdirektastödetikommunikationsfrågortillrektorerbehöver 
tydliggöras. 

Dekommunalabolagens informationschefer harettegetnätverk där de tarupp bolags-
speciflkafrågor.Deharsettettbehovavatthaettegetfömmförbolagsfrågor.Dethar 
framkommitigranskningenatt bolagen inte vill bli alltför hårtstyrda.MicasaFastigheter 
anserattstadsledningskontorets ansvar ochrolliförhållandetillförvaltningar och bolag 
behöver klargöras. 

Enligtkommunikationspolicynskaallaförvaltningar och bolagfölja upp och utvärderade 
egnakommunikationsinsatsemaiförhällandetillkommunikationsmålenpåsinnivå. Varje 
förvaltningkanbeställastatistikförsin egen webbsida underStockholm.se frånstadsled-
ningskontorets IT-avdelning. Dettaharännuintepåbörjats. 

Avsnittetavslutas medkonsultemas kommentarer. 

Detfinns ingen övergripande uppföljningsplanför kommunikationsinsatser. Kommunika-
tionsstabenkonstaterarattdenallmäntbehöverbhbättrepåsystematiskutvärdering.Vid 
stabensplaneringsdagartasuppvadsombehöverutvärderas. Hur denna uppföljningska 
skeärintealltidsåtydligt.Varjekommunikationsaktivitetföljs inte konsekventupp vid 
varje tillfälle. Vid olikakampanjer görs ibland efrektmä^ingar, t.ex. vid utgivning avtid-
ningsbilagorochannonsen"HallåStockholmare"Vision2030-kommunikationenharut-
värderatsviastatistikochkvalitativtifökusgmpperochdjupinteryjuermeddrygthundra 
respondenter.Resultatetharisinturpåverkatkommunikationens innehåll ochförm. 

Istadens webbstrategi anges attstadenshemsidaärendynanuskkommunikationskanal 
som^^^^^^^^^^^^^^^^^^^^^^^^^^^^^^^^^^^^^^^^^^dettakrävs kontinuerlig 
följning, utvärdering ochmätning av användandetavintranätet och den extema webb­
platsen. Efrektenavstrateginskamätassenastettårefterattdenharimplementerats. Där-
efter börstrateginföljasuppengångperårför eventuellarevideringar. 

Vid utveckling avwebbsidanharkvantitativaochkvalitativamätningar gjorts förattfäen 
uppfattningommedborgamas åsikter. Tillexempelfanns enutvecklingsbloggdär4400 
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unikabesökare1ämnade600idéerochsynpunkter. Dethar gjorts en användamndersökning 
somkompletterades med fökusgmpperifeb^mars 2009. 

Statistikpåwebbsidanhardelgettskonsu1temaförmaj2006ochförapril2007och2008. 
Från2007kanstatistiktasutavseende antal besökare samtminstochmestbesöktasidor. 
Någonytterligareuppföljningellerutvärderinghar inte kommitkonsultema till det 

Vision2030förankrasiorganisationenmedhjälpavutbildningsmodulerförmedarbetama. 
Stadsledningskontoretoch förvaltningamakan följahurmånga som öppnatmodulen,av-
bmtitoch/ellerfullföljtmodulen. 

Detangesikommunikationsplan Stockholms stad2009att"varjeenskiltprojektskaföljas 
upp och utvärderas. Erfarenhetemaskadokumenteras och goda exempel spridasiorganisa-
tionen".Denna plan har, enligtkommunikationsstaben, kommunicerats muntligtvidnät-
verksträffar.Iprojektplanerfinnsutvärderingmedförvarjeenskiltprojekt, meningen 
samlad plan finns. 

Kommunikationsstabenhar inte ansvarföratt följa upp aktiviteter som skerpå förvalt-
ningama^olagen. 

uppföljning avkommunikationsinsatser skerinte på ett systematiskt sättpå exploaterings­
kontoret 

Entreprenörer följerupp med dem som borinärheten av ett bygge; före, under och efter 
byggstart.Ivissaprpjekt,somt.ex.NorraDjurgårdsstaden,NyaÄrstafaltet,Annedalmfl. 
genomför exploateringskontoret såväl enkäter sommedborgarmöten. 

^ ^ ^ ^ ^ ^ ^ ^ ^ ^ ^ ^ ^ ^ 
Vid interyjuemaberättarrepresentantema attde efter fi^ostseminarierföljerupp och 
samtalar om de aktiviteter ochkampanjer som genomförts. Uppföljningarav extem infor-
mationfrånarbetsgmppenförekonnnerinteinågonstörre utsträckning. Uppföljningenkan 
t.ex. vara attmätaantal besökare. StockholmBygger har en webbtjänst som gör attrespek-
tive samarbetspartners kan hålla sina adresser aktuella. Detunderiättarföruppföljning av 
extema aktiviteter. 

Uthlldningsförvaltningen 
uppföljning av extemkommunikationskerinteinågon nämnvärd omfattning. Strategier 
för uppföljning ochutvärdering skatas fram, menplanfördetfmns ännu inte. 

UtbildningsförvaltningenskommunikationsgmppharbÖrjatmätasin egen samtalsfrekvens 
avseende den intema och extemakommunikationen. En första mätning är gjordförtertial 
1,2009.Den visar bl.a. attintema samtal ärimajoritet 

Utbildningsförvaltningens kommunikationsgmpp konstaterarattdeninteär bra påattfölja 
upp kommunikationsinsatser.Webbredaktörer kan gå in och ta ut statistik, men det görs 
inte systematisktoch strategiskt. Att gåin före och efter en insats är önskvärt. 
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De granskade skoloma följeriallmänhet inte upp kommunikationsinsatser. Det finns inga 
uppföljningsplaner för sådana insatser. 

Tedningsgmppen och den införmationsansvarige uppger att det generelh inte skernågon 
uppföljning av extemkommunikation. De försökerhittaförmerförhur de skafölja upp. 
En fördjupadinteryju kan iblandske efter en enkät Det har häntisambandmednågon 
enkät inomförskolanattfrågorkringkommunikationkanutgöra en del avunderlaget 

Spånga-Tensta stadsdelsförvaltning 
Uppföljningärettförbättringsomräde, enligt ledningsgmppen. uppföljningar skermer 
sporadiskt. Effökteravkommunikationenmäts inte. Det saknas enkommunikationsplan 
däruppföljning skulle vara en det 

På medborgarkontoret skeruppföljning av antal besökare. De har ca 50-60 000 besökare 
per år. Kundundersökningar ska också göras. En enkät ska utvecklas och genomförasl 
gång^tertialenligtplanema.BesÖkamaskafafyllaidennärdekommertillmedborgar-
kontoret 

InomBostadsförmedlingenfinns inte någon specifikplanföruppföljning. Bolaget följer 
upp men inte alltid såsystematiskt.Bostadsbarometem är ett nyhetsbrev somkommerut 
4ggr^år.Härsammanfa^slägetpå Stockholms hyresmarknad. Bostadsförmedlingenför-
klararvidare att de utvärderarungefarvar3:e annons, tex. hurmånga som öppnar den. 
Samma sakskermednyhetsbrev^hurmånga som öppnar det, länkarvidarem.m. 

KundundersÖkningarmotwebbanvändninghargenomförts2ggr^årdesenaste5åren. 
När det gäller direktutskickochPR-satsningarförsöker de utvärdera oftare. Analyshante­
ring och mediegenomslag redovisasitertiahapporter. 

MicasaFastigheterutvärderar samtliga extema införmationsinsatser: 

1. Annonser, fasadvepor,deltagandeimässorochkonferenserutvärderasgenom 
vammärkesundersÖkningarsomgörsengångperåravUSKochSveMaAB. 

2. MicasaFastigheterharenklippservice som förtlöpande utvärderarresultatet av 
pressmeddelanden. Deltagandeibådepress och etermedier liksom digitalamedier 
rapporteras förtlöpande och sammanställs en gångimånaden. 

3. EnhyresgästundersökninggenomförsvarjeårviaAktivBo.Dåställs frågor omhurde 
införmationsinsatseruppfattas somhar en bestämd periodieitet;Hyresbladet, Nyhets­
brevet och tidningen TrivsetÄveninförmationsinsatservidbyggprojektutvärderasi 
den undersökningen. Resultaten användsinästkommande års verksamhetsplanering. 
Undersökningenriktarsigtilltre olika målgmpper, stadsdelama somhyresgäster, 
privata^ommersiella hyresgäster, samt hyresgästeriseniorboende,"vanliga" hyres­
gäster samttillstudentboende. 
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4. Undertvamanadervartannatarutvarderaswww.micasa.se. 

5. Eventuella bilagoririkspress utvärderas varje gång av ett separat bolag. 

6. En särskiltutvärdering av bolagets leverantörers syn på bolaget görs varje år.Idenna 
ingår även frågoravseende införmationen till bolagen. 

Dessutom erhåller bolaget den av Stockholms Stadshus AB redovisade rapporten avseende 
bolagens närvaroipressen. 

uppföljning av olika informationsinsatser sker sällan ellermersporadisktpåflertaletav 
granskade förvaltningar och bolag. Undantag är de kommunikationsinsatser som beskrivsi 
kommunikationsplanerpå stadsledningskontoret De granskade förvaltningama saknarplan 
för systematiskuppföljning ochutvärderingavkommunikation. De intervjuade harinsikt 
omatt de behöverförbättra uppföljning och utvärdering. Detsaknas ettsystematiskttill-
vägagångssättföruppföljningochutvärdering som visarattkommunikationen extemt fått 
avseddeffektirelationtill stockholmama. 

Tidningsstatistik ochläsamndersökningarfråntidningsbilagorochlokaltidningar lämnas 
efterutgivning. 

Statistikkantas ut från Stockholm.se om tex. antal besökare, surfbenägenhet ochmest/-
minst besökta sidor. Detta sker ännu inte systematiskt. Förvaltningamakan beställa detta 
frånlT-avdelningen på stadsledningskontoret Dettahar ännu inte påbörjats av de grans­
kade förvaltningama. 

^̂ 5 ^^fo^^a^^o^s^a^a^e^ 
Idettaavsnittredovisasresultatfråninteryjuerochiakttagelserutifrånredovisatmateriat 
Avsnittet avslutas medkonsultemas kommentarer. 

Ennywebbplatsharutarbetats för Stockholms stad, Stockholm.se.Webbplatsen genom-
gickunder2007-2008 enstor omdaningnär det gällermottagargmpper,kommunikations-
mål, innehåll, informationsstruktur, layout, funktionalitet och e-tjänsterförattmötaökade 
krav från invånare, företagare och andra intressenter. Strukturen harförändrats från att 
tidigare ha utgått ifrån organisation till behov eller område. En gemensam tekniskplatt-
förmharutvecklats sominnebär attwebbsidor, e-tjänster och olika verksamhetssystemkan 
integreras. Tankenmede-tjänsterär att de ska ha samma begrepp, se lika ut och hasamma 
inloggning. 

Webbplatsen ärdetmest effektivasättet attkonrmuniceramed förvaltningar somingåri 
Stockholm.se och länkar finns till alla stadens bolag. Införmation finns om Vision 2030, 
budget2009,e-tjänster,nyheter,politiskabeslutochprotokollochallverksamhetm.m. 
Varje stortbyggprojekt som exploateringskontoret ansvararförhar egen länk som tex. 
Stockhohn.se^annedat 
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StockholmharutnämntstillvärldensIT-intelligentaste stad ochhartilldelats utmärkelsen 
Intelligentcommunity ofthe year 2009.BakomutmärkelsenstårtankesmedjanIntelligent 
community fömm,ICF. 

Samtligaförvaltningarochbolaggerutfoldrar,broschyrer,nyhetsbrevmmiolikaomfatt-
ning.Ivarjeprojektpåexploateringskontoretproducerasinförmationsmaterialbådei 
tryckt förm och via webben. Annonserilokaltidningarmed införmation fr^ stadslednings­
kontoret och stadsdelsförvaltningama ges ut en gång^månad. 

Utbildningsförvaltningenharenmängdolikainförmationskanalerfömtomredannämnda. 
Här är exempel på några av dem: 
D DN-bilagor"Enskolaivärldsklass"hargettsutvidtvåtillfallen(2007och2008) 
^ Trygghetochstudiero,RiktlinjerförarbeteiStockholms skolor 
^ Dagsattväljaskola,valettillförskoleklass^gmndskola2009^2010 
^ Skolplan för Stockholms stad, antagen16juni2008,popu1ämtgåva, broschyr 

Skolomaharandraförmerförinförmationförattmötaföräldrar och elever. Samarbete 
sker oftamednäringsliv och föreningarförattnåutmedinförmation. Skolans lokalerstår 
öppna för andra verksamheterpå kvällar och helger. 

Medborgarkontorets uppgiftiSpånga-Tenstastadsdelsförvaltningärattmedverka tillin-
nanförskap.HandläggamasrofläratthjälpabesÖkamaattförståmyndigheter. Kontoret 
förmedlarinförmationsmaterial från olika halt 

Bostadsförmedlingens viktigaste kanal ärwebbplatsendärävene-tjänsterflnns förmed­
borgare ochfastighetsägareUtställningenStockholmByggeriKulturhusetärdennatur-
liga mötesplatsen föralla som vill deltaistadens vision och utveckling samtvillvetamer 
om olika bostadsprojektiStockholm. Utställningen uppmuntrartill engagemang och inter-
aktivitet 

MicasaFastigheterarbetarocksåmed den socialadimensionen genom attutveckla boendet 
tillsammans med vårdgivamaförattförbättra förde boende. Detkan tex. varafötoutställ-
ningar,teaterprojekt,konst,kunskapsdag,föreläsningsserierm.m. 

Stockhohn.seupplevsavdeinteryjuadesominförmativmenocksåavendelsomsvår-
navigerad. Detfinns en mångfaldav olikakommunikationskanaler som webb, trycksaker, 
olikamötesförmer inom förvaltningar och bolag. 

Gmndskolomaswebbplatservarierariutseendeochinförmationsmängd.Detärpå gång att 
allaskolorskahasinwebbplatspaStockholm.se. Kanalenärviktigför dagens föräldrar 
ochkvaliteten på webbplatsemabehöverhöjas. Det behöver också tydligtframgåvemsom 
är huvudman. 

Idettaflödeavinförmationfåraldrigdetpersonligamötetglönunasbort.Mötesplatserför 
justdetpersonligamötethar de granskade skoloma gett goda exempel på. 
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^̂ 5^1 Tillräckliga och målgruppsanpassade informationskanaler 
Kontaktcenternåsviatelefönsamtal, e-post och sms och gerservicepååttaspråk. 

MedborgarkontorenmÖtermedborgamaipersonligamötenellerviatelefön. Medborgar-
kontorfinnsiSpånga-Tensta,Skärholmen,ÄlvsjöochRinkeby-Kistastadsdelsförvalt-
ningar. Detfinns även ettmedborgarkontor för hemlösa på Swedenborgsgatan. 

Samrådsförfarande inomstadsbyggnad/planarbeteskermestifysiskamötenidag. Nya 
digitala samrådsformerutvecklast.ex.iStockholm Bygger. 

Medborgare sominte hartillgångtillintemetfärinformation genom trycktakanalersom 
annonser oeh tidningsbilagor. Påbibliotekenflnnstrycktinformation och ocksåmöjlighet 
attlånadator.Påmötesplatser/träf^unkterföräldregesmuntlig och skriftliginformation. 
Datakurserfinns också för äldre. 

Avsnittetinledsmedredovisningfråninteryjuerochdärefterföljerkonsultemas 
kommentarer. 

Stockhohn.seärtillgängligförftinktionshindradeutifrånintemationellariktlinjer. Webben 
hardenhögstanivånenligtriktlinjema.Stockholm.seärintegreradmedGoogleöversätt-
ningstjänstochöversättstill44 språk. Alltextskaenligtwebbstrateginskrivaspåsåenkelt 
språksommöjligt.Vissasidorfinns även pålättsvenskaoch det gårattlyssnapåalla 
sidor. Informationen på webben äruppbyggdutifrånanvändarens behoviolikaämnes-
områden, inte stadens organisation. Allafrågorsomberörtex. äldre liggersamlatunder 
Familjeomsorg. Äldreboendenfinns även under Bygg^Bo.Äldreförvaltningenkanlägga 
in1änkarti11fr^tid,kultur. ÄldreDirektmm. 

^^^^^^^^^^^^^^^^^^^^^^^^^^^^^ 
Representanterfrånkommunalapensionärsrådetanserattäldre färstor hjälp viaÄldre 
Direkt. DetvorebraomÄldreDirektävenkundegesvarpåandrafrågorsomäldre är 
intresserade av,tex.kultumtbud.Äldreombudsmarmen anses vara en bra funktion för 
äldre. DetäriallmänhetsvårtatthittadetmansökerpåStockhohn.se.^^Detgårförtareatt 
hittanågotspecifiktomStockholmgenomattsökapåGoogleänatthittadetpåStock-
holm.se." 

Språketistadens dokument behöverförenklas, anser KPR.Språketiofi^entligahandlingar 
ärförtfarande för byråkratiskt. Detupplevssomatthandläggamaskriverförvarandra. 

^^ploateringskontoret 
Samarbetetmedstadsdelamaärviktigtochbehöverutvecklasföratthittadetunikaivarje 
område. 

InformationenmålgmppsanpassaspåexploateringskontoretEättlästbehövsivissa projekt. 
Svenska och engelskaanvändsideflestafalt Detfinns olikasättattfainförmationför-
utomStockhohn.se,tex. tidningar, foldrar,byggskyltar,annonseriMitti...,Hallåstock-
holmare. 
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På Stockhohn.se är detlättattfädeninförmationmansöker.^V^ebbsidanärsmakfull och 
det är lättatthitta",enligt de intervjuade. Stockhohn Bygger har en egen hemsida. Gnske-
mål finns om enlänktill exploateringskontoret Närdetgällerstadsbyggnadsärenden bör 
det finnas enhandläggaresomgersvarpå allmänhetens och branschens frågor. 

îl̂  
Utbildningsförvaltningenärintehehnöjdmed Stockholm.se utifrånhur budskap kommu-
niceras.Iallmänhetutgårtjänstemän från vad de vill berätta, inte vadmedborgaren vill 

Utbildningsförvaltningenskulle vid utvecklingen avwebbsidankunnat bistämedkontakt-
uppgiftertillolikakanalersomtex. religiösasamfund, etniskaföreningarm.fl.,vilkaisin 
turhadekunnatvarabehjälpligavidanpassningutifrånolikamålgmpper. Utbildningsför­
valtningens kommunikationsgmpp förenklar svenskanitexter de färintemtVuxenavdel-
ningen översättervissapdf^filersomhandlarominförmation extemt Kommunikations-
gmppens medarbetare har en dag var schemalagdförtelefönsamtal för att varamertill-
gängliga. Förvaltningens växel skickarfrågortillgmppen som tarreda på svaret Det inne­
bär attmedborgaren inte skickas vidareiorganisationen. 

Skolkatalog, föto ochnamn på alla elever och personal, finns ocksåipappersförm. 

^^^^^^ 
Hjulstaskolan är öppen under kvällar och helger.Även lördagskonferenser genon^rs. Det 
behövsmötesplatserefrersomdirektkommunikationfungerarbäst,sägerrektor. Skolanär 
ennaturligmötesplats^allafårkomma.Täxhjälp frnns varje kvalt Inföteketäröppettill 
kt21varjekvält Tillgångtill datorerförföräldrarfinnsdär. 

Kvickentorpsskolananpassariblanddetsomskrivstillandraspråkänsvenska(arabiska, 
kurdiska). Rektoms brev äriblandpåfleraspråk. Gm det som skrivs bara skerpå svenska 
såkanvissaföräldrarinteläsautanbehöverhjälp. Den digitala vägenfinns inte föralla. 

Farsta stadsdelsförvaltning 
DetärmångaspråkgmpperrepresenteradeiFarstaochdetbörvaramöjligtattgenerelhfä 
den viktigaste införmationen påfleraspråk,bådepåwebbochitryck. Det gårintebaraatt 
kommunicera via webb. Detmåsteflnnaen balans mellan teknik och detmänskligamötet, 
anser ledningsgmppen. 

IFarstastadsdelsförvaltningärcaI5-20^avinvånamaavutländskhärkomst Föratt 
underlättaföroehinteutestängadesomhar liten datorvanaoch^ellerspråksvårigheterfinns 
publika datorer. Tvådatorerärplaceradeistadsdelsförvaltningens reception och eniFarsta 
centrum. Dessutomfinnsdetpublikadatorerpåbiblioteken.Ireceptionenfinnsalltid 
någon somkan hjälpa tilt 

Förvaltningenharsedannågotårtillbakabedrivitettprojektkringuppsökande verksamhet 
föräldreöver80årDetflnnsmöjlighetfördeäldreattväljaomdevillkommapåettin-
förmationsmöteellerfaetthembesökomviktiginförmation om äldreomsorgen. 

CARLÉN & WERNER AB 30 (34) 
2009-09-24 



Förvaltningen anser att generelhnärnågot skrivs förtex. äldre så används offa ett för svårt 
språk. Tättläst borde utvecklas mer förattnå uttill fler. Dethar funnits ettprojektkring det 
inomområdetförpersonermed funktionsnedsättning. Denmålgmppenärnog den somhar 
svårast att fasammamöjligheterattta del av införmation samtidigt som den gmppen ofta 
ärutantillgångtill intemet 

Spånga-Tensta stadsdelsförvaltning 
Förvaltningen använder sig av olika föreningaristadsdelen förattnå utmed information 
till medborgaremed annat modersmål än svenska men även till andra målgmpper. 

Påäldreboendenafinnsdetmångaolikaspråkrepresenterade bland medarbetama. De kan 
hjälpatill att förklarainförmation, både till personermedsvenskasommodersmål och till 
demsom har ett aimatmodersmåt Detta görsidenmån det flnns medarbetare som talar 
brukamas egetmodersmåt 

Medborgarkontoret ärenviktigkommunikationskanat De arbetar bland annatmedatt Öka 
tillgängligheten av samhällets olika tjänster. Detkan handla om ansökan till barnomsorg, 
fritidshem och skola, hjälp med vart man vänder sig med familjefrågor. Medborgarkontoret 
hjälpertill med överklaganden. Medborgarkontoret införmerarframföralltmuntligt. Upp­
giften på medborgarkontoret ärinte myndighetsutövning. Dethandlar om hjälp till själv-
hjälp. Det ärviktigt att det ligger centraltistadsdelen. 

Medborgama vet oftast inte själva vad de gårmisteomiinförmationsflödetÄven de äldre 
kommertill medborgarkontoret Närmedborgarkontoretbytte lokaler skrevs informationen 
på olika språk. Alhpå medborgarkontoret skerpå initiativ av andrasomförskolan, järva­
lyftet, avdelningschefer,Vägverketm.fl. Det finns speciellakundarbetsplatserförbesökar-
na. Datoremaanvändsimycket liten omfattning. 

De gmpper som säger sig ha liten datorvana ger höga betygpåe-tjänsten(4,5 av 5). Dessa 
bjuds särskihin tillkundtjänst för att lärasigwebben. De har ofta bam som hjälpertill att 
tolka. Bostadsförmedlingen anseratt "Minasidor" också börvarapåengelska.Tolk an­
vänds vid förtursärenden. 

Äldre personer sominte harintemetringer. Gm de behöver hjälp med at t^l laien blankett 
så hjälper kundtjänst dem att fyllaidirektvidtelefönsamtalet På webbplatsen finns gmnd 
läggande införmation omBostadsförmedlingenpånio språk fömtom svenska(engelska, 
finska, spanska, polska, persiska, somaliska, ryska, turkiska, arabiska). Kundtjänstharkun­
skap om vilkaspråk som är de vanligasteiStockholmfömtom svenska. 

Försynskadade harnationellaregleranvänts. Det går att^ooma och "tabba" sig fram. Det 
ärmånga fler gmpper änman tror som tartill sig intemet Detta framkommerinteminstpå 
Bostadsförmedlingen där 98^avkundemaansöker om bostad via webbplatsen. Till­
gången på datorerisamhälletistortärmyckethögidag, konstaterar Bostadsförmedlingen. 

l^icasaFastigheteriStockholmAB 
All information skerpå svenska och en del på engelska. Detfinns boenden för enspråkiga 
gmpper som persiskt, ungerskt, estniskt och finskt boende. 
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InomMicasaFastigheterhardiskuterats om införmation avseendemiljö och energi 
behöver skepåandra språk. 

Stadsdelsförvaltningamaoch vårdbolag ärbolagets störstakunder och införmationenriktar 
sigtill dem. MicasaFastigheter har inte fattvetskap om det flnns behov av införmation på 
fleraspråk. För synsvaga skaalhanpassasenligtregeringsbeslut Bolaget har också en till-
gänglighetsklassifikation som sätts upp påhusensomfinns för synskadade, rörelsehind­
rade och hörselskadade.Även en trygghetsklassificeringpågår. 

I^ons^lternas kommentarer 
Det finns generellt enmedvetenhetkringattkommunikationenbehöver ske påmånga olika 
sättochattdenbehövermålgmppsanpassas.Annonssidornaigratistidningarärenkeh 
skrivna och ger aktuell och allmäninförmation.BilagomaiDN med olika teman (Stock­
holmBygger, En skolaivärldsklassm.fl.)ärtilltalande och införmativa.Bibliotekenhar 
en viktig rolliden extemakommunikationen genom tillgångtill publika datorer och 
trycksaker. 

ISpånga-Tensta stadsdelsförvaltning, somharmånga invånare med annatmodersmål än 
svenska, är kommunikationsspråketmedvetet svenska. Endast vid större förändringar över­
sätts budskapettill flera språk. Medborgarkontoretarbetarpå samma sätt. Det handlar om 
att hjälpa medborgaren till ett innanförskapisamhället Förvaltningen användersig av 
olika föreningaristadsdelen förattnå utmed införmation till medborgare med annat 
modersmål än svenska, men även till andra målgmpper. 

Bostadsförmedlingen har avsattresurseriförm av datorer och personalikundtjänst som 
hjälper de som behöver. Det är anmärkningsvärtatt de somhar lägst datorvana uppskattar 
webbtjänstenallramest, enligt mätningar. 

Skoloma visar ofta upp goda exempel på uppfinningsrikedomnär det gäller atthittanya 
kommunikationskanaler. Skolan är områdets samlingspunktiytterstadsdelar ochhar öppet 
ävenpåtidernärskolorvanligtvisärstängda. Ettnära samarbete skermednäringsliv och 
föreningar. Publika datorerfinns och datomtbildningarförvuxna skerpå kvällstidisko-
lans lokaler. Skolan är en mötesplats föralla där olika trivselaktiviteter anordnas. 

^^^ ^^^a^a^vä^^a^e^^S^oc^^o^^se 
Härredovisas bl.a. statistik och införmation som delgivits konsulerna vid intervjuer. 
Konsultemas kommentareravslutar avsnittet 

Statistikfinns atttautförwebbplatsen.Mål2008 var attantaletbesökarepåwebbenskulle 
ökamed 15 ̂ .Detmåletuppf^lldes.Statistikpåwebbplatsenhar delgivits konsultema 
frånmaj2006ochförapri12007och2008.Från2007kanstatistiktasutavseendeanta1 
besökare samtminst och mest besökta sidor. Sådana mätningar har endastpåbörjatsi 
mindre skala. 

IT-avdelningenansvararförapplikationen, varje förvaltning kan göra en beställningpå 
statistik. Detta ärförtfarande nytt, menmöjligheterfirms att utveckla utifrån statistiks-
frekvens för atttex.nånya målgmpper. 
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Webbplatsen äranpassadefterGoogles sökmotoroptimering, vilketinnebärattalhpa sidan 
lättskakunnahittasviaGoogle.Dennaoptimeringharstadenfättpris för 2009 (Webb 
ServiceAward).Statistikenkan läsas utifrånhurstorandelbesökaresomkonuner direkt 
till olika sidorvia Google. 

Stockholms Stads Bostadsförmedling AB 
9 8 ^ a v kundema använderwebbplatsen för arrsökan om bostad. 170 000 olika besö-
kare^månadärinnepåwebbplatsen.Fåkunder kommertill Bostadsförmedlingen. 

Ett webbtransverktyggermöjlighetattfa statistik om användarbeteende tex. vilkasidor 
somärmestbesökta, hurmånga som fullföljerm.m. Kundundersökning aren annanmetod 
som används för attfavetahurwebbsidan uppfattas. 

Konsultemahartagitdel av en sammanställd årsstatistik för bolagets webbplatserför 2008. 
Statistiken visar följande: 
Snittbesökpå^ww.bostad.stockholm.senermånad:507 898år2008. 
För2007varsnittet4698llbesök 

Dessutomfinns statistikpå unika besökare avseende besökpermånad på: 
^ startsidan på www.bostad.stockholm.se 
^ startsidan för Mina sidor 
^ undersidor 
^ undersidorstegförsteg (tex. hurmånga gårin, hurmånga gårvidaretillnästasteg, 

hurmånga fullföljer) 
^ nyproduktion 
^ nyproduktion olika projekt 
^ nyheter 
^ vanligaste sökfrågoma 
^ hur besökaren hittar bostadsförmedlingen 
^ Minasidornyanmälningar 

l^lcasaFastigheteriStockholmAB 
lårskrönikan 2008 redovisas attwebbsidanbesöksav500-900besökare/dagochanvändar-
beteende mäts kontinuerligt.Webbsidan utvecklas utifrån utvärdering. 

^onst^lternas kommentarer 
Istrateginför Stockholm Webb framgårattdetkrävs kontinuerliguppföljning, utvärdering 
ochmätning avintranätet och den extema webbplatsen. Efrekten av strategin ska mätas se-
nastettårefterattdenharimplementerats. Därefter börstrateginföljasuppengångperår 
för eventuellarevideringar.Vidgranskningenhartvåwebbenkäter genomförts för Stoek-
holm.se, 2008 och2009.Bostadsförmedlingenärettgottexempelpåhurstatistikpå webb­
platsen tas ut och sammanställs kontinuerligt. Slk:sIT-avdelningkan ta lärdom av 
Bostadsförmedlingens arbetssättochförvaltningamakanutvecklasinförmågaattefter-
fråga och dranytta av statistik. 
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Kommunikationspolicy 
» KoiTununikationspolicyn gäller t.o.m. 2011 och bör revideras innan dess. Revidering 

bör ske för att säkra att innehållet är aktuellt och att den grafiska profilen med till­
hörande manual följer eventuella regler inom andra myndigheter som tillkommit, som 
t.ex. Vägverkets regler om skyltar i trafikmiljö. 

Kommunikationsplaner 
• Stadsledningskontorets kommunikationsplan måste bli mer känd och förankras. 
• Kommunikationsplaner bör tas fram på alla förvaltningar och bolag. 
• Antal styrande dokument för kommunikation (policy, strategi, kommunikationsplan, 

PR- plan, marknadsföringsplan) bör begränsas. Dokumenten bör ha tydliga syften och 
det behöver klart framgå vem som är avsändare och mottagare. 

Grafisk profil 
• Bolagen bör bli mer konsekventa att använda logotypen S:t Erik och tillägget att de 

ingår i koncemen Stockholms Stadshus AB. 
• En förankring och vägledning kring budskapet Stockholm - the Capital of Scandinavia 

och andra extema budskap behövs inom förvaltningar och bolag. 

Nätverksträffar 
• Stadsledningskontorets nätverksträffar behöver anpassas mer utifrån behov och 

profession. 

Kommunikationsrollen 
• Rollen som kommunikationsansvarig behöver renodlas, förtydligas och bli en egen 

profession där kravprofil klargörs för att höja kvaliteten på förvaltningama. 
• Kommunikationsansvarig bör arbeta nära ledningen på förvaltningen/bolaget. 
• Inom utbildningsförvaltningen bör den rådgivande och stödjande rollen till skoloma 

klargöras. 

Uppföljning 
• Uppföljning och utvärdering av kommunikationsinsatser behöver utvecklas generellt 

och ske mer systematiskt. 

Stockholm.se 
• För att fä kunskap om användarvänlighet, surfbenägenhet m.m. måste utvärdering av 

stockholm.se systematiseras och ske löpande för att effekter ska kunna bedömas. 
Erfarenheter firån Bostadsförmedlingens statistikuppföljning bör tas tillvara. 

• Grundskolors och förskolors webbplatser bör inordnas under stockholm.se för att 
skapa enheflighet gentemot medborgama. 

Förenklat språk 
• Ärenden och dokument behöver generellt skrivas på en enklare svenska och 

handläggare behöver ha klart för sig vem de skriver för. 
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1 E-tjänster och kontaktcenter - en statusrapport 
I budgeten för 2007 beslutade konmmnfullmäktige att satsa på att utveckla stadens digitala 
service. I november 2007 beslutade KF om finansiering till projektet August som har utveck­
lat e-tjänstplattförmen som gjort det möjligt att samla alla e-tjänster under en gemensam e-
portal. Ett kontaktcenter för Äldre Direkt inrättades fr.o.m. den 1 juli 2008. Kontaktcenter 
Stockhohn inrättades fr.o.m. 5 november 2008 där också Äldre Direkt ingår. 

I denna bilaga redovisas en lägesrapport om de två satsningama kring e-tjänster och kontakt­
center. Intervjuer har genomförts med projektledare för e-tjänstprogrammet och verksamhets­
chef för Kontaktcenter Stockholm. Vid intervjuer vid de granskade förvaltningama och bola­
gen ingick även att fånga in synpunkter på e-tjänster och kontaktcenter, vilka redovisas. Bila­
gan innehåller inte några kommentarer eller analyser utan är endast en kort lägesrapport. 

f.f E4Jänster 
Stadens kommunikationspolicy finns med som vägledning vid utveckling av e-tjänster. Den 
ansvarsfördelning som står i policyn följs vid utveckling av e-tjänster. 

I lägesrapporten Snabb och tillgänglig service för stockholmarna - införande av e-tjänster i 
Stockholms stad^ definieras vad en e-tjänst är. 
"Med e-tjänst menas alla slags tjänster som förmedlas elektroniskt, viket betyder att 
tjänsterna inte enbart behöver presenteras på en webbsida". 

I enlighet med budget 2007 för Stockholms stad införde stadsledningskontoret den av full­
mäktige beslutade informationstekniska plattformen (ITP) som ligger till grund för ett effek­
tivt införande av e-tjänster i staden. Kommunfulhnäktige beslöt den 28 november 2007 att 
genomföra programmet August block 1 för att stödja arbetet med införandet av e-tjänster^ . 

I ärendet Uppdatering av Stockholms stads e-strategi^ beskrivs hur IT ska användas för att 
realisera stadens vision och utveckla den moderna e-förvaltningen. Stockholm ska vara en 
öppen och tillgänglig stad där stockholmama står i fokus för den kommunala servicen. Alla 
stockholmare och företag ska lätt kunna komma i kontakt med kommunen och enkelt fa svar 
på sina frågor och ärenden. Principen ska vara "ett ärende - en kontakt". 

Under 2008 påbörjades införande av e-tjänster på en rad områden som bland annat innebär att 
stockholmama kan välja förskola eller äldreomsorg på de tider som passar dem själva bäst. 
Webbsidan har arbetats om för att vara mer tillgänglig och lättnavigerad. Tillgänglighets­
aspekten anges vara oerhört viktig. Därför ska det finnas en rad kanaler för att komma i kon­
takt med staden; via hemsidan, telefon, medborgarkontor eller personlig kontakt. 

Stadsledningskontoret har ett centralt ansvar för styrning, samordning och utveckling av sta­
dens kommunikation med invånare och anställda och ansvarar för förankring och lansering av 
stadens styrande dokument inom IT-området. 

Snabb och tillgänglig service för stockholmarna ~ införande av e-tjänster i Stockholms stad (Dnr 037-
2899/2008) 

^ Genomförande av Stockholms stads informationstekniska plattform, August block 1 (Dnr 031 -2802/2007) 
^ Uppdatering av Stockholms stads e-strategi (Dnr 051-823/2008) 
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650 mnkr avsattes i bokslut 2006 för ett samlat utvecklingsarbete med IT som redskap för 
verksamhetsutveckling och medborgarservice. Detta utvecklas i ärendet Snabb och lättil­
lgänglig service till stockholmama ­förslag till organisation, modell för finansiering, 
utveckling och införande av nya e­tjänste/. 
Utvecklingsarbetet ska leda fram till effektiviseringar med minskade kostnader i verksam­
heten samtidigt som mervärdet ökar för medborgama. Arbetet genomförs genom tre offensiva 
satsningar; en gemensam serviceförvaltning, kontaktcenter som fimktion för kommuncentral 
information och nya e­tjänster. 

Av de 650 miljoner som budgeterats fanns vid granskningstillfället ca 300 miljoner kvar att 
söka e­tjänstprojekt för. I lägesrapporten framgår avseende nyttohemtagning att det i budgeten 
för 2009 gjorts effektiviseringar på 31 miljoner kronor till följd av förändrat arbetssätt vid in­
förandet av e­tjänster. 

I ärendet framhålls att stockholmama ska erhålla snabb och lättillgänglig service. Kontakterna 
med staden ska bli enklare och snabbare. I ärendet ges även förslag till organisation, modell 
för finansiering, utveckling och införande av nya e­tjänster. 
En lägesrapport presenterades i kommunfullmäktige 2009­05­25, Snabb och tillgänglig ser­
vice för stockholmama ­ införande av e­tjänster i Stockholms stad. 
Beslut fattades om att medge ökade kostnader om 18 miljoner kronor för att genomföra delar 
som kvarstår i August block 2. Finansiering sker genom disposition av de i eget kapital sär­
skilt reserverade medlen för IT­satsning. 

I ärendet redogörs för e­tjänstprojektets status. En teknisk plattform har utvecklats i August­
projektet parallellt med utvecklingen av e­tjänster. Det är, enligt ärendet, viktigt att det finns 
en helhetssyn vid utvecklingen av e­tjänster samt att tekniken för tjänster som utvecklas är 
återanvändbar i andra e­projekt. 
Delar av block 2 i Augustprojektet som kvarstår att genomföra sammanfattas i följande punk­

« Datalager och katalogtjänster utöver det som ryms i block 1 (2 miljoner kronor) 
• Anpassningsplan för olika verksamhetssystem mot ny intem och extem katalogstruktur 

(10 miljoner kronor) 
» Koppling till systemen LISA, BoSko och Hanna mot ny intem katalogstruktur 

(6 miljoner kronor). 

E­tjänstema som utvecklas har som mål att stockholmaren från ansökan till beslut ska kunna 
administrera sina kommunala ärenden på webbplatsen via en tjänsteportal med personlig in­
loggning. Den tekniska plattformen fanns på plats vid årsskiftet 2008/2009. 
Under våren 2008 lanserades den nya versionen av www.stockholm.se. E­tjänstportalen sattes i 
produktion den 15 december 2008 och är därmed tillgänglig för e­tjänstprojekten. 

E­tjänstprogrammet har identifierat några utvecklingsområden i arbetet med e­projekten, ett 
av dem är att det inom vissa verksamhetsområden finns fä ansökningar. Programmet ser ett 
behov av att utveckla projektstödet till de olika e­projekten, säkra nyttohemtagning och öka 
samordning mellan projekten. För att säkerställa att processen fungerar på ett optimalt sätt och 

■* Snabb och lättillgänglig service till stockholmarna ­förslag till organisation, modell för fmansier ing. 
utveckling och införande av nya e­tjänster (Dnr 031 ­2487/2007) 
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attnyttanrealiserasisambandmed den intema verksamhetsutvecklingennär e-tjänstema tas 
framkrävs ett fortsatt arbete med attstödjaverksamhetemamedattutvecklaoch förbättra 
sina processer. Tillgängligheten ökariochmedattarbetsprocessema förkortas, invånaren 
införmeras omhandläggningstideroch ges möjlighetatt självpåverkaprocessen. 

"Mitt Stockholm är det gemensamma begreppet för att hitta e-tjänstema via stockholm.se där 
privatpersoner kan logga in."Mina tjänster" är ett enhetligt sättatt visa vilka pågående tjäns­
ter enmedborgare harmed staden utan att behöva gå iniden specifika tjänsten",enligt 
lägesrapporten (^^^^^^^^^^^^^^^^^^^^^^^^^^^^^^^^^^^^^^^^^^^^^^^^^^^^^^ 
^^^^^^^^^^^^^^.Dettahar sedan förändrats och ingången till e-tjänsterfinns nu under 
mbrikenHittadirektpastartsidanpastockholm.se. 
E-tjänstprogrammet hartagit fram enkommunikationsplan för attpå ett enhetligt sätt inför­
mera om e-tjänster, portalen och funktioner för invånama. 
Bostadsförmedlingen har sedan tidigare på sin egen webbplats en e-tjänst för ansökan om 
bostad, vilken även är länkad till "Minasidor" därmedborgarenkan följa sitt ärendeikön. 
Denna e-tjänst fmns nu också länkad från stockholm.se. 

E-tjänster finns samlade undermbrikenHittadirektpastartsidapastockholm.se: 
Bygg^Bo 
Beställkartbilder 
Boka bostad 
Sök bland värmepumpstillstånd 
Sökradonmätning 
Kultur^Frifid 
Ansök om båtplats 
Boka bok 
Bokaidrottsanläggning 
Boka teaterbiljetter 
Boka träning oeh simskola 
Familj^Gmsorg 
Boka vigsel (stadshuset) 
Sök och jämför service 
Visaomsorgsjoumal(Gmsorgsdagboken) 
Ansök om jobbistockholms stad 
Sök gravplatser 

Trafik^Stadsplanering 
Ansök om boendeparkeringstillstånd 
Sök gällande planer 
Sök pågående planer 

Gm Stockholm 
Eivsmedel^registrera din verksamhet 
Sök bland politiska beslut 
Sökistadsarkivet 
SökiStockholmshistorien (Stockholmskällan) 
Tillgänglighetsguiden (Entré Stockholm) 
Förskola^Skola 
Ansök om förskoleplats 
Ansök om vuxenutbildning 
Fronter (gymnasieskola) 
Min barnomsorg 
Stockholm skolwebb (gmndskola) 
Visaförskolekö 

Att starta otto-tjä^^tprojokt 
Det finnstydligaanvisningarföransökan och finansiering av e-tjänstprpjekt. 
Kommunikationsstabenharävenutarbetatanvisningarföre-tjänstersomhandlar om design, 
interaktion och disposition. Anvisningamariktar sigtill personer som ska anpassa, vidareut­
veckla ellernyutvecklae-tjänster. Detkan vara både extema leverantörer, intema resurser och 
beställare inom Stockholms stad. 

Erfaror^i^otorfrå^projokfiodr^i^gor^ 
^är avslag ges på ansökan är det främst för att detsaknas ettmedborgarperspektiv.Ien nytto­
kalkyl beräknar den som ansöker hurmånga somkommerattanvändatjänsten.Ivarjeansö-
kan biläggs en processkartläggningpåarbetssätt. 
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Utvecklingen av e-tjänster skaske genom att verksamhetema själva armed och driverproces-
sema. Syftet äratttjänstema ska vara en del av verksamheten. Synsättetkring utveckling av 
e-tjänster hållerpåatt förändras från att ha initierats av IT-chef eller kommunikationsansva­
riga till verksamhetema själva. Utmaningen avseende e-t^änster är atthittasmartare arbetssätt. 
Detkan iblandvarasvårtatttänkanytt och annorlunda. 

Kompetensenkringprojektledningbehöverhöjas hos de förvaltningarsom inför e-tjänster. 
IT-avdelningen anordnar sådana utbildningar. Projektprioriteras inte alltid och fär de fömt­
sättningar de behöverinom förvaltningama. Tillräckligtmed tid måste avsättas för att lyckas. 
Rollemaiprojekten måste vara tydliga som t.ex. styrgmppers oeh ägares rolt 

Den största utmaningenie-tjänstprogrammetharvaritattutvecklingen av den tekniska platt-
förmen har skettparallelltDetarbetet borde ha kommit längre när e-tjänstema skulle lanse-
ras.IprojektAugust,somutvecklattekniken,harförmulärföråteranvändningavuppgifter 
och införmation tagits fram. Den tekniskaplattförmen skakunna användas för alla verksam­
hetssystem och alla e-tjänster. Man utvecklar standards ochharmöjlighet att följahur stock-
holmama använder de olika tjänstema. Det sker en samordningmellankommunikations-
staben, prpjektAugust och e-tjänstprogrammet Kommunikationsstaben stödjer arbetetkring 
interaktion ochdesign och projektAugust den tekniska utvecklingen. 

Detfinns enhandlingsplan för e-strategi som IT-avdeh^ingen samordnar. Ensådan handlings­
plan ska också finnas på förvaltningsnivåfr.o.m. 2009. 

Enwebbplatsförvard och omsorg ärunderutveckling som ska inrymma flera organisationer: 
Stockholms läns landsting. Botkyrkakommun, Haninge kommun, l^ackakommun och Stock­
holms stad. Det är en vidareutveckling avnuvarande Vårdguiden där samhällsinförmation 
samordnas mellan fieraof^ntligaaktörer. 

E-tjänstprogrammetgenomförworkshops för attväcka intresse före-tjänsterinom social-
tjänsten(ekononnsktbistånd, sfi,jobbtorg). 

E-tjänster följer det som gällerför stockholm.se avseende tillgänglighet Andra språk än 
svenska finns inte för e-tjänster. Kontaktcenter är ett stöd till e-tjänster och skakunna ge 
vägledning och införmation om tjänstema. De olika projekten anpassas utifrån målgmpper. 

lanvisningamaför e-tjänster anges a t t lår efter lansering ska e-tjänsten följas upp. Behov 
framöver är attnyttoanalysenbehöverfömyasefrerprojektets slut och därefter årligen.Även 
indikatorerilLS behöverutvecklas och permanentas, menarprojektledaren. 

E-tjänstenföransÖkanomförskoleplatsanvändstill90^avtotalaantaletansökningar. 
E-tjän^ten för livsmedelsföretag förregistrering avverksamhet används till 2 6 ^ . 
E-tjänsten för ansökan omboendeparkering används till 5 0 ^ . 
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^ra^^kadoförvait^i^garoohl^o^ag^^yr^pt^^ktor 
^ Bolagen har inte varit involveradeie-tjänstprogrammet Bostadsförmedlingen anser att 

kunskapen inom bolaget inte hartagits tillvara. Ansökan om bostad görs via webb.I 
receptionen flnnspublikadatoreroehpersonalenhjälpertillmedansökan för dem som 
behöver. Bostadsförmedlingenharmedvetetarbetat för att såmångasommöjligt som 
ansöker om bostad ska använda e-t^änsten. 

^ Utbildningsförvaltningen har ettsärskiltprojektkontor för samordning av e-tjänster. För 
förtsattutveckling anser de intervjuade attprojektkontoretärviktigtatthakvarpå en för­
valtningsövergripande nivå. Ennyttokalkylfökuserarmycketpåatthämtahembespa-
ringar, mindre pånyttan förmedborgaren ur ett service-ochkvalitetsperspektiv.^yttoas-
pekten på e-tjänster kan bhförtungtvägande för attkreativiteten ska blomma ut, enligt 
projektkontoret Detupplevs som att förvaltningen "lånar" pengarför att genomföra pro­
jekten. Prpjektkontoretefterlyserut^eckling av incitament/indikatorerför attutveckla e-
tjänster.Kvalitetsaspekter och servicegrad gentemot medborgama måste också lyftas 

^ De granskade stadsdelsförvaltningamaseren del hinderoch inga direkta ekonomiska 
vinstermed att införa e-tjänster. Spånga-Tensta ochFarsta stadsdelsförvaltningar ser att 
e-tjänstema inom förskolanharmedförtmerarbeteförhandläggare som hjälpertill med 
ansökan om förskoleplats. Många föräldrarharinte intemet eller har språksvårigheter. 
MedborgarkontoretiSpånga-Tensta har också funktionen att hjälpa föräldrama. Det finns 
publika datorer att låna där. Medborgarkontoret behöver stödjaihjälp till självhjälp såatt 
medborgama blir självständigaiatt använda e-tjänster. Initialt blir det enhögre arbets­
belastning. 

^ En IT-strategisk gmpp på tekniskanämndhuset har ansökt om attutvecklahantering av 
tomträttsavgäld till en e-tjänst 

^ KPR (Kommunala pensionärsrådet) ser farhågoriatte-tjänsteruteslutermångaäldre och 
utarmar de personliga kontakterna. 
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Sammanställning av införda och planerade e-projekt 
Tabell ur Snabb och tillgänglig service för stockholmarna - införande av e-tjänster i 
Stockholms stad 
(Dnr 037-2899/2008) 

Tekniska området 

' 

' 

' 

' 

E-projekt 

E-bygglov 

Baggis (geografisk 
kartinformation) 
E-tjänster för radon, 
värmepumpar och 
livsmedelsföretagare 

Parkeringstillstånd 

[ntemetbaserad 
resplaneringstjänst 
Digitalisering av 
gångvägnät för hela staden 
Navigeringsstöd för 
synskadade 
Summa 

ansvarig förvaltning 

Stadsbyggnads­
kontoret 

Stadsbyggnads­
kontoret 
Miljöförvaltningen 

Trafikkontoret 

Trafikkontoret 

Trafikkontoret 

Trafikkontoret 

Beviljade 
medel (mnkr) 

9,6 

1.8 

2,5 

5,0 

Beräknat kvartal för 
lansering av e-tjänst 
(Q=kvartal) 
Ansöka om bygglov 
och följa sitt ärende, 

Fullständig 
s-tjänst, Q2 
FÖrutsättnings-
pfcgektp] 
Radon Q3 2008 
Värmepumpar Q1 
Livsmedelsföretagare 
Q2 
Boendeparkering och 
periodbetalning, Ql 
Nyttoparkering Q2 
Pariceringstillstånd för 
rörelsehindrade Q2 
Q2 

Förutsättningsprojekt 

Förutsättningsprojekt 

Beräknat 
projektavslut 

2009-06-30 

2010-06-01 

2009-03-31 

2009-03-31 

2009-10-31 

2010-12-31 

2010-12-31 

Sociala området 

' 

' 

13 

E-projekt 

Kö för vård-och 
omsorgsboende 

Valfrihet inom 
äldreomsorgen 
Omsorgsdagbok 
Paralnn-online 
[T i omsorgen 
ParaGå (IT-stöd för 
hemtjänsten) 
Summa 

Ansvarig 
förvaltning 

Äldreförvaltningen 

Förnyelse-
avdelningen 
Aldreförvaltningen 
rr^doWngm^SLK 
IT-avdeWngen, SLK 
CT-avdekiingen, SLK 

Beviljade 
medel (mnkr) 

.v« 

3,55 

5,2 

40.0 

Beräknat kvartal för 
lansering av e-tjänst 
(Q-kvartal) 
Del av e-tjänst ansöka 
vård- och 
omsorgsboende 
Ansöka om vård- och 
omsorgsboende, Q2 
Q3 
Fönitsättningsproj ekt 
Förutsättningsprojekt 
Förutsättningsprojekt 

Beräknat 
projektavslut 

2009-01-31 

2009-04-30 

2009-10-31 

2009-09-30 
2009-09-30 
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Pedagogiska o m r å d e t 

15 

16 

17 

18 

19 

20 

21 

E-projekt 

Ansökan förskoleplats 

Presentation studieplan 

Elevens individuella val 

Frånvarohantering med e-
tj änster 
Skokesultat 

louraalhantering för 
stadens elevhälsa 
Studieplan/ansökan 
(vuxenskolan) 
(Vföteshantering 

Ansökan kolloplats 

Summa 

Ansvarig 
förvaltning 

rr^mklmDgoaSLK 

Utbildnings­
förvaltningen 
Utbildnings­
förvaltningen 
Utbildnings­
förvaltningen 
Utbildnings­
förvaltningen 
Utbildnings­
förvaltningen 
Utbildnings­
förvaltningen 
Utbildnings­
förvaltningen 
Förnyelse-
avdelningen 

Beviljade 
medel (mnkr) 

0,8 

1,6 

1,6 

5,6 

7,8 

2,137 

0 ^ 5 

28,406 

Beräknat Itvartal för 
lansering av e-tjänst 
(Q=kvartal) 
Ansöka och följa sitt 
ärende (ny version), Ql 
E-tjänst för anordnare, 
Ql 
Automatiserad e-tjänst 
Q3 
Q2 

Q2 

Q2 

Bb9pl ,Ql 
Etapp 2, Q2 
Q3 

Q2 

Q2 

Ansöka om kollo Ql 

Automatiserad e-tjänst 
Ql 2010 

Beräknat 
projektavslut 

2009-12-01 

2009-01-16 

2009-05-15 

2010-09-30 

2009-06-30 

2010-03-15 

2009-06-15 

2009-01-16 

2009-02-01 

Gemensamma och administrativa området 

25 

28 

E-proJekt 

Hantering av vigslar 
Handläggarstöd till 
kontaktcenter inkl. 
klagomål och 
synpunktshantering 
Se Stockhohn -
stockholm.se 
E-arkiv 
August 
Kontaktcenter, 
förberedelser och planering 
Utbyte av switchar 
Summa 

Ansvarig 
förvaltning 

KF-KSkan6H 
IT-avdelningen SLK 

Kommunika­
tionsstaben, SLK 
Stadsarkivet 
IT-avdelningen, SLK 
IT-avdelningen, SLK 

Beviljade 
medel (mnkr) 

4,6 

8,0 (inkl. pilot 

Beräknat kvartal för 
lansering av e-tjänst 
(Q^kvartal) 
Ql 
Klagomål- och 
synpunktshantering, Q3 

FÖmtsättningsprojekt 

Förutsättningsproj ekt 
Fönitsättningsproj ekt 
Förutsättningsprojekt 

Beräknat 
projektavslut 

2009-02-14 
2009-12-31 

Avslutat 

2009-12-31 
2009-12-31 
2008-12-31 

2008-12-31 
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ivriga 

^̂  

E-projekt 

Stockholms digitala 
stadsmuseum 

^tjänsterför 
restaurangföretagare 
lnterbook2008 
Summa 

Ansvarig 
förvaltning 

Kulturförvaltningen 

Socialtjänst­
förvaltningen 
Idrottsförvaltningen 

Beviljade Beräknat kvartal för 
medel (mnkr) lansering av e-tjänst 

4,8 

CQ=kvartal) iiiiil 
Q2 

|Q3 

Beräknat 
projektavslut 

2009-12-01 

2009-03-01 

2009-10-31 
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1.2 Kontaktcenter 
I tjänsteutlåtandet som innehåller förslag om införande av kontaktcenter^ beskrivs att som en 
del i satsningen på e-förvaltning initierade Stockholms stads IT-råd hösten 2003 en förstudie 
av kontaktcenter (KC). Förstudien genomfördes i Bromma stadsdelsnämnd och avslutades 
den 25 mars 2004. Studien visade att en stor del av telefonsamtalen till stadsdelsförvaltningen 
inte nådde den handläggare som söktes. Den genomsnittliga tillgängligheten var ca 40 %. 
Situationen ansågs inte vara acceptabel. 

Kommunfulhnäktige fattade beslut i juni 2008 att ett kontaktcenter fÖr Äldre Direkt^ skulle 
mrättas fr.o.m. den 1 juli 2008. Beslut fattades av Kommunfullmäktige den 3 november 2008 
att Kontaktcenter Stockholm^ inrättas fr.o.m. 5 november 2008 inom servicenämnden, för 
stadens nämnder och bolag. I ärendet till fullmäktige beskrivs syfte och ambitioner med 
inrättande av kontaktcenter. 

Utdrag ur ärendet redovisas nedan: 
e Med kontaktcenter avses att utbildad personal inom olika verksamhetsområden som tex. 

forskolefrågor, bygglov, miljö, renhållning tar hand om och löser inkommande ärenden 
direkt istället for att koppla vidare längre in i organisationen. Kontaktcenter Stockholm 
ska kommunicera med invånama på deras villkor, huvudsakligen via telefon, men även 
via e-tjänster, e-post, sms m.m. 

* Ökade satsningar på e-tjänster möjliggör för dem som vill och kan, att uträtta sina ären­
den och söka information på webben. Detta leder till att tid frigörs till att stödja och väg­
leda de invånare som ätmu inte har möjlighet eller kan använda datorer. 

o För att arbeta i kontaktcenter och kunna besvara de vanligaste frågoma inriktas rekryte­
ringen på personer som fömtom att vara serviceinriktade också har erfarenhet från arbete 
inom det berörda området. 

» Kontaktcenter Stockholm frigör också tid för handläggarna på förvaltningarna som kan 
ägna mer tid till strategiskt arbete, utredningar och analyser. 

e De satsningar som nu görs för att utveckla e-tjänster kommer att stödjas av kontaktcenter-
organisationen. Genom att hänvisa och lotsa invånare, företagare och besökare till web­
ben och hantera synpunkter och klagomål kan staden förändra arbetssätt och arbeta pro-
aktivt vid behov. 

e Samtalsvolymema behöver följas noggrant i starten av kontaktcenter och kontinuerligt 
när nya verksamhetsområden anpassas till kontaktcenter. Anpassningen sker stegvis för 
att bemanningen ska kunna dimensioneras i takt med samtalsökningen. Fömtom av 
antalet samtal, är bemanningen beroende av graden av handläggning som kommer att 
hanteras i Kontaktcenter Stockholm. 

Kontaktcenter Stockholm - etablering av kontaktcenterorganisationer i Stockholms siad (Dnr 036-
1139/2008) 
/&»« dWJb - kmfabcenferyBr J&Awmwrg«n / AoctAoAn IMAtande 2008:122 RVI (Dnr 036-3348/2007) 
Kontaktcenter Stockholm - etablering av kontaktcenterorganisation i Stockholms stad (Dnr 
036-1139/2008) 
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^ Ambitionenär atthaetttelefonnumnrertill Stockholms stad dit invånare, företag och 
besökare kanringa oberoende av ärende. Kontaktcenter för äldreomsorgens frågor-
Äldre direkt, ärundantaget,ochkommer att få ett egettelefbnnummer för attinvånama 
ska hamna rätt direkt. 

^ Gemensamhandläggning avtex. köer, felanmälan ochklagomål medför att invånama 
bemöts på sanuna sätt och atthandläggningenblirenhetlig över staden. 

^ Cberoendeavverksamhetsområdeochkontaktcenterorganisation är avsikten att arbets­
sätt ochhandläggarstöd exempelvis ärendehanteringssystem, telefonilösningm.m. ska 
varadesamma. Inkommande ärenden pertelefbnregistrerasiettärendehanteringssystem 
och förvarje ärende utses en ansvarighandläggare. Detkan vara enhandläggargmppi 
kontaktcentret ellerenhandläggargmpppå en förvaltning. Ärenden stängs eller lämnas 
öppnaochkundeninformerasomhandläggningsprocessen och attärendet kan följas på 
^̂ Minasidor̂ ^ på stadens webbplats när denna tjänst är etablerad. Finns detredan ettären­
de så kopplas eventuell ny information till redan påbörjat ärende. 

^ Många samtal varje dag ger stora möjligheter att analysera oehnoteraawikelser som 
sedan liggertill gmnd förinsatseriförebyggande syfre elleriefrerhand. 

^ lettförsta steg kommer handläggamaiKontaktcenterStockholmisinprofrl att lägga in 
vilka språk handläggaren behärskar, l^är ett språk efrerfrågas kan rätt handläggare sökas 
ochkontaktas.hrvånaren far hjälp med att få sin fråga ställd och beslut om tolkm.m. kan 
fattas. Grundläggande service bör kunna ges på de vanligaste språken. Målsättningen är 
attkunna ge service påminst de nio vanligaste språkeniStockhohn. 

Servicenämndens mål förkontaktcenteräratt erbjuda stadens invånare och övrigaintressenter 
godtillgänglighetsamteffektivochkvalifrceradservice,^^^^^^!^^^^^^^^^^^^^^^^^^^^ 

Iverksamhetsplanen for servicenämnden anges attinledningsvis under 2009 kommer Kon­
taktcenter Stockholm att omfattaÄldre Direkt, frågor omförskola, parkeringstillstånd och 
av^lt Senare under åretkommerverksamheten att byggas ut föratthantera frågor om utbild­
ning, viss irrformation om bygglov och vissa stadsmiljöfrågor. 

Indikatorer föruppföljning av målet för kontaktcenter fmnsiverksamhetsplanen och ska 
genomföras varje tertiat 

Utifrån etttjänsteutlåtande om förslagtill gränssnitt avseende forskolefrågor^ har service-
nämndenifebmari 2009 beslutat om gränssnittmellanservicenänmden och stadsdelsnämn-
dema.^nprocesskartläggning^^hartagits framsom synliggör detta. Servicenämndenska för 
närvarande under 2009 för stadsdelnänmdemas räkning utföra tjänstema som avser ansökan 
omförskoleplats, ändring av köaltemativ,införmationochrådgivning, allmänna frågor och 
allmänna fakturafrågor. 

KgnbamAgöp&m ocA 6wa(ggf 20W (Dnr 100-118/2008) 
Förslag till gränssnitt avseendeförskolejrågor inom Kontaktcenter Stockholm (Dnr 100-105/2009) 
Process- och gränssnittsbeskrivning KC Förskola. Serviceförvaltningen 

CARLÉN & WERNER AB 11(15) 
2009-09-24 



I samma ärende tydliggörs också att "för verksamheter som ansluts till kontaktcenter skall 
gränssnitt mellan servicenämnden och respektive nämnd/bolag klargöras, serviceavtal upp­
rättas och priser fÖr tjänsten fastställas". 

Uppföljning 
Tertiairapport 1 200P" ger en kort redovisning om kontaktcenters status. 

Vid årets början omfattades kontaktcenter enbart av Äldre Direkt. Under våren har kontakt­
center breddats till att omfatta förskolefrågor för några stadsdelsförvaltningar samt parke­
ringstillstånd. Senare under året kommer man också efter hand att hantera vissa frågor gällan­
de utbildning, avfall, bygglov samt frågor inom miljöområdet. 

Anslutningen av stadsdelsförvaltningama avseende förskolefrågor har inte kunnat ske i plane­
rad takt, vilket bland annat beror på att rekrytering av medarbetare till kontaktcenter har tagit 
längre tid än beräknat. Samtliga stadsdelsförvaltningar beräknas vara anslutna till denna fimk­
tion i september. Servicenämnden svarar från och med den 1 mars för handläggning av parke­
ringstillstånd, på uppdrag av trafikkontoret. 

Åtaganden för kontaktcenter finns i själva beslutsärendet (se indikatorer nedan i tertial-
rapporten). 

%!^(Wng per terdal 1,2009: 
Nämndens indikatorer 

Andel nöjda kunder 
gällande kontaktcenter-
verksamhetens service, 
bemötande och effektivitet 
Andel inkommande frågor 
till kontaktcenter-

# verksamheten som löses vid 
den första 
kontakten 
Andel inkommande samtal 

# som besvaras 
inom en minut 

Periodens utfall Prognos helår Årsmål Period 

70% Tertial 

85% Tertial 

Nämndens aktiviteter 

Etablera informationsnätverk för 
kontaktcenter 

Startdatum 
2009-01-01 

Slutdatum 
2009-12-31 

Avvikelse 

Genomföra brukarundersökning för äldre 2009-01-01 2009-12-31 

Genomföra kundundersökning för 
Kontaktcenter Stockhohn 

2009-01-01 2009-12-31 

TlgrfWngyorf 7, 20(% ganFkaiJmWen (Dnr 1004)64/2009) 
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Den första tertialuppföljningen visar att andelen inkomna frågor som löses direkt motsvarar 
^ ^ ^ , vilket är högre än prognosen. Andelen inkomna samtal som besvaras inom enminuthar 
också ettrelativthögtvärde (81^), dock lägre änijämförelse med prognosen somliggerpå 

Ert^r^nl^ot^rtr^nl^ont^l^toontor 
Kontaktcenterärförtfarandeiettstartskede som innebärt.e^. att bemanning av handläggare 
pågårför förskolan. Kontaktcenter hållermedvetet en låg framtoning och tillgänglighet för att 
knnna möta behoven utifrån uppbyggdkompetens.^å den tekniskasidan finns parkerings­
tillstånd (boendeparkering, nyttoparkering, parkeringstillstånd förrörelsehindrade). 

Från ochmedljanuari 2009 fördes förskolefrågor successivt över från stadsdelsförvalt­
ningarna till kontaktcenter.Vidintervjutillfalletimaj kunde kontaktcenter erbjuda service 
somhandlaromde 20 vanligaste frågoma inom förskolan. 

Imars 2009 överfördes frågorkringparkeringstillstånd för boendeparkering, nyttoparkering 
och parkeringstillstånd förrörelsehindrade från trafrkkontoret 

Kontaktcenterharinte ansvarförfrågorsomrörmyndighetsutövning. 

Kontaktcenter skakurma ge supporttill e-tjänster, men inteitekniskafrågor.lsådana frågor 
handlar det om att vägleda till rätt support. 

Kontaktcenteräridag organiserat under ser^icenämnden och består avtvåerd^eter^ enförtek-
niska frågor och en enhet förnrjuka frågor. Den tekniska enheten ska inriktas på de frågor 
somrör de verksamheter somfrnnslokaliseradeiellerär anslutna till vä^elnitekniska 
nämndhuset fnitialt gäller det e^ploateringsnämnden stadsbyggnadsnämnden, miljö-och 
hälsoskyddsnämnden, fastighetsnämnden, idrottsnämnden, kultumämnden(stadsarkivet), 
trafrk-ochrenhållningsnämndensamt Stockhohns BostadsförmedlingAB. De frågor gällande 
stadsmiljö somhuvudsakligenavserparkskötsel, vilket stadsdelsnämndema ansvararför, 
kommerpåsiktocksåatttas emot och hanterasitekniska nämndhusets kontaktcenter. De 
konm^unalabolagenkommerocksåatterbjudas service viakontaktcenterenhetenitekniska 
nämndhuset 

enheten förnijukafrågorinriktas på frågor om äldreomsorg, förskola och utbildning som ofta 
innebär atthänvisa den somringertill rätt orm å̂de. Konsumentvägledning handläggs inteinu-
läget och detfrnnsingenkonkretplan för det ännu. 

Arbetet skerinära samarbete med e-tjänstprogrammet för att kunna effektivisera verksam-
hetenmedhjälp av e-tjänster och annannyteknik. 
^tt handläggarstöd hållerpåatt utvecklas för kontaktcenter, ^rfarenheterfrån Hässelby-Väl­
lingby stadsdelsförvaltnings kontaktcenterprojekttas med när detnyahandläggarstödetut-
vecklas. Detnya webbaserade handläggarstödetskanu testas ochkörasiskarpt läge från 
mitten av september. Det skaävengåatttautstatistikur systemet 

^ ^ ^ ^ ^ ^ ^ ^ ^ 
Från trafrkkontoret skadenkundtjänstsomfmns tillföras. Det gällerfelanmälan samt syn­
punkter ochklagomåtl^är e-tjänst startas kring bygglov kommerinformation och vägledning 
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att ske påkontakteenter. Miljöförvaltningens e^tema"callcenter"konnner att föras övertill 
kontaktcenter. Andra områden är servicekringtorghandel,fakturorpåutbildningsförvalt­
ningen och stadsarkivet som så småningom konnner att tillkomma. 

De områden som ska undantas är socialtjänsten och omsorg om personermed funktionsned­
sättning. Diskussioner har förts ommöjligheten att starta tjänster somhandlar om ekonomiskt 
bistånd, ^n gemensam vä^el för staden ska också föras över till servicenämnden. Därefter kan 
en fortsättning ske med utveckling inom olika områden därtillgängligheten är låg och där det 
handlar om stora volymer. 

Detärviktigtattklargöragränssnittetmellanbeställande förvaltning ochkontaktcenterför att 
tydliggörakontaktcentersuppdrag. Btt sådant gränssnittmed tillhörandeproeesskartahar 
gjorts med stadsdelsförvaltningar avseende förskolefrågor. Uppdragen är intäktsfrnansierade 
påkontaktcenterpå sammasätt som på serviceförvaltningeniövrigt. Serviceavtal ska upprät­
tas med varje beställare.Vidgranskningstillfalletfanns inga undertecknade avtal, men ett av-
tal ärpå gång med l4stadsdelsfÖrvaltningaravseende förskolefrågor, tre avtal med trafik­
kontoret om parkeringstillstånd, avfall och bokning avtillfalliga torgplatser. T^illäggsavtalkan 
sedan göras. 

Konsultema hartagit del av ett serviceavtal avseende parkeringstillstånd som är klart för teck­
nande. Förskolefrågorfirms fortfarande kvarien del stadsdelsförvaltningar, ^amnetkontakt-
center används av flera stadsdelsförvaltningar. Detbörinte frnnas mer än ettkontaktcenteri 
staden, Kontaktcenter Stockholm, som beslutats av KF. 

Äldre Direkt ärfrnansierat genomanslag frånKF,9mnkr för 2009 och ytterligare8mnkr för 
2010.Var beställningsansvaret ska ligga efter år 2010ärännu inte klarlagt och gränssnitt sak-

^ ^ ^ ^ ^ ^ ^ ^ ^ ^ ^ 
^ det frnnsidagmånga olika verksamhetssystem somska integreras 
^ kompetensutveckling behövs för handläggamapåkontaktcenter 
^ detbehövsrättdimensionering av resurserutifrånuppdraget(viktigt att fastställa 

gränssnittmellanbeställande nämnd och servicenämnden) 
^ återkoppling till sakägare (beställare)måste systematiseras 

^ ^ ^ ^ ^ ^ ^ ^ ^ ^ ^ ^ ^ ^ ^ ^ ^ ^ ^ ^ ^ ^ ^ ^ ^ ^ 
Information frnnspåolikaspråkpåstadenswebbsida, stockholm.se. Det frnns idagmöjlighet 
att skicka e-post Det skulle kunna utvecklas mer, enligt den intervjuade, med te^. informa­
tion på^outube, chat, teckenspråk, sms m.m. Företagslots kan läggas till kontaktcenters tek-
niska enhet Medborgarkontor och servicekontor ärviktigakomplementtill kontaktcenter. 

^ ^ ^ ^ ^ ^ ^ ^ ^ 
BrukamndersökningarinomÄldre Direkt ska genomföras förhoppningsvislgång/år. affek­
terna av Äldre Direkt skasärskilt följas upp. Statistik skickas till förvaltningama månadsvis. 
Bmkamndersökningochkundundersökningärvid granskningstillfallet ännu inte genomförda. 
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^r^n^l^^do^ör^^ltnin^^roohl^ol^^^^^np^nl^tor 
^ Degranskadebolagenharännuintepåbörjatnågonbeställningavtjänsterfrån 

kontaktcenter. 

^ De granskade stadsdelsförvaltningama ska tillsammans med övriga stadsdelsförvaltningar 
teclmaavtalkring förskoletjänster. 

^ Vid intervju med exploateringskontoretuttrycktesattmöjliga tjänster som skulle kurma 
placeras pakontaktcenterärtomträtt, mark och värdering. Dessa tjänster är dock inte så 
storaattdetskulle löna sig att beställa frånkontaktcenter. 

^ DiskussionerförsmedutbildningsfÖrvaltningen omatt föra över fakturafrågorför 
skolbamsomsorg. 
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Bilaga 2 

Stadsledningskontoret 
Kommunikationsdirektör 
Kommunikationsstaben 
Projektledare e-tjänstprogrammet 

Serviceförvaltningen 
Verksamhetschef kontaktcenter 

Exploateringskontoret 
Kommunikationschef 
Kommunikationsenheten 

Utbildningsförvaltningen 
Kommunikationschef 
Kommunikationsgmppen 
Projektledare, projektkontoret för e-tjänster 
Rektor Hjulstaskolan 
Rektor Kvickentorpsskolan 
T.f rektor Sofia skola 

Farsta stadsdelsförvaltning 
Ledningsgmppen 
Informationsansvarig 

Spånga-Tensta Stadsdelsförvaltning 
Ledningsgmppen 
AvdelningscheffÖr strategisk stab och informatör 
Enhetschef för medborgarkontoret 

Stockholms stads Bostadsförmedling ÄB 
Informationschef 

Micasa Fastigheter AB 
Informationschef 

Stockholm Bygger 
Representanter från Stockholms Byggnadsförening, Fastighetsägarnas förening och 
Stockholms Byggmästareförening 

Kommunala pensionärsrådet (KPR) 
Ordförande och vice ordförande 
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