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STADENS EXTERNA KOMMUNIKATION

INLEDNING/BAKGRUND
Kommunfullméktige antog hdsten 2006 en kom-
munikationspolicy for stadens ndmnder och sty-
relser. Stadens kommunikation ska bidra tili for-
verkligandet av beslut, fullméktiges verksam-
hetsmal och Vision 2030. Kommunikationen ska
ocksé skapa en intern samhdrighet och en extern
tydlighet. I policyn ingér 4dven en grafisk profil.
Stadsrevisionen har genomfort en granskning for
att bedéma om policyn stdder verksamhetsméilen
och hur vil den f6ijs av ett antal ndmnder och
bolagsstyrelser.

STADSREVISIONENS IAKTTAGELSER

e Stadens kommunikationspolicy 4r kdnd pa
ledningsniva och f6lis i stort inom granskade
némnder och bolagsstyrelser.

e Stadens grafiska profil uppfattas som tydlig.

e Forvaltningarna anser att stadsledningskon-
torets kommunikationsstab &r ambitits och
gérna ger std. Bolagen ddremot uttrycker
behov av storre sjalvstandighet.

s Forvaltningar och bolag onskar mer vigled-
ning i nér stadens olika budskap ska anviin-
das. Som exempel ndmns Stockholm The
Capital of Scandinavia.

e Staden har en méngfald av informationska-
naler sdsom webb, trycksaker och olika.
mdtesformer. De granskade forvaltningarna
och bolagen visar generellt en medvetenhet
om att kommunikation behdver ske pa
manga olika sitt och anpassas till olika
mélgrupper.

STADSREVISIONENS REKOMMENDATIONER

¢ Den kommunikationsansvarige bér arbeta
niira ledningen f6r forvaitningen/bolaget.

e Uppfdljning av olika informationsinsatser
sker sillan elier mer sporadiskt pa de grans-
kade forvaltningarma. De bor darfor utveckla
sin uppftljning och utvérdering som visar att
den externa informationen fitt avsedd effekt.

e Antal styrande dokument for kommunikation
bor begrinsas.

¢ Stadsledningskontoret héller i ett antal
nitverkstriffar. De kan anpassas mer efter

GRANSKNINGENS GENOMFORANDE
Granskningen har genomfrts med hjélp av kon-
sult. Den har inriktats pd kommunstyrelsens
samordnande roll och hur de dvergripande mélen
i kommunikationspolicyn forverkligas. Verifie-
rande granskning har skett pa utbildningsnamn-
den, exploateringsnimnden, stadsdelsndmnderna
Spénga-Tensta och Farsta, Micasa Fastigheter i
Stockholm AB samt Stockhohmns Stads Bostads-
formedling AB.

Rapportsammandrag

FRAGOR OM RAPPORTEN BESVARAS AV

s Fortroendevald revisor Jart Wennerholm
08-661 36 72, 070-723 46 95

e Fortroendevald revisor Urban Karlsson
08-94 27 97

e Stadsrevisor Staffan Moberg, 08-508 29 414,

Rapporten finns pd www.stockholm,se/revision
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Revisionsrapport

STADENS EXTERNA KOMMUNIKATION

Stadens kommunikationspolicy édr kind pa ledningsniva och efterlevs i stort
inom granskade nimnder och bolagsstyrelser. Den grafiska profilen upp-
fattas som tydlig

Den kommunikationsansvarige pa forvaltningen/bolaget bor arbeta niira
ledningen

Antal styrande dokument fér kemmunikation bir begriinsas

Staden har en mangfald av informationskanaler och de ér anpassade till
olika mélgrupper

Nimnderna bor utveckla sin uppféljning och utviirdering av den externa
informationen




Den kommunala revisionen &r fullmiktiges kontrollinstrument for att granska
den verksamhet som bedrivs i nimnder och bolagsstyrelser. Stadsrevisionen i
Stockholm granskar nimnders och styrelsers ansvarstagande for att genomfdra
vetksamheten enligt fullméktiges uppdrag. Stadsrevisionen omfattar bide de
fortroendevalda revisorerna och revisionskontoret,

I ”arsrapporter” for ndmnder och ”granskningspromemorior” for styrelser
sammanfattar Stadsrevisionen det gingna &rets synpunkter pi verksamheten.
Sarskilda granskningar som sker under éret publiceras Iopande som
“revisionsrapporter” och i vissa fall som ”promemorior”.

Publikationerna finns pé Stadsrevisionens hemsida. De kan ocksa bestillas frin
revisionskontoret.

STADSREVISIONEN
Revisionskontoret
www.stockholm.se/revision

Besoksadress: Hantverkargatan 3 A, 1 tr
Postadress: 105 35 Stockholm
Telefon: 08-508 29 Q00

Fax: 08-508 29 399

T

T




I

Kommunstyrelsen
Exploateringsndmnden
Utbildningsndmnden

Stadsdelsnimnden Spénga-Tensta
Stadsdelsndmnden Farsta

Micasa Fastigheter i Stockholm AB
Stockholms Stads Bostadsférmedling AB

Stadens externa kommunikation

Revisorsgrupp 1 har den 24 september 2009 behandlat bifogade revisionsrapport,
nr 9/2009.

Av granskningen framgér att stadens kommunikationspolicy ar kdnd pa ledningsniva
och foljs i stort inom granskade nimnder och bolagsstyrelser. De visar generellt en
medvetenhet om att kommunikation behover ske pd manga olika sitt och anpassas till
olika méalgrupper.

Det framgér ocksé av granskningen att uppfoljning av kommunikationsinsatser sker
sillan eller mer sporadiskt pa de granskade nimnderna. De bor dérfor utveckla sin
uppfoljning och utvirdering som visar att den externa kommunikationen fatt avsedd
effekt.

Revisorerna stiller sig i 6vrigt bakom rapporten och dverldmnar den till komun-
styrelsen for yitrande. Yttrandet ska ha inkommit till revisorsgruppen senast den
30 november 2009. Revisorerna 6verldmnar rapporten till exploateringsnimnden,
utbildningsnamnden, stadsdelsnimnderna Spanga-Tensta och Farsta, Micasa
Fastigheter i Stockholm AB och Stockholms Stads Bostadsformedling AB for
kénnedom.
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STADSREVISIONEN

REVISIONSKONTOREY 2009-09-24

Sammanfattning

Kommunfullmaktige antog i juni 2006 en kommunikationspolicy som géller for
samtliga namnder och styrelser. Stadens kommunikation ska bidra till forverkli-
gandet av beslut, fullmiktiges verksamhetsmal och Vision 2030. Kommunika-
tionen ska ocksé skapa en intern samhérighet och en extern tydlighet. I policyn
ingAr #ven en grafisk profil, som ska bidra till detta.

En granskning har genomforts for att bedéma om policyn stoder verksambhets-
malen och hur vil den f5ljs av ett urval av ndmnder och styrelser. Granskningen
har gjorts med hjélp av konsult.

Revisionskontoret hinvisar till den bilagda konsultrapporten och vill utifrén
granskningens revisionsfragor lyfta fram foljande.

Kemmunikationen som stod tifl verksamheter

Vision 2030 och stadens verksamhetsmal &r vil kiinda av samtliga granskade
forvalmingar. Férenkla, fortydliga och forklara budskapen dr genomgéende
kannetecken fér kommunikationen med medborgarna.

Det finns ménga dokument sdsom kommunikationsplan, -policy och -strategi,
vilket kan skapa forvirring och dokumenten blandas ihop. Revisionskontoret
anser darfor att antal styrande dokument for kommunikation bér begrénsas.
Dokumenten bor ocksé ha tydliga syften.

Granskningen visar att den kommunikationsansvarige bor arbeta néra ledningen
for forvaltningen/bolaget.

Hur foljs kommunikationspolicy och grafisk profil?

Kommunikationspolicyn dr kiind pé en dvergripande niva inom de granskade
forvaltningara och bolagen, men inte fullt ut bland de intervjuade rektorerna.
Den grafiska profilen uppfattas 6ver lag som tydlig och att det &r positivt att den
finns. Merparten av granskade bolag och forvaltningar anvénder stadens logotyp
S:t Brik. Micasa Fastigheter avviker, vid tiden for granskningen, frén regeln om
att stadens logotyp alltid ska finnas med. Bolaget har senare pabdrjat revidering
av sin grafiska manual.

Flera av de granskade forvaltningarna och bolagen anser att det 4r otydligt niir
The Capital of Scandinavia och andra budskap ska anvandas och uppfattar dem
ibland som ytterligare logotyper. De granskade énskar mer vigledning i nér de
olika budskapen ska anvéndas.

Revisionsrapport nr 9/2009 Stadens externa kommunikation
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REVISIONSKONTORET 2009-09-24

Ledning och samordning av stadens kommunikation

De granskade forvaltningarna anser att stadsledningskontorets kommunikations-
stab dr ambitids och girna ger stod. Bolagen, diremot, uttrycker behov av strre
sjdlvstindighet och mindre inblandning frén stadsledningskontoret. Micasa Fas-
tigheter anser att stadsledningskontorets ansvar och roll i forhatlande till forvalt-
ningar och bolag behéver klargoras.

Stadsledningskontoret héller i ett stort antal nétverkstraffar, varfor de kan anpas-
sas mer efter behov och profession,

Uppfoljning och utviirdering av informationsinsatser

Uppfoljning av olika informationsinsatser sker sillan eller mer sporadiskt pa de
granskade forvaltningarna. De bor dérfor utveckla sin uppfolining och utvirde-
ring som visar aft den externa informationen fitt avsedd effekt i relation till
stockholmarna.

I strategin f6r Stockholm webb framgér att det keéivs kontinuerlig uppfoljning,
utvirdering och mitning av intranitet och den externa hemsidan, For att kunna
bedéma effekter 4r det viktigt att f3 kunskap om anvindarvinlighet, surfbens-
genhet m.m. Erfarenheter frin Bostadsformedlingens statistikuppfoljning kan
tas tillvara.

Informationskanaler

Staden har en méngfald av olika informationskanaler sdsom webb, trycksaker
och olika métesformer. Hemsidan Stockholm.se upplevs av de intervjuade som
informativ men ocksa av en del som svirnavigerad.

De granskade forvaltningarna och bolagen visar generellt en medvetenhet om att
kommunikation behdver ske pa ménga olika sitt och malgruppsanpassas. Som
exempel kan ndmnas att Bostadsformedlingen har avsatt resurser i form av dato-
rer och personal i sin kundtjanst f6r hjdlp till dem som behdver. Det 4r forvanan-
de att de som har lagst datorvana uppskattar Bostadsformedlingens webb-tjanst
mest. Det kommunala pensionsrsridet (KPR) ser farhgor i att e—tJ dnster
utesluter ménga &ldre.

Skoloma visar ofta goda exempel pd uppfinningsrikedom niir det giller att hitta

nya kommunikationskanaler. Ett annat gott exempel 4r Farsta stadsdelsforvalt-

mng som dnver ett prOJekt krmg uppsdkande verksamhet f6r dldre dver 80 ar.
A

Eva Lundberg

Bitr. stadsrevisor Revisor

Revisionsrapport nr 9/2009 Stadens externa kommunilation
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1 Inledning

I denna rapport redovisas inledningsvis faktaavsnitt ur stadens styrande dokument. Déref-
ter foljer konsulternas kommentarer utifrdn revisionsfrigor i uppdraget. Rapporten avslutas
med konsulternas forbittringsforslag.

1.1 Bakgrund

Kommunfullmiktige i Stockholms stad antog hosten 2006 en kommunikationspolicy for
samtliga nimnder och bolagsstyrelser. I policyn framhalls att stadens kommunikation ska
bidra till forverkligandet av beslut, fullmaktiges verksamhbetsmél och Vision 2030 (Ett
Stockholm i virldsklass). Kommunikationen ska ocks skapa en intern samhdrighet och en
extern tydlighet.

I policyn ingér dven den gemensamma grafiska profilen. Den ger stadens verksamheter
mdjlighet att kommunicera utifrdn sina mal och mélgrupper och ska samtidigt tydligt sig-
nalera tillhorigheten till Stockholms stad. Den grafiska profilen ska bidra till att skapa
extern tydlighet och intern samhorighet.

For att gora det lattare for medborgare och néringsliv att komma i kontakt med staden in-
rittas kontaktcenter och i e-strategin fastsids hur IT ska anviindas. Fullmiktige beslutade i
oktober 2007 om organisation, modell fér finansiering samt utveckling och inférande av
nya e-tjanster.

1.2 Uppdrag och syfie

Granskningen ska belysa om stadens kommunikationspolicy stéder de 6vergripande
verksamhetsmalen och hur vil policyn, inklusive den grafiska profilen, f6ljs av ett antal
forvaltningar och bolag. Granskningen belyser ocksd i vilken utstrickning medborgarna
anvinder stadens hemsida samt hur medborgare utan tillgdng till internet nds av stadens
information. Dessutom redovisas statuslige for e-tjanster och kontaktcenter, se bilaga 1.

I denna bilaga ingér inte, i konsulternas uppdrag, att analysera eller kommentera eftersom
projektet/verksamheten 4r i ett uppbyggnadsskede.

Granskningen har inriktats pd kommunstyrelsens samordnande roll och hur de dver-
gripande méalen i kommunikationspolicyn forverkligas.

Uppdraget inleds med att granska hur stadsledningskontoret hanterar sitt uppdrag att leda,
samordna och f&lja upp stadens kommunikationsarbete utifrdn kommunikationspolicyn,
inklusive tillimpningen av den grafiska profilen. Dérefter sker verifierande granskning péa
ett antal namnder och bolag. Avsnitten under punkt 3 avslutas med konsulternas kommen-
tarer.

Granskningen har genomforts av konsulterna Kerstin Carlén och Johan Werner, Carlén &
Werner AB.

1.3 Revisionsfragor

Granskningen ska ge svar p foljande fragor:

1. Bidrar stadens kommunikation till att férankra och gora stadens verksamhetsmal kiinda
fér medborgare och infressenter?
2. Foljer de granskade namnderna och bolagen policyn och den grafiska profilen?

CARLEN & WERNER AB 3 (34)
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3. Ar kommunstyrelsens ledning och samordning av stadens kommunikation tillracklig
och dndamélsenlig?

4. Utvérderas stadens informationsinsatser? Foljs de upp?

5. Vilka informationskanaler finns tillgéingliga for stadens medborgare och andra
intressenter?

6. Ar stadens informationskanaler tillrdckliga och anpassade till behov hos olika
mélgrupper, t.ex. dldre och medborgare med utlindsk hirkomst?

7. Ar de nya e-tjinsterna utformade med hiinsyn till behov hos olika malgrupper, t.ex.
dldre och medborgare med utlandsk hirkomst?

8. Hur fir medborgare utan tillging tifl internet information rorande stadens
verksamheter?

9. Ivilken omfattning soker stadens medborgare och andra intressenter information pa
stadens hemsida och e-tjanster?

1.4 Fdrvaltningar och bolag
De forvaltningar och bolag som ingér i granskningen #r féljande:

e Stadsledningskontoret
Servicefdrvaltningen/kontaktcenter
Utbildningsforvaltningen
Exploateringskontoret

Spénga-Tensta stadsdelsforvalining
Farsta stadsdelsforvaltning

Micasa Fastigheter i Stockholm AB
Stockholms Stads Bostadsformedling AB

¢ & & & @& & o

1.5 Granskningsmetoder
Hér f6ljer en beskrivning av metoder som anviints i granskningen.

1.5.1 Dokumentgranskning

Relevanta dokument har granskats och bedémning gjorts av hur vil de foljs. Granskning av
styrande dokument syftar bl.a. till att f4 en bild av hur stadsledningskontoret sikerstiller att
forvaltningar och bolag arbetar i enlighet med stadens kommunikationspolicy, samt hur
stadsledningskontoret leder, samordnar och foljer upp genomférandet av policyn samt den
grafiska profilen.

Dokumentationsgranskning har dven genomforts inom de granskade forvaltningarna och
bolagen. Syftet har varit att f& en bild av hur dessa arbetar med genomforande av kom-
munikationen utifrdn policyns intentioner.

1.5.2 Intervjuer

Intervjuer har genomforts pd stadsledningskontoret, serviceforvaltningen och de granskade
forvaltningarna och bolagen. Syftet med intervjuetna har varit att fi svar pa de revisions-
frigor som anges i uppdraget. Forteckning 6ver intervjuade personer finns i bilaga 2.

CARLEN & WERNER AB 434
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Stadsledningskontoret och serviceférvaltningen .
Kommunstyrelsen har genom sin forvaltning, stadsledningskontoret, ansvar for att kom-
munfullmaktiges beslut verkstills, foljs upp och utvirderas. Stadsledningskontorets kom-
munikationsstab har en strategisk funktion kring kommunikation. Det innebir bl.a. att
sikerstilla att information om fattade beslut nar ut till stadens invénare. Insatserna ska
spegla vad som ar fullméktiges mél. Vidare ska kommunikationsstaben stidja avdelningar-
na inom stadsledningskontoret i deras informationsarbete och 4ven vara padrivande och
stodjande i forhallande till informatdrerna pa dvriga forvaltningar och bolag i staden.

Intervijuerna p4 stadsledningskontoret (slk) hade till syfte att granska hur stadslednings-
kontoret hanterar sitt uppdrag att leda, samordna och folja upp stadens kommunikations-
arbete utifrin kommunikationspolicyn, inklusive tillimpningen av den grafiska profilen.

I stadsledningskontorets uppgifter ingér diven utvecklingsarbetet med e-tjdnster. I gransk-
ningen har en beskrivning av statusliget for e-tjanster och kontaktcenter genomftrts. Kon-
taktcenter #r organisatoriskt placerat under servicendmnden. En statusrapport o e-tjdns-
ter och kontakicenter finns som bilaga 1.

Intervjuer har genomforts med kommunikationsdirektér, kommunikationsstab och projekt-
ledare for e-tjanstprogrammet. P& servicefSrvaltningen har verksamhetschefen for kontakt-
center infervjuats.

Forvaltningar och bolag

For att fa en verifiering av hur stadsledningskontorets styrning, samordning och uppfolj-
ning fungerar i praktiken, granskades hur de utvalda forvaltningarna och bolagen imple-
menterat och foljer kommunikationspolicyn och den grafiska profilen. For att beskriva
statuslaget kring e-tjanster och kontaktcenter har detta dven berdrts vid intervjuer med de
granskade forvaliningarna och bolagen.

Individuella interviuer genomfordes med kommunikationsansvariga inom de granskade
forvaltningarna och bolagen. Gruppintervjuer genomfordes dven med ledningsgruppen i de
granskade stadsdelsforvaltningara. Inom utbildningsforvaltningen har dven nagra rektorer
intervjuats.

Inom exploateringskontoret interviuades dven foretridare for samarbetspartners inom
Stockholm Bygger for att verifiera hur den externa kommunikationen upplevs.

Representanter for kommunala pensiondrsradet intervjuades for att ge sin bild av den
externa kommunikationen och speciellt utifrén ett dldreperspektiv.

2 Styrande dokument

I foljande avsnitt redovisas styrande dokument som &r relevanta avseende den externa
kommunikationen, Stadens kommunikationspolicy ar central i granskningen eftersom den
till stora delar handlar om hur policyn f6ljs.

Vision Stockholm 2030
Stockholms stad har under varen 2006 - varen 2007 utarbetat en 1angsiktig och samlad
vision for Stockholms utveckling och for en hallbar tillviixt, Ett Stockholm i virldsklass -
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Vision 2030." Arbetet har letts av stadsledningskontoret och visionen har vuxit fram genom
dialoger inom staden och med foretriidare for niringslivet, utbildningsvisendet, andra
myndigheter m.fl. Visionen antogs av kommunfullmiktige (KF) i Stockholms stad den

11 juni 2007.

I beslutet anges att:
» kommunstyrelsen ska beakta visionen vid upprittande av forslag till budget for 2008.

» samtliga nimnder ges i uppdrag att utg fran visionen i sin langsiktiga verksamhets-
planering och vid framtagande av strategiska planer, program och policys.

e Stockholms Stadshus AB uppmanas att ge samtliga bolagsstyrelser i uppdrag att utga
frén visionen i sin langsiktiga verksamhetsplanering och vid framtagande av strategiska
planet, program och policys.

e Kommunstyrelsen ges i uppdrag att ta fram en kommunikationsplan och genomféra
kommunikationsinsatser for Ett Stockholm i virldsklass — Vision Stockholm 2030.

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

Budget 2009-2011

Budget 2009 for Stockholms stad och inriktning for 2010-2011° inleds med en aterkoppling
till visionen Est Stockholm i vérldsklass. Staden har tre inriktningsmal som harmonierar
med visionen:

e  Stockholm ska vara en attraktiv, trygg, tillgdnglig och vixande stad for boende
foretagande och bestk

o  Kvalitet och valfrihet ska utvecklas och forbittras

s  Stadens verksamheter ska vara kostnadseffektiva

Under respektive inriktningsmdl finns specifika verksamhetsmal. Indikatorer har tagits
fram f6r mitning av méluppfyllelse. KF anger sirskilda aktiviteter for att ni malen for
respektive verksamhetsomrade. Staden anvinder ILS-webb som planerings- och upp-
foljningsverktyg.

Stadsledningskontorets kommunikationsstab har tagit fram en Kommunikationsplan for
budget 2009* som innehaller hur budgeten ska kommuniceras frin stadsledningskontoret
internt i organisationen och ut till medborgarna.

Kommunikationspolicy
Kommumikationspolicy for Stockholms stad® beslutades av kommunfullmiktige 1 juni

Ett Stockholm i vérldskiass - Vision 2030 (Dnr 311-4678/2005, 109-4181/2006)
Kommunikationsplan: Vision 2030 — extern kommunikation (2009-02-04)

Budget 2009 fdr Stockholms stad och inrikining for 2010-2011 (Dar 111-1031/2008)
Kommunikationsplan for Budget 2009 (2008-07-28)

Kommunikationspolicy for Stockholms stad (Dar 059-577/2006)
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2006. I beslutet faststilldes att

1. Kommunikationspolicyn ska gilla for stadens ndmnder och bolagsstyrelser fr.o.m. den
1 oktober 2006.

2. Regler for anvindandet av symbolen S:t Erik 1 enlighet med kommunikationspolicyn,
faststills att gilla for stadens nimnder och bolagsstyrelser fr.o.m. den 1 oktober 2006.

3. Stadens gymnasieskolor ska ges mojlighet att anviinda inarbetade, egna symboler och
mirken i sin marknadsforing. Detta ska ske tillsammans med Stockholms stads logo-
typ, enligt riktlinjer 1 handboken for den grafiska profilen.

Kommunikationspolicyn syftar till att beskriva stadens forhaliningssitt i kommunikations-
fragor. Den vill tydliggora ansvarsfordelning for kommunikationen inom staden och vilka
staden kommunicerar med och varfor. I policyn anges mal och budskap, réttigheter och
skyldigheter. Kommunikationspolicyn kompletteras med Grafisk manual for Stockholms
stad® dar regler for t.ex. logotypen S:t Erik, typografi, firger och layout anges. Den grafis-
ka manualen finns dven pa Stockholm.se och stadens intranit.

Kommunikationspolicyn ska bidra till att signalera att det 4r en stad, Stockholm. I policyn
anges att kommunikationen ska ske utifrin stadens gemensamma viirden - ait vara trovir-
diga, tiligangliga och aktiva. Policyn géller t.o.m. &r 2011.

3 Resuitat av granskade forvaltningar och bolag

Stockholms stad har de senaste aren varit inne 1 en expansiv utveckling dir staden vixer
nir det giller befolkning, byggande och foretagsutveckling. Den digitala tekniken har sam-
tidigt utvecklats i snabb takt. Stockholms stad hade bara for ett par &r sedan en omodern
webbplats med smé eller inga mojligheter till integrering med olika verksamhetssystem
och tjanster.

Msijligheten att utféra tjinster pd webbplatsen ndr som helst pa dygnet har inneburit 6kade
krav fran medborgarna. Tekniken har gjort det méjligt att kommunicera pé olika sétt, via
webb, mobiltelefon, chat m.m. Vi har som konsumenter blivit mer vana att utfora tjanster
via internet, att folja drendet steg for steg och 2 information om t.ex. nér min bestillda
vara eller tjdnst levereras.

Stockholm stad har trots sin storlek lyckats samla all teknik till en gemensam plattform. I
linje med visionen och kommunikationspolicyn kan man nu borja se att det &r en stad som
har en gemensam webbplats, en gemensam logotyp och ett gemensamt budskap. Ordet
kommunikation kommer fran latinets "communicare” som betyder att nigot blir gemen-
samt, gemenskap eller tillsammans. Utifrén denna granskning kan konstateras ait en positiv
utveckling sker i staden inom omradet kommunikation. Staden gar frén att enbart ha talat
om information till att vidga begreppet mot kommunikation och att detta sker pa ett med-
vetet sitt. Det innebér att g frin envigskommunikation till att ocksé involvera mottagaren
i kommunikationen. Det sker i dialog och blir ett Iirande i métet med medborgare och
andra intressenter.

S Grafisk manual for Stockholms stad (Version 1.0. 2006)
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Funktionerna inom detta omride haller pa att foréndras till att bli mer professionella. I
granskningen kan vi se en tendens till att forvaltningar och bolag dven for in ett strategiskt
perspektiv. Det kan t.ex. pa sikt innebira att funktionen kommunikatér blir en egen profes-
sion och inte, som forekommer i dag, en del i en kombinationstjénst for t.ex. administra-
torer. Marknadsforing, PR och varumirkesprofilering #r ocksa ganska nytt f5r kommunal
verksamhet, men har blivit en viktig del i konkutrens om kunder, medborgare, bestkare
och andra som verkar i staden.

Nu har tekniken méjliggjort nast intill otinkbara 16sningar som innebir storre krav pa att
forindra organisation och arbetssitt for att anvinda den nya tekniken. Detta giller inte
minst vid utveckling av e-tjinster. Det ar viktigt i denna utveckling att det som kommuni-
ceras externt dverensstimmer med hur verkligheten ser ut internt.

Webbplatsen kommer pa sikt att f& en dnnu storre betydelse och mobiltelefonens mojlighe-
ter dr bara i borjan av sin utveckling, Kraven pé att kunna miita effekterna av kommunika-
tionen kommer med all sannolikhet att 5ka.

I f6ljande avsnitt redovisas resultat frin dokumentgranskning och intervjuer frén de grans-
kade forvaltningarna och bolagen. Redovisningen sker utifrdn de revisionsfrigor som
granskningen ska ge svar pd. Varje avsnitt avsiutas med konsulternas kommentarer.

3.1 Kommunikation av stadens vision och mal

1 kommunikationspolicyn stir att stadens kommunikation ska bidra till att forankra och
gora stadens verksamhetsmal kénda for medborgare och intressenter. Visionen kommuni-
ceras pd méanga olika sitt frin staden bade internt och externt. P4 Stockholm.se finns in-
formation om visionen dér dven en informationsfilm kan ses och lankar till mer informa-
tion. Aven broschyrer och foldrar i olika utfSranden finns om visionen. Alla medarbetare
har fitt mojlighet att ta del av information via intranitet eller CD-rom.

I kommunikationspolicyn anges att alla férvaltningar och bolag ska utarbeta en kommuni-
kationsplan.

I detta avsnitt redovisas hur stadsledningskontoret och de granskade férvaltningarna och
bolagen kommunicerar vision och mél externt samt om kommunikationsplaner har utarbe-
tats kring den externa kommunikationen. Avsnittet avslutas med konsulternas kommen-
tarer.

Stadsledningskontoret

Stadsledningskontorets kommunikationsstab, som bestér av nio medatbetare och en chef,
har det &vergripande, strategiska ansvaret for kommunikationen i staden. Staben ska styra,
samordna och folja upp stadens kommunikationsarbete. -

Vision och mal o

Vision 2030 4r det 6vergripande budskapet i kommunikationen. Kommunikationsstaben
kommunicerar ml och vision pd Gvergripande niva. Férvaltningar och bolag har ansvar for
att kommunicera Vision 2030 inom sina respektive ansvarsomraden till stockholmare, be-
sokare och foretag. Forvaltningarna och deras medarbetare omvandlar inneballet i malen
till sina mélgrupper. I flera fall samordnar kommunikationsstaben arbetet nir flera forvalt-

CARLEN & WERNER AB 8 (34)
2009-09-24




ningar dr inblandade. Férvaliningarna och bolagen har stor frihet i kommunikationen, anser
slk:s kommunikationsstab.

Beslut i kommunikationsfrigor fattas pd den niva dér verksamhetsansvaret ligger.

Kommunikationsstaben har tagit fram en kommunikationsplan for visionsarbetet. Det finns
dven planer utarbetade for andra konkreta aktiviteter som t.ex. budget 2009 och ordféran-
deskapet i EU 2009,

Den dvergripande kommunikationsplanen for staden utarbetas av staben och ska revideras
arligen. Vid granskningstillfillet var den 6vergripande kommunikationsplanen f6r staden
inte kiind pa granskade forvaliningar och bolag eftersom den skickades ut vid samma tid-
punkt, Kommunikationsplanen fokuserar pa det som ska utrittas under ret. Den bygger pa
visionen och stadens tre inriktningsmal.

Interaktiva moduler alternativt CD-rom har tagits fram som modell for att kommunicera
visionen internt och till stadens entreprendrer. Pa stadsledningskontoret och pé alla férval-
tningar kan man folja upp hur ménga medarbetare/enheter som tagit del av modulerna.

Chefer och kommunikatérer 4r kommunikationsstabens frimsta milgrupper internt.

Exploateringskontoret

Exploateringskontoret leder arbetet med genomforandet av de planer som ror den fysiska

miljon i Stockholm. Det innebir forvalining, utveckling och exploatering av stadens mark.
Nagra exempel pa projekt 4r Hammarby Sjostad, Slussen, Lindhagen, Annedal, Kista och
Liljeholmen-Arstadal.

Vision och mdal

Vision 2030 &r en naturlig "pekare” som gor att budskapet blir tydligt. De intervjuade be-
skriver att de upplevde, néir visionen kom, att den var skriven for dem. Visionen var sé tyd-
lig att den egentligen inte behdvde brytas ner. Malen har ocksa brutits ner utifrin visionen
och visualiseras i den externa kommunikationen.

Inriktningsmalen beskrivs pi exploateringskontorets webbplats, som i foljande exempel:
“I de politiska inriktningsmalen ska staden planera for och bygga 15 000 bostéder under
innevarande mandatperiod varav 1000 ska byggas i Stockholms city och 6000 ska vara
hyresligenheter”.

Exploateringskontorets kommunikationsplan utgér ifrén stadens kommunikationspolicy
och beskriver tydligt den externa kommunikationen. Den ger ocksd en ingdende beskriv-
ning av rutiner fr informationsinsatser i projekt. En bilaga i planen innehéller ett skylt-
program som kan ses som ett komplement till stadens grafiska profil. Det finns sérskilda
regler for skyltar i trafikmiljé som Vagverket tagit fram. Dessa regler saknas i stadens gra-
fiska profil.

Kommunikationsplanen ska revideras och ett avsnitt om exploateringskontorets virde-
grund ska da laggas till.
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Kommunikationsplaner utarbetas ocksa i alla projekt. I innerstaden dr allminheten inte sd
van vid att det byggs nytt. Det blir ofta protester trots samridsforfarande. Diérfor dr det vik-
tigt att informera innan bygget kommer i géng. Vid t.ex. planering av Citybanan s pibér-
Jades informationen 1,5 &r innan forsta spadtaget togs. Information ftin entreprendrer
stdms av innan det gér ut till allménheten, Det 4r viktigt att informationen ir relevant och
kan forstas.

T vanliga projekt ligger informationsansvaret i projektledaruppdraget. Alla medarbetare
som har behov, oftast ansvariga projektledare, erbjuds medieutbildning for att kunna kom-
municera med press och andra medier. Politiker gér ibland ut till media med pressmedde-
landen direkt utan att kommunikationsenheten forst har fatt kinnedom om det.

Stockholm Bygger

I Stockholm Bygger samarbetar staden och néringslivet. Initiativet 4r taget av Stockholms
stad, Stockholms Byggmaistareforening, Fastighetsigarna i Stockholm och Stockholms
ByggnadsfOrening. Det &r ett 1angsiktigt projekt. Ambitionen frin Stockholm Bygger ar att
kunna spegla bade niraliggande projekt och 1angsiktiga planer. Stockholms Bygger ska
samtidigt vara métesplats, diskussionsforum och nitverk.

Vision 2030 &r integrerat i Stockholm Bygger. Vision och mal formedlas via stockholm.se,
utstdllning i kulturhuset och tidningsbilaga Stockholm Bygger till hushéllen. Vision 2030
har presenterats pa Stockholm Byggers frukostméten. Skriftligt material har ocksa skickats
ut. Frukostmoten upplevs, av de intervjuade, som ett Sppet och irligt sitt att presentera
information p och det inbjuder till dialog.

Stadens samarbetspartners i Stockholm #r remissinstanser i minga fragor bl.a. Vision
2030. Workshops med branschens foretrddare 4r dock att foredra, framkom vid intervjun.
Detta arbetssitt praktiserades vid framtagande av dversiktsplanen, regionplanen och
visionen f8r Jarvafiltet.

Utbildningsférvaltningen

Sommaren 2007 fordes grundskolan dver frin stadsdelsforvaltningarna till utbildnings-
forvaltningen. Utbildningsforvaltningen ér den storsta forvaltningen i staden och har ca

16 000 anstallda varav ca 300 dr administratérer. Utbildningsforvaltningen verkstaller
utbildningsndmndens beslut gillande kommunal férskoleklass, grundskola, srskola,
gymnasieskola, kommunal vuxenutbildning (komvux), vuxenutbildning for utvecklings-
storda (sdrvux) samt for skolbarnsomsorg. Ansvaret omfattar ocksé skolhilsovérd, elev-
vard, modersmélsundervisning samt insatser och tjanster for elever i behov av sirskilt std.
Inom utbildningsférvaltningen finns tre driftsavdelningar — grundskole-, gymnasie- och
vuxenutbildningsavdelning.

Grundskolans ledning 4r organiserad i fyra delar som bestdr av vardera ca 30 rektorer ifrin
innerstads- respektive ytterstadsomriden. Grupperna kallas for fyrlingar och varje grupp
leds av bitridande grundskolechefer. Vid organisationsstarten arbetade man sérskilt med
virdegrundsfrigor och att skapa en gemensam plattform for grundskolan,

Vision och mal
Utbildningsforvaltningens vision och mal bygger pa stadens Vision 2030. Stadens vision
har brutits ner till en egen vision, En skola i virldsklass. Inom grundskolorna, gymmasie-
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skolorna och vuxenutbildningsenheterna pagar arbeten kring hur den visionen ska kunna
genomféras. Forvaltningschefen och avdelningscheferna arbetar med visioner och mél
tillsammans med férvaltningens kommunikationsgrupp.

Det som kommuniceras ut fr sz malen ska forverkligas. De bryts ner till begriplig niva for
foraldrar och elever. Kommunikationen sker ocksa pa ett individuellt plan, t.ex. i utveck-
lingssamtal.

Utbildningsforvaltningens vision och mél skulle kunna ha en storre koppling till stadens
Vision 2030, framkom i intervjuer. “Det skulle d3 kunna fa en stbrre vixelverkan. Vi kor
nu skolans spar”. Information om Vision 2030 via modul pa intranitet eller CD-rom har
rent tekniskt varit svér att genomfora pa skolorna. Rektorerna 4r dock allmént positiva till
att det finns en héig ambition i staden.

Det finns ett flertal kommunikationsplaner p4 utbildningsférvaltningen, men vid gransk-
ningstillfillet fanns ingen dvergripande plan. Driftsavdelningarna har &ven egna kommuni-
kationsplaner. Utbildningsforvaltningen har utgétt ifcan stadens kommunikationspolicy och
producerade 2007 en kommunikativ plattform. Stadens policy och utbildningsforvalt-
ningens kommunikativa plattform utgér grunden for de kommunikationsplaner som utarbe-
tas.

Skolor

Informationsmaterialet fran stadsledningskontoret om Vision 2030 har tagits emot och
genomforts i olika omfattning och pa olika sitt pa de granskade skolorna. All personal,
klassrad och fordldrar har sett visionsfilmen pa en skola. En annan har dven visat filmen
for foraldrar. Den tredje skolan har inte diskuterat visionen i nigon stérre omfattning dnnu.
Reaktionen p sittet att fora ut visionen har skiftat hos medarbetare pa skolorna. Nagra
kande sig kontrollerade och undrade om det var syftet. Andra har varit mer positiva.

De centrala styrdokumenten bryts ner till den niva som elever och forildrar kdnner till.
Atagandena konkretiseras och kommuniceras. Det handlar t.ex. om okat elevinflytande.
Hur visar sig elevinflytande i det praktiska arbetet t.ex. inom olika omraden som geografi
och musik? En skola arbetar utifran en modell som kallas EFA. De tar upp ett dmne, t.ex.
varfor skolan dr viktig, som diskuteras i olika forum: elever — fordldrar — arbetslag. Det
kan resultera i forbattrings- eller utvecklingsomréden. Skolan har en &rscykel dir tre
sidana diskussionsvarv sker per ir. Aven kvalitetsgarantierna och kvalitetsredovisningen
kommuniceras med foréldrar.

En av de intervjuade rektorerna har varit engagerad i arbetet kring vérdegrunden i grund-
skolan. Han har bidragit till ett nytt séitt att kommunicera virdegrunden genom att skriva
text och musik till en sing som heter “Listigt att 14ra”. En stor kor som bestod av tvi elever
fran varje grundskola spelade in sdngen som filmades och lades ut p& Youtube.

Farsta stadsdelsférvaltning

Stadsdelsnimnderna ér en lokal 1ank mellan medborgare, stadens forvaltningsorganisation
och fortroendevalda. Stadsdelsnimnderna ansvarar f6r kommunal forskoleverksambet,
dldreomsorg, stéd och service till personer med funktionsnedsattning, individ- och familje-
omsorg, socialpsykiatrin, fritids- och kulturverksamhet samt barn- och ungdomsverksam-
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het. Vidare ansvarar stadsdelsnimnderna for stadsmiljdarbete, flyktingmottagning, viss till-
synsverksamhet, konsumentvégledning, ekonomiskt bistdnd och arbetsmarknadsatgirder.

Vision och mdl

Visions- och mélarbetet ligger i en kedja fran fullméktige, kommunstyrelsen till namnd
och enhet. Ml och dtaganden bryts ner. Styrmodellen ILS finns dnda ut i organisationen
och det dr ndmnden som utformar indikatorer for att kunna folja upp den egna verksam-
heten. Milen kommuniceras inte externt utan istillet kommuniceras arbetssitten d.v.s. hur
man ska nd méalen. Malen forankras forst hos personalen. De flesta chefer har gétt utbild-
ning i “Den kommunikativa chefen” och ledarskapsprogram kring kommunikation och
ledarskap. ”Vi ska vara bist”, siger de. Férvaltningen kommunicerar, bl.a, i lokaltidningen
"Mitt i Séderort”, olika aktiviteter/ataganden som kan hérledas ur verksamhetsplanen.

Webbplatsen 4r en bra kanal att kommunicera milen pa, enligt forvaltningen. Entréer/-
reception ska vara vilkomnande och tillgingliga med tryckt information. Aterkommande
moten med ndringslivet och foreldsningsserier for foraldrar dr andra exempel.

Farsta stadsdelsférvaltning har ingen egen kommunikationsplan utan anser att verksam-
hetsplanen ir det naturliga verktyget for att samordna aktiviteter och andra utitriktade
aktiviteter kring kommunikation. Sittet kommunikationen sker pa framgar i stadsdelsfor-
valtningens kommunikationspolicy. Det dr l4tt att blanda ihop alla dokument som strate-
gier, policys och planer, uttrycktes vid intervjuer.

Stadsdelsforvaltningens ledningsgrupp beslutar om de stora frigorna som ska kommuni-
ceras medan varje chef ansvarar for att kommunicera sina ataganden till invinarna.

Spanga-Tensta stadsdelsférvaltning

Spanga-Tensta stadsdelsndmnd har samma ansvarsomride som anges ovan for Farsta
stadsdelsnimnd. Dirutdver ansvarar Spanga-Tensta stadsdelsnimnd dven for ett medbor-
garkontor. Kommunikationsfrigorna i forvaltningen ir organisatoriskt placerade i den
strategiska staben. Vid granskningstillfillet fanns en informatér med ansvar f6r intranit,
internt nyhetsbrev och broschyrer,

Vision och mal

Stadsdelsndmndens mal utgar frén fullmiktiges tre inriktningsmal, De har brutits ner i
verksamhetsplanen till 25 ndmndsmal. Oppna ndmndsméten #r ett sitt att mota medborgare
och kommunicera malen. Dessa méten &r ofta éir av stort intresse och kan ha upp till 100
ndrvarande medborgare. Mtet har ett tema varje ging som utgdr ifrdn det som 4r priori-
terat 1 verksamhetsplanen.

Visionen har fitt intern forankring via stadsledningskontorets CD-rom. Tekniken har inte
alltid fungerat ute pa enheterna.

Forvaltningen upplever att Spanga-Tensta som omrade finns med i visionen, t.ex. det som
handlar om mangfald Visionen har gett dem inspiration. Medborgarna kan se kopplingen
till stadens vision (mangfald, vixande, innovativt) och kénner mer nu att de &r ett med
Stockholm, enhgt forvaltningen.
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P4 en chefskonferens har visionen brutits ner till en vision for Spanga-Tensta. Verksam-
hetsplanen bryts ner i arbetsplaner pa enhetsniva som innehéller dtaganden som kommuni-
ceras i dialog med brukare. Avdelningscheferna har kvalitetsdialoger med sina enhets-
chefer. Hela forvaltningen arbetar pd detta sétt.

Forvaltningen ser Stockholm som medborgarnas stad och forskolan har arbetat sarskilt
mycket med det perspektivet. Uppfoljning sker via enkiter till foréldrarna. Kvalitetsgaran-
tierna kommuniceras ocksa med foréldrarna.

Férvaltningen konstaterar att en kommunikationsplan for Spanga-Tensta behover tas fram.

Ledningsgruppen beslutar vad som ska kommuniceras dvergripande i forvaltningen. Res-
pektive avdelningschef beslutar om vad som ska kommuniceras inom sin verksambhet. For
mediekontakter finns uppgjorda roller for frvaliningschef och avdelningschef beroende pa
fraga.

Stockholms Stads Bostadsférmedling AB

Bostadsformedlingen formedlar hyresrittsldgenheter inom staden och stora delar av Stock-
holmsregionen. Ett nira samarbete sker med fastighetsigare for att 6ka antalet inldmnade
ldgenheter.

Informationschefen har ett nira samarbete med VD som medvetet prioriterar kommunika-~
tionsfragor. Forslag fran informationsenheten kommuniceras med VD och forankras i led-

ningsgruppen.

Vision och mal

Bostadsformedlingen utgar ifrdn Vision 2030 och har inte brutit ner den till en egen vision.
Bolaget anser att de har tydliga affrsmal i sin verksamhetsplan. ILS anvinds for bryta ner
stadens mal till egna. Indikatorer har ocksa utvecklats. Olika arrangemang och aktiviteter i
projektet Stockholm Bygger rapporteras in i ILS. Bostadsformedlingen leder projektet och
har ansvar for webbplats, utstillning i Kulturhuset och olika arrangemang. Bostadsférmed-
lingen anser att det #ir lattare att se kopplingen till Vision 2030 i Stockholm Bygger 4n till
stadens inriktningsmal.

PR och marknadsforing 4r viktiga inslag i bostadsformedlingens arbete. De informerar alia
18-4ringar via brevutskick att bostadsformedlingen finns och att de kan stilla sig ikd.

Det framgick inte vid granskningstillfillet hur bostadsformedlingen kommunicerar stadens
vision och inriktningsmal {Srutom det som sker inom Stockholm Bygger.

Bostadsformedlingen har en egen kommunikationsplan for 2007-2009. Den reviderades
hésten 2008. Den ligger till grund for PR~ och marknadsforingsplaner som upprittas pa
3rsbasis. Av kommunikationsplanen framgar att staden fram till 2030 kommer att vixa
med 200 000 nya invéinare. Bolagets fokus ligger dérfor de ndrmaste aren pa att bredda
upptagningsomradet. Det kommer att gélla stora delar av Stockholmsregionen med nya
kundgrupper, frimst beroende pé att fler nyproducerade ligenheter 4n pd ménga &r ska
formedlas. Bostadsformedlingen kommer att intensifiera arbetet med att fa in fler lagen-
heter och att utveckla samarbetet med privata och allméinnyttiga bostadsforetag.
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I kommunikationsplanen anges mal for kommunikationsinsatserna. Alla aktiviteter, kam-
panjer och kommunikationsinsatser ska kunna utvirderas, enligt planen.

I'bolagets PR-plan fortydligas de kvalitativa och kvantitativa mélen i syfte att ge en nyan-
serad bild till allménheten via media. Bostadsformedlingen har marknadsforingsmal i sin
marknadsféringsplan for att ytterligare stirka sin kommunikation framforallt gentemot
fastighetsdgarna i forsok att Ska antalet inlimnade ligenheter.

Micasa Fastigheter i Stockholm AB

Micasa Fastigheter i Stockholm AB ir ett fastighetsbolag som sger och forvaltar Stock-
holms stads omsorgsfastigheter. Bolaget dger och/eller forvaltar 130 fastigheter om totalt
875 000 kvm. Micasa Fastigheters storsta kund ér stadsdelsforvaltningar vilka i sin tur hyr
ut bostéder till enskilda hyresgéster. Micasa Fastigheter hyr dven ut till privata vardgivare.
Bolaget har ocksa direktkontrakt for seniorbostider och studentbostider. Senior- och
studentbostider formedlas via Bostadsformedlingen.

Intervju genomfrdes med bolagets informationschef som 4r ansvarig for intern och extern
kommunikation. Informationschefen har ett nira samarbete med VD och sitter i bolagets
ledningsgrupp.

Vision och mal
Den externa kommunikationen sker alltid utifran stadens mal. Malgrupper i kommunika-
tionen &r direkta hyresgéster som bl.a. far ett nyhetsbrev 4 ggt/ér.

Alla nyinflyttade som hyr direkt av Micasa Fastigheter fir en pirm med information. De
som hyr av stadsdelsforvaltningarna eller privata vardbolag far information frin sin hyres-
véird. Bolaget sakerstiller inte att dessa hyresgister ocks far information om Micasa Fas-
tigheters vision och mél eller annan adekvat information.,

Kommunikationsfrigor ingdr i verksambhetsplanen, inte som ett eget dokument.

VD och informationschef fattar tillsammans beslut kring kommunikationsfrigor. VD anser
att information, kommunikation och marknadsforing 4r viktigt.

Konsulternas kommentarer

Vision 2030 och kommunfullmiktiges inriktningsmal dr val kiinda av samtliga forvalt-
ningar. Forenkla, fortydliga och forklara budskapen 4r genomgéende kinnetecken for
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 mal.
Stadsdelsforvaltningarna och utbildningsforvaltningen forankrar vision och mal internt
forst och omvandlar detta till hur man mélen ska nis. Det som kommuniceras externt med
brukare dr dtaganden och arbetssitt. Det 4r framfor allt medarbetare som #r nirmast bruka-
ren som for denna kommunikation,

Inom de tekniska verksamheterna, som exploateringskontoret, kommuniceras vision och
inriktningsmal direkt i sin ursprungliga form pd webbsida och i projektinformation. Staden
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far berdm av samarbetspartners inom Stockholm Bygger for tydlighet i kommunikation om
vision och mal.

I stadens kommunikationspolicy anges att det bor finnas minst en kommunikationsansvarig
pa varje forvaltning/bolag som bl.a. ska ansvara for att kommunikationsplaner uppréttas. I
sadana planer och andra interna dokument saknas ofta handliggare och vem eller vilka
som dr mottagare av dokumentet.

Vid interviuerna framkom att forvaltingar och bolag hade liten kinnedom om kommuni-
kationsplaner fran stadsledningskontoret.

Kommunikationsplaner finns ofta for krissituationer vilket uttalats sdrskilt, men inte alltid
for kommunikation i allménhet. Kommunikationsplaner finns ddremot i olika projekt som
en del i att nd resultat. Det &r endast Bostadsformedlingen och exploateringskontoret som
har kommunikationsplaner pa en overgripande nivd. Micasa Fastigheter har integrerat
kommunikationsfragor i verksamhetsplanen och Farsta stadsdelsforvaltning anser att det
vore naturligt att samordna kommunikationsfrégor pa ett liknande satt.

Det finns ménga planer som kommunikationsplan, -policy, -strategi. Det &r forvitrande och
begreppen blandas ihop. Chefer pa olika nivéer ansvarar for kommunikationen inom sin
verksamhet. I dvergripande kommunikationsfragor r det oftast ledningsgruppen som fattar
beslut.

3.2 Kommunikationspolicy och grafisk profil

Kommunikationspolicyn och den grafiska profilen ska vara vigledande. I foljande avsnitt
redovisas hur detta f6ljs, men ocksi vilka eventuella avvikelser som sker. Avsnittet avslu-
tas med konsulternas kommentarer.

Stadsledningskontoret

Det #r ett naturligt forhallningssatt for slk:s kommunikationsstab att arbeta utifran policyn
och den grafiska profilen. Logotypen S:t Erik ska alitid finnas med. Staben har kommuni-
kationspolicyn och den grafiska profilen att luta sig mot vilket medfor att den blivit mer
styrande i kontakten med forvaltningarna.

En gemensam teknisk plattform finns dér all webbkommunikation kan integreras. Forvalt-
ningar och bolag har pa det séttet samma ingéng till webbplats och e-tjénster.

Stadens kommunikation har blivit tydligare sedan Vision 2030, policyn och den grafiska
profilen tillkom. Vid intervjuerna uttrycktes att stadsledningskontoret behover bli tydligare
med nir Stockholm the Capital of Scandinavia och andra budskap ska anvindas. Det fram-
kom ocksa &sikter vid intervjuerna om att staden $verhuvudtaget har for manga budskap.

Stadsledningskontoret papekar nar nigon tagit fram information eller trycksak som avviker
fran policy eller grafisk profil, men anser att avvikelser sker mer séllan. Det &r framst en-
heter langst ut, t.ex. grundskolor, som avviker. Grundskolor har sedan tidigare egna webb-
platser och dér framgér inte alltid vem som &r huvudman (logotypen S:t Erik).
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Exploateringskontoret

Exploateringskontoret anser att kommunikationspolicyn och den grafiska profilen ar ett
mycket bra st6d och att det 4r tydligt vad som giller. I kontorets kommunikationsplan finns
ett tilligg som séger att kommunikationen ocksa ska vara dubbelriktad.

Byggskyltar foljer inte den grafiska profilen eftersom det finns regler for vad som far
finnas 1 trafikmilj6 for att inte vara en trafikfara. Har foljer exploateringskontoret i stillet
Vigverkets regler.

Nar informationen ska ske tillsammans med flera aktérer jaimkar exploateringskontoret
med den grafiska profilen. I byggprojekt som beskrivs pa Stockholm.se f5ljs inte den
grafiska profilen fullt ut. Det finns vissa projekt som har egna logotyper som Hammarby
sjostad, Stockholm Bygger och Annedal. Vid sddana avvikelser samrider frvaltningen
med stadsledningskontoret,

Stockholm Bygger

Stadens samarbetspartners i Stockholm Bygger dr ndjda med den grafiska profilen. Det
syns att det & Stockholms stad som #r avsindare. Trycksaker fran staden kinns igen
eftersom logotypen S:t Erik alltid 4r med. Budskap kring staden ér viktigt och Stockholm
maste ta plats for att fi vara vird for stora internationella kongresser. Capital of Scandi-
navia var kontroversiellt nér det kom. Det &r roligt att staden vagar sticka ut, menar Stock-
holm Byggers samarbetspartners.

Stockholm Bygger har en egen logotyp och den ska alltid finnas med i de gemensamma
aktiviteterna. Det finns en fara for att det allmént blir f6r ménga budskap och varumirken i
staden, enligt de intervjuade. Informationen som ges ut frin staden upplevs som korrekt
och aktuell.

Utbildningsforvaltningen

Kommunikationspolicyn #r vigledande i arbetet pa utbildningsférvaltningen. Forvalt-
ningens grafiska manual, som utgdr ifrén stadens, har tagits fram i sararad med stadsled-
ningskontoret. T.ex. tillkom firgade linjer for olika verksamheter inom utbildningsforvalt-
ningen,

Grundskolorna ska successivt foras in i plattformen Stockholm.se. Ett projekt startar hos-
ten 2009 dir nigra skolor ska fa hjilp med att utforma sin webbsida i linje med Stock-
holm.se och den grafiska profilen. Goda exempel ska da lyftas fram.

Gymnasieskolorna fir, enligt kommunikationspolicyn, anvinda sin egen logotyp. Logoty-
pen S:t Erik ska alltid finnas med. Flera inom forvaltningen anser att detta ska gilla dven
for grundskolan En varumiérkesutbildning for rektorer i grundskolan startar i host. For
vriga skolformers ledare har sidan utbildning genomforts kontinuerligt.

Skolornas egna webbsidor, som ligger utanfor Stockholm.se avviker frén policyn och den
grafiska profilen nér det giller typsnitt, firger och logotyper. Inbjudningar har ibland en
gammal logotyp som inte f5ljer nuvarande grafiska profil.
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Kommunikationsgruppen pa utbildningsforvaliningen har tagit fram mallar som anvéinds
mer och mer i organisationen. Medvetenbeten ser olika ut p& avdelningamna. Nagra utveck-
lar sjidlva, andra hér av sig for konsultation.

Skolor

Kommunikationspolicyn #r inte s allmént kénd av de intervjuade rektorerna. Policyn har
blivit presenterad pa en seminariedag for rektorer for nigot ar sedan, men ir inte sa levan-
de. Diremot 4r den grafiska profilen kiind och uppskattad. Den anvinds allt mer i kom-
munikationen externt. Det gula och réda bandet t.ex. (specifikt fér grundskolan) och S:t
Erik finns oftast med.

Skolornas webbsidor ar ofta lokali utvecklade av nigon ldrare eller annan personal pa
skolan. Dessa fanns redan innan stadens gemensamma tekniska plattform tillkom. Kravet
pé enhetlighet f6rstas inte riktigt av alla.

Farsta stadsdelsférvaltning

Stadsdelsforvaltningen anser att policyn ar bra, men lite for omfattande for att vara tydlig
och konkret for forvaliningens verksamheter. En arbetsgrupp av enhetschefer under led-
ning av informationsansvarig har brutit ner den stadsévergripande policyn till en aktuell
policy for Farsta stadsdelsforvaltning. Forslaget forankrades i chefsforum och beslutades
av Jedningsgruppen. Policyn tonades ner avseende sadant som upplevdes irrelevant for
deras verksambeter. Externa kommunikationskanaler som 4r specifika for stadsdelsforvalt-
ningen har lyfts fram i den egna policyn. Den grafiska profilen anvinds dven pa enheterna.
Enheterna vill visa upp sig - varumirket har blivit starkare. Férvaltningen upplever att det
ir svérare med Stockholm — The Capital of Scandinavia. Budskapet anvinds 1 all externt
kommunikation och dven Stockholm i virldsklass. De anser att det Gver huvud taget blir
lite fér manga budskap. '

P4 avdelningsniva tillsitts ofta en arbetsgrupp som tillsammans med informationsansvarig
arbetar i en specifik friga kring kommunikation. Till den grafiska profilen har mallar ut-
vecklats for att underlitta for chefer och medarbetare, t.ex. inbjudan till olika aktiviteter.
Trots regler om fiirger, teckensnitt m.m. som anges i den grafiska profilen finns stort ut-
rymme for egen utformning som att t.ex. 14gga in egna bilder och vilja farger ur profilen.

Den grafiska profilen blir en kvalitetsstiimpel och idag sker séllan avvikelser. Det syns att
det ar Stockholms stad som &r avséndare.

Spanga-Tensta stadsdelsférvaltning

Forvaltningsledningen kinner till kommunikationspolicyn. Stadsdelsforvaltningen ér inne i
en process for att skapa storre enhetlighet och 4ven utforma en ny organisation for kom-
munikation (kommunikationsstrateg och webbredaktor).

Stadsdelsforvaltningen har inte utvecklat nigon egen policy, men ska ta fram en egen kom-
munikationsstrategi.

Férvaltningen har inspirerats av stadsledningskontorets sitt att arbeta strategiskt med led-
ning och kommunikation. Det ska vara latt att riitta sig efter vad som géller och det ska fin-
nas verktyg for kommunikation. Forvaltningsledningen har anvint den grafiska profilen
mer pé& 6vergripande niva det senaste aret dn tidigare.
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Varje avdelning har sin egen informationssamordnare som bl.a. fangar upp vad som ska
goras. Nuvarande informattr hjélper till att producera, ger rad i andras forslag/idéer och
annonset i Mitt-i-tidningen. Férvaltningen anser att webben har kommit liingre externt én
internt.

Pedagogisk verksamhet har tidigare utvecklat egna webbplatser, men dessa har nu forts
over till Stockholm.se. Egenutvecklade webbplatser finns fortfarande inom andra verksam-
hetsomrdden och skyltar som avviker frin den grafiska profilen.

Visionsbroschyrens texter anvéinder andra begrepp 4n de som anvinds i kommunfullmik-
tiges inriktningsmal, formedlades vid interviju.

Stockholms Stads Bostadsférmedling AB

Bolaget stdimmer av mot den grafiska profilen nir t.ex. annonser och broschyrer ska ska-
pas. Policyn tas sillan upp i ledningsgruppen. I Bostadsférmedlingens egen kommunika-
tionsplan anges hur de ska forhélla sig till den grafiska profilen. Bolaget har alltid stadens
logotyp S:t Erik och Capital of Scandinavia samt den egna logotypen med vid extern
kommunikation. Bolaget anser att det finns risk for att budskapet kan komma bort om man
ocksa lagger till Stockholm i véirldsklass.

Bostadsférmedlingens webbplats innehaller ocksé e-tjénster. Bolaget har fatt pdpekande
om att logotypen S:t Erik inte var linkad direkt till startsidan pa Stockholm.se, Bostadsfor-
medlingens egen logotyp ska lyftas fram fran oktober i 4r. Det ska ocksa foras in att
Bostadsformedlingen ingdr i koncernen Stockholm Stadshus AB, vilket anges i policyn.

Micasa Fastigheter i Stockholm AB

Micasa Fastigheter foljer kommunikationspolicyn, enligt den intervjuade, men inte den
grafiska profilen fullt ut. Bolaget har inte konsekvent med S:t Erik (logotypen) vid extern
kommunikation och avviker frin policyn genom att inte ange att bolaget ingdr i koncernen
Stockholms Stadshus AB.

Micasa Fastigheter utvecklade &r 2005 en egen grafisk manual och har mallar for vad som
ska skrivas/skickas ut. Den grafiska manualen har inte reviderats for att anpassas till sta-
dens grafiska profil. Bolaget framfor behov av att skapa sitt eget varumirke. S:t Erik ska
vara en sammanhailande lank for stadens forvaltningar och bolag, men Micasa Fastigheter
visar oftast inte detta i sin externa kommunikation. Stockholm the Capital of Scandinavia
anvands i den externa kommunikationen till utlandska méalgrupper, t ex p4 webbplatsen
och i olika trycksaker som vénder sig till en utlindsk malgrupp.

Konsulternas kommentarer - .

Kommunikationspolicyn 4r vigledande generellt inom granskade forvaltningar och bolag.
Flera av de intervjuade har dven varit med i framtagandet av policyn. Kommunikations-
policyn ér kind pa 6vergripande niva inom samtliga férvaltningar och bolag, men inte fullt
ut bland de intervjuade rektorerna.

Den grafiska profilen uppfattas over lag som tydlig och att det ir positivt att den finns.
Merparten av granskade bolag och forvaltningar anvinder stadens logotyp S:t Erik. Micasa
Fastigheter avviker ifrdn regeln om att stadens logotyp alltid ska finnas med.
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Budskapet Stockholm the Capital of Scandinavia dgs kollektivt av 47 kommuner som ingér
i Stockholm Business Alliance och som vill medverka till utvecklingen av Stockholms-
regionen. Flertalet forvaltningar och bolag anser det #r otydligt kring The Capital of Scan-
dinavia och andra budskap och uppfattar detta ibland som ytterligare en logotyp. De énskar
mer vigledning i nir de olika budskapen ska anvindas.

De granskade bolagen anvinder S:t Erik tillsammans med sin egen logotyp pa bolagets
webbplats, men inte tilligget att de ingr i koncernen Stockholms stadshus AB.

3.3 Ledning och samordning av stadens kommunikation

Inom varje forvaltning och bolag bor det, enligt kommunikationspolicyn, finnas minst en
kommunikationsansvarig. De har en plats 1 linjeorganisationen pa sina forvaltningar. De
har olika profil och mandat. En del dr administratorer och tillika informattrer andra har
uppdraget pa heltid. Informatorens/kommunikatorens yrkesroll foréndras stindigt.

Aven detta avsnitt avslutas med konsulternas kommentarer.

Stadsledningskontoret

Stadsledningskontorets (slk) kommunikationsstab ansvarar for:

- information och kommunikation om stadens budget, fattade beslut samt Svergripande
omraden som kommunstyrelsen prioriterar

- forvaltning och utveckling av stadens 6vergripande styrdokument for information och
kommunikation

- utveckling och samordning av gemensamma verktyg och metoder for stadens
kommunikation

- att samordna och stédja slk:s kommunikationsarbete

- att vara padrivande och stédjande mot kommunikatdrerna pd 6vriga forvaltningar och
bolag i staden

Slk:s kommunikationsstab ansvarar for utveckling, redaktionell samordning, forvaltning
och drift av Stockholm webb. Stockholm webb inkluderar webbplatsen Stockholm.se och
det stadsgemensamma intrandtet. Staben ansvarar dven for egna dvergripande kommunika-
tionsprojekt s& som t.ex. visionsprogram med moduler, Svergripande informationsblad,
annons fran stadsledningskontoret en gang/manad som samordnas med stadsdelsforvalt-
ningarna m.m. Staben ansvarar ocksd for nitverkstriffar for kommunikatérer, workshops
kring olika aktiviteter m.m. Rollen #r rddgivande, pddrivande och stédjande. Samarbetet
med forvaltningarnas och bolagens kommunikationsansvariga fungerar bra, framkom vid
intervjuerna. Staben anser att roliférdelningen mellan stadsledningskontoret och forvalt-
ningar/bolag &r tydlig.

Kommunikationsstaben ansvarar for att informera om beslut som fattas i kommunfullmik-
tige. Politikerna har pressekreterare som stod i sin externa kommunikation. De anvinder
ofta media for att nd ut med sitt budskap. Politiker kallar till presskonferens som kommuni-
kationsstaben bevakar for att 1gga ut information pa webbsidan s snabbt som majligt.

Slk:s kommunikationsstab anordnar olika nitverkstriffar for kommunikatorer, webb-
redaktorer m.fl. Nitverkstrdffarna innehalier olika teman utifran stadens prioriteringar t.ex.
omvirldsbevakning och forandrad kommunikation.
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Webbredakttrer har genomgétt en gemensam kompetensutveckling. Detta har utmynnat i
en arbetsmodell for kommunikation och arbetsfordelningen i staden. Syftet dr att forbittra
kvalitet och samordning och att arbeta med besokarnas behov som utgangspunkt.

Slk:s kommunikationsstab anser att det dr viktigt att kommunikatérerna ska kunna stétia
chefer 1 deras kommunikation si att den speglar verksamhetens prioriteringar. Kommuni-
katérerna pd forvaltningarna har ibland en otydlig roll och en skiftande relation till forvalt-
ningens Svergripande arbete. Detta kan bero pa den tidigare otydliga yrkesrollen och dét-
med att kompetensen #r vildigt olika bland stadens kommunikatorer. Ar 2004 utbildades
stadens kommunikatérer, i Kompetensfondens regi, for att de skulle fi en gemensam
grund/roll.

Kommunikationsstaben arbetar med bade chefer, handliggare och kommunikatorer
beroende pé vilka forutsittningar som rader.

Exploateringskontoret

Overgripande nivi

Stadsledningskontoret har ett ambitiést uppligg pd kommunikationsfrigor, anser
exploateringskontoret.

Ledning och samordning av kommunikationen pd exploateringskontoret
Exploateringskontorets kommunikationsenhet bestr av en kommunikationschef, en webb-
ansvarig och tillika informatér samt en projektinformator, Titeln kommunikationschef till-
kom nér en organisationsforandring genomfordes 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 mdnga stora byggprojekt och 4r ocksé representant i styrgruppen for Stockholm
Bygger. Arbetet 4r fordelat pé ca 50 % operativt och 50 % strategiskt. Kommunikations-
chefen ingdr i kontorets ledningsgrupp.

Det finns for nérvarande 425 projekt i géng pé exploateringskontoret och dirfér har fyra
externa konsulter upphandlats som kan avropas for Iopande kommunikationsarbete.
Exploateringskontoret menar att avdelningen for stora projekt skulle behéva tvi egna
informatérer for att ge bittre tickning.

Kommunikationsenheten far positiva reaktioner frin sina samarbetspartners. De far
respons pé att de &r Iyhdrda och litta att samarbeta med.

Stockholm Bygger

Foretradama {0r samarbetspartners i Stockholm Bygger vill att nuvarande kommunika-
tionschef pé exploateringskontoret skulle fi en uttalad samordnarroll kring informationen
inom de tekniska forvaltningarna, for att motverka att informationen sker frin olika hall.

Utbildningsforvaltningen

Overgripande nivi :

Kommunikationsfrigorna skéts professionellt pa stadsledningskontoret, menar utbildnings-
forvaltningen. Slk:s kommunikationsstab har en mer stédjande funktion och férvaltningar-
na dr de som utfor. Utbildningsforvaltningen 6nskar mer verksamhetskunskap hos staben
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for att den ska kunna forstd, forklara, fortydliga och ibland forsvara avvikelser. Nitverks-
triffarna anses ha hog kvalitet.

Ledning och samordning av kommunikationen pd uthildningsforvaltningen
Administrativa avdelningen pé utbildningsforvaltningen ger stod och service till forvalt-
ningens verksamhet och ir férvaltningsledningens stabsfunktion i administrativa och dver-
gripande kommunikationsfragor. Den administrativa chefen 4r tillika kommunikationschef.

Kommunikationsgruppen, som ingér i den administrativa avdelningen, ska bist utbild-
ningsdirektéren och avdelningscheferna i att formedla, forklara, fortydliga utbildningsfor-
valtningens uppdrag, vision och mal, framgér i ett dokument om roll och ansvarsférdel-
ning inom kommunikationsgruppen. Vid intervjutilifillet var flertalet av kommunikations-
gruppens medarbetare relativt nyanstillda pé utbildningsforvaltningen och medarbetarna
var dérfor inte helt bekvima i sina roller.

Utbildnings{drvaltningen stiller hoga krav pd kommunikationsstrateger och kommunika-
torer. Vid nyanstillningar kriivs for strateger akademisk utbildning inom kommunikation/-
information/PR samt inom omradet ekonomi och marknadsforing. Aven kommunikatérer
ska ha akademisk utbildning. Dessutom ska de ha en bred erfarenhet inom omtédet.

Utbildningsforvaltningen har tva uppgifter nér det géller kommunikation kring val av
skola. Den ena handlar om att ge en oberoende information oavsett anordnare. Den andra
handlar om marknadsféting av de skolor som staden driver. Gymnasieverksamheten har en
grupp som arbetar strategiskt med kommunikation. En strateg i kommunikationsgruppen &r
deras kontakiperson.

Frukostméten genomfors for grundskolans rektorer fr.o.m. hosten 2008 dér t.ex. kommuni-
kationspolicyn och handboken “Den kommunikativa chefen” tagits upp. I basutbildningen
for chefer ingdr pass kring kommunikation. Det pagar dven en satsning pa ledningsgrupper
i forvaltningen. Till hésten ska kommunikation och strategier kring detta ingd.

Medarbetarna i utbildningsforvaltningens kommunikationsgrupp tror sjilva att de kanske
inte #r si kiinda i organisationen. Kommunikationsgruppens uppdrag ir frimst att vara ett
stod till driftavdelningarna och inte till skolorna.

Centrala mallar som tagits fram inom slk och utbildningsforvaltningen 4r bra for likrikt-
ning, menar forvaliningen.

Farsta stadsdelsférvaltning

Overgripande nivi

Den informationsansvariga har den naturliga kontakten med sik:s kommunikationsstab.
Stadsdelsforvaliningen lyfter fram stadens intranét som symbol for intern ledning och
samordning. Stockholm.se har forutséttningar for enhetlighet och samordning externt. Den
redaktionella modellen som utvecklas pé stadsledningskontoret innebdr en samordning av
webbredaktorer. Vid EU-valet t.ex. samordnades informationen i staden.

Informatérerna pé forvaltningama har olika behov. Farstas stadsdelsforvaltnings kommuni-
katér prioriterar bade kommunikatdrsnitverket och nitverket for Stockholm webb. Forvalt-
ningsledningen har uppfattat att det dr lite rorigt med alla nétverk, att samma sak upprepas.
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Representanter frdn forvaltningar och bolag kan inga i olika utvecklingsprojekt kopplat till
nétverken, vilket uppfattas som positivt.

Ledning och samordning av kommunikationen pé forvaltmingen

Den informationsansvarige ansvarar for webbredaktionen pé stadsdelsforvaltningen och ar
representant 1 ledningsgruppen samt 4t organisatoriskt placerad i forvaltningschefens stab.
Rollen innebér att vara ridgivare, bollplank till chefer eller hjilpa till med att producera
informationsmaterial. Ansvaret for det strategiska kring kommunikation ligger p4 lednings-
gruppen. Forvaltningen arbetar alltmer med marknadsforing av stadsdelen i samverkan
med néringslivet. Farsta stadsdel lyfts fram som en plats att bo, beséka och verka i. Aven
verksamheterna marknadsfors.

Ansvaret for kommunikationsfragor pd avdelningsniva ligger pa varje avdelningschef. Re-
daktorer for webb (intranitet) finns pa varje avdelning. Utvecklingssekreteraren pa varje
avdelning har kommunikation som en del i sin tjanst. Sekreteraren ingdr ocksé i sin avdel-
nings ledningsgrupp. Informationsansvarig 4r samordnare for stadsdelsforvaltningens re-
daktionsgrupp dér utvecklingssekreterarna ingar.

Spanga-Tensta stadsdelsférvaltning

Overgripande nivég

Samarbetet med stadsledningskontoret 4r mycket positivt, enligt ledningsgruppen. Slk:s
kommunikationsstab upplevs ha manga idéer som de vill att forvaltningarna ska forverk-
liga.

Det finns nskemdl 1 forvaltningsledningen om att f3 ett kalendarium frin stadslednings-
kontoret for att kunna samordna med Spanga-Tenstas egen kommunikationsplanering.

Ledning och samordning ay kommunikationen pé forvaltningen

Spénga-Tensta stadsdelsforvaltning dndrar f6r ndrvarande inriktning pa kommunikations-
arbetet. Férandringen innebdr att en kommunikationsstrateg och en webbredaktdr anstillts,
Syftet 4r att 3 med ett strategiskt perspektiv samtidigt som ndgon ansvarar for helhetssy-
nen pa kommunikationen. Tidigare har inte det strategiska perspektivet funnits s uttalat.
De nya funktionerna har ett Svergripande ansvar for respektive ansvarsomrade; strategi och
webb. Arbetsuppgifterna utfors sjalvstandigt och i samarbete med andra. Lokala funktioner
dr avdelningsinformatorer och avdelningsredaktorer.

Stockhoims Stads Bostadsférmedling AB

Overgripande nivé

Bostadsformedlingen anser att samordningen har blivit battre sedan kommunikationspoli-
cyn tillkom. Det behdvs en professionalisering inom kommunikationsomradet, framkom
vid intervjun. Hela synen pa kommunikation behéver generellt forandras inom staden.

Stockholm har, enligt bolaget, blivit bra pd marknadsforing pé bred front. Stockholm
Bygger skulle kunna goras till en turistattraktion. Citybanan, Norra Djurgirdsstaden,
Miljohuvudstadsaret m.fl. projekt behéver kommuniceras utdt &nnu mer.

Ledning och samordning av kommunikationen pd bolaget
P4 Bostadsformedlingen har kommunikationsfrdgorna samlats i en informationsenhet med
ansvar for bolagets interna och externa information. Enheten har utvecklat bolagets webb-
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plats och ménga av e-fjinsterna. Behov av marknadsforing och PR har okat de senaste
&ren, Fran hosten 2009 forindras denna organisation till en avdelning for strategi och
marknad.

Micasa Fastigheter i Stockholm AB

Overgripande nivi

Det finns ett nitverkverk for alla stadens kommunikat6rer och ett annat f6r bolagen.
Micasa Fastigheter menar att stadsledningskontorets kommunikationsstab har ett uppifran
och ner tinkande. Upplevelsen ir att kommunikationsstaben vill paverka dven bolagens
kommunikation mer #n vad som framgar av officiella dokument att den ska. Bolaget {or-
soker hitta en balans mellan att profilera det egna varumirket kontra stadens. Det &r viktigt
att visa upp att bolaget tillhor Staden, det ger tyngd och legitimitet men for att den speci-
ella grupp av hyresgister som Micasa Fastigheter har ska kunna kénna sig trygga mdste
ocksa bolaget profileras, vara igenkédnningsbart,

Micasa Fastigheter pekar pa att rollerna maste klargoras kring vad slk:s kommunikations-
stab har for roll och ansvar i férhéllande till bolag och forvaliningar. Slk ska erbjuda verk-
tyg, service, redskap och vara ett stéd si som framgér av styrande dokument.

Ledning och samordning av kommunikationen pé& bolaget

Informationschefen pa Micasa Fastigheter arbetar bade strategiskt och operativt. Bolaget
har en enhet fér kommunikation som bestér av tva personer, informationschefen och en
informator vilken huvudsakligen &r ansvarig for webbplatsen. I Micasa Fastigheter dr kom-
munikationsfragor en ledningsfriga och frigorna ar alltid uppe pa ledningsgruppsmoten.
Varje chef i foretagsledningen har ett ansvar fér kommunikationen men den hélls samman
av de styrdokument som finns antagna av styrelsen.

Konsulternas kommentarer

Ledningsgrupper i de granskade stadsdelsforvaliningarna anser att stddet frén stadsled-
ningskontoret ar tydligt. Bolagen uttrycker ett behov av att vara mer sjilvstindiga. De
granskade forvaltningarna upplever att slk:s kommunikationsstab &r ambitids och gérna ger
stéd.

I policyn anges att det bér finnas minst en kommunikationsansvarig pa varje forvalining
eller bolag. Denna roll 4r mycket skiftande och inte alltid s renodlad. Detta medfor att
behovet av stod frén stadsledningskontoret varierar fran strategiska fragor till konkreta och
operativa fragor. Det gor att néitverkstraffarna blir svira att planera och genomfora sa att de
upplevs som meningsfulla for alla.

Kommunikation, PR och marknadsféring har blivit allt viktigare i dagens samhille, inte
minst inom offentlig verksamhet. Det innebir ocksa att kraven pa professionalitet inom
omradet dkar. Vikan se en tendens till att nya tjinster av strategisk karaktir tillkommer,
som pa Bostadsformedlingen och i Spanga-Tensta stadsdelsférvaltning. Inom utbildnings-
forvaltningen finns ocksa relativt nyanstillda kommunikationsstrateger. Vid nyanstall-
ningar &r kraven akademisk utbildning inom kemmunikation och PR. Vid intervjuerna
framgick att en kombination av strategiskt och operativt arbete upplevdes som naturligt i
professionen. Fragor kring kommunikationsstrategi bor ske i néra samarbete med lednings-
gruppen och darfor behdver kommunikationsstrategen vara representant i ledningsgruppen
och/eller arbeta nira forvaltningschef eller VD.
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Farsta stadsdelsforvaltning arbetar alltmer med marknadsforing av stadsdelen i samverkan
med néringslivet. Farsta stadsdel lyfts fram som en plats att bo, besoka och verka i. Aven
verksamheterna marknadsfors.

Utbildningsforvaltningen har den storsta organisationen fér kommunikation av de grans-
kade férvaltningarna och bolagen. Trots en s stor forvaltning (16 000 anstallda) 4r inte
tjiinsten som kommunikationschef renodlad. Den administrativa chefen #r tillika kommu-
nikationschef. En kommunikationsgrupp finns som ansvarar for bade strategisk och opera-
tiv kommunikation. De flesta i kommunikationsgruppen #r relativt nyanstillda och skulle
déirfor behdva ett néra ledarskap som #r renodlat och fokuserat ps kommunikation.

Utbildningsférvaltningens kommunikationsgrupp arbetar framst for forvaltningsledning
och avdelningschefer. Det direkta stédet i kommunikationsfragor till rektorer behéver
tydliggtras.

De kommunala bolagens informationschefer har ett eget nitverk dar de tar upp bolags-
specifika frigor. De har sett ett behov av att ha ett eget forum for bolagsfrigor. Det har
framkommit i granskningen att bolagen inte vill bli alltfr hart styrda. Micasa Fastigheter
anser att stadsledningskontorets ansvar och roll i forhallande till forvaltningar och bolag
behdver klargéras.

3.4 Uppfolining och utvdrdering av informationsinsatser

Enligt kommunikationspolicyn ska alla forvaltningar och bolag folja upp och utvirdera de

egna kommunikationsinsatserna i forhallande till kommunikationsmalen pa sin nivd. Varje

forvaltning kan bestalla statistik for sin egen webbsida under Stockholm.se fran stadsled-
“ningskontorets IT-avdelning, Detta har 4nnu inte péborjats.

Avsnittet avslutas med konsulternas kommentarer.

Stadsledningskontoret

Det finns ingen dvergripande uppf6ljningsplan f6r kommunikationsinsatser. Kommunika-
tionsstaben konstaterar att den allmant behover bli bittre pa systematisk utvirdering. Vid
stabens planeringsdagar tas upp vad som behover utvirderas. Hur denna uppfoljning ska
ske #r inte alltid s tydligt. Vatje kommunikationsaktivitet fljs inte konsekvent upp vid
varje tillfille. Vid olika kampanjer gérs ibland effektmitningar, t.ex. vid utgivning av tid-
ningsbilagor och annonsen *“Halld Stockholmare”. Vision 2030-kommunikationen har ut-
vérderats via statistik och kvalitativt i fokusgrupper och djupintervjuer med drygt hundra
respondenter. Resultatet har i sin tur piverkat kommunikationens innehall och form.

I stadens webbstrategi anges att stadens hemsida 4r en dynamisk kommunikationskanal
som hela tiden ska utvecklas, forddlas och forbattras. Fér detta krivs kontinuerlig upp-
foljning, utvirdering och miitning av anvindandet av intranitet och den externa webb-
platsen. Effekten av strategin ska miitas senast ett r efter att den har implementerats. Dir-
efter bor strategin f6ljas upp en géng per 4r for eventuella revideringar.

Vid utveckling av webbsidan har kvantitativa och kvalitativa métningar gjorts for att £3 en
uppfattning om medborgarnas asikter. Till exempel fanns en utvecklingsblogg dir 4 400
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unika bestkare 14mnade 600 idéer och synpunkter. Det har gjorts en anvindarundersdkning
som kompletterades med fokusgrupper i feb/mars 2009.

Statistik pa webbsidan har delgetts konsulterna fér maj 2006 och fér april 2007 och 2008.
Fran 2007 kan statistik tas ut avseende antal besokare samt minst och mest besokta sidor.
Nagon ytterligare uppfoljning eller utvirdering har inte kommit konsulterna till del.

Vision 2030 forankras i organisationen med hjilp av utbildningsmoduler fér medatrbetarna.
Stadsledningskontoret och forvaltningarna kan folja hur ménga som &ppnat modulen, av-
brutit och/eller fullf6ljt modulen.

Det anges i kommunikationsplan Stockholms stad 2009 att “varje enskilt projekt ska foljas
upp och utvirderas. Erfarenheterna ska dokumenteras och goda exempel spridas i organisa-
tionen”. Denna plan har, enligt kommunikationsstaben, kommunicerats muntligt vid nét-
verkstriffar, I projektplaner finns utvirdering med for varje enskilt projekt, men ingen
samlad plan finns.

Kommunikationsstaben har inte ansvar for att folja upp aktiviteter som sker pé forvalt-
ningarna/bolagen.

Exploateringskontoret
Uppfolining av kommunikationsinsatser sker inte pa ett systematiskt sitt pd exploaterings-
kontoret.

Entreprendrer foljer upp med dem som bor i nérheten av ett bygge; fore, under och efter
byggstart. I vissa projekt, som t.ex. Norra Djurgérdsstaden, Nya Arstaféltet, Annedal m fl.
genomfor exploateringskontoret savil enkiter som medborgarméten.

Stockholm Bygger

Vid intervijuerna berdttar representanterna att de efter frukostseminarier féljer upp och
samtalar om de aktiviteter och kampanjer som genomforts. Uppfoljningar av extern infor-
mation frin arbetsgruppen forekommer inte i ndgon stérre utstrickning. Uppfoljningen kan
t.ex. vara att mita antal besokare. Stockholm Bygger har en webbtjinst som gor att respek-
tive samarbetspartners kan halla sina adresser aktuella. Det underlittar for uppfoljning av
externa aktiviteter.

Utbildningsférvaitningen
Uppfoljning av extern kommunikation sker inte i ndgon ndmnvérd omfattning. Strategier
for uppfoljning och utvirdering ska tas fram, men plan for det finns dnnu inte.

Utbildningsférvaltningens kommunikationsgrupp har borjat méta sin egen samialsfrekvens
avseende den interna och externa kommunikationen. En forsta métning dr gjord for tertial
1, 2009. Den visar bl.a. att interna samtal 4r 1 majoritet.

Utbildningsforvaltningens kommunikationsgrupp konstaterar att den inte &r bra pd att folja
upp kommunikationsinsatser. Webbredaktorer kan ga in och ta ut statistik, men det gors
inte systematiskt och strategiskt. Att gé in fore och efter en insats 4r onskvirt.
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Skolor
De granskade skolorna foljer i aliménhet inte upp kommunikationsinsatser. Det finns inga
uppfoliningsplaner for sddana insatser.

Farsta stadsdelsférvaltning

Ledningsgruppen och den informationsansvarige uppger att det generellt inte sker ndgon
uppftlining av extern kommunikation. De forséker hitta former for hur de ska folja upp.
En fordjupad intervju kan ibland ske efter en enkit. Det har hant i samband med nigon
enkit inom forskolan att frigor kring kommunikation kan utgéra en del av underlaget.

Spanga-Tensta stadsdelsférvaltning

Uppf6lining &r ett forbittringsomrade, enligt ledningsgruppen. Uppfoljningar sker mer
sporadiskt. Effekter av kommunikationen mits inte. Det saknas en kommunikationsplan
dér uppféljning skulle vara en del.

P4 medborgarkontoret sker uppféljning av antal bestkare. De har ca 50-60 000 besokare -
per ar. Kundundersdkningar ska ocksa goras. En enkit ska utvecklas och genomforas 1
gang/tertial enligt planerna. Bestkarna ska f3 fylla i den nir de kommer till medborgar-
kontoret.

Stockholms Stads Bostadsférmedling AB

Inom Bostadsformedlingen finns inte ndgon specifik plan for uppféljning. Bolaget foljer
upp men inte alltid sa systematiskt. Bostadsbarometern &r ett nyhetsbrev som kommer ut
4 ggr/ar. Har sammanfattas laget pd Stockholms hyresmarknad. Bostadsformedlingen for-
klarar vidare att de utviirderar ungefir var 3:e annons, t.ex. hur manga som 6ppnar den.
Samma sak sker med nyhetsbrev — hur manga som 8ppnar det, linkar vidare m.m.

Kundundersékningar mot webbanvindning har genomforts 2 ggr/ar de senaste 5 aren.
Nir det giller direktutskick och PR-satsningar férséker de utvirdera oftare. Analyshante-
ring och mediegenomslag redovisas i tertialrapporter.

Micasa Fastigheter i Stockhoim AB

Micasa Fastigheter utvirderar samtliga externa informationsinsatser;

1. Annonser, fasadvepor, deltagande i missor och konferenser utvirderas genom
varumirkesunders6kningar som goérs en gang per dr av USK och SveMa AB,

2. Micasa Fastigheter har en klippservice som fortldpande utvirderar resultatet av
pressmeddelanden. Deltagande i bade press och etermedier liksom digitala medier
rapporteras fortlépande och sammanstills en géng i ménaden.

3. Enhyresgistundersdkning genomfors varje ar via Aktiv Bo. D4 stills fragor om hur de
' informationsinsatser uppfattas som har en bestimd periodicitet; Hyresbladet, Nyhets-
brevet och tidningen Trivsel. Aven informationsinsatser vid byggprojekt utvirderas i
den underskningen. Resultaten anvinds i nistkommande ars verksamhetsplanering,
Undersokningen riktar sig till tre olika malgrupper, stadsdelarna som hyresgister,
privata/kommersiella hyresgister, samt hyresgéster i seniorboende, “vanliga” hyres-
géster samt till studentboende.
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4, Under tva ménader vartannat ir utvirderas www.imicasa.se.

5. Eventuella bilagor i rikspress utviirderas vartje géng av ett separat bolag.

6. En sarskilt utvirdering av bolagets leverantérers syn pa bolaget gors varje ar. I denna
ingér dven fragor avseende informationen till bolagen.

Dessutom erhaller bolaget den av Stockholms Stadshus AB redovisade rapporten avseende
bolagens nérvaro i pressen.

Konsulternas kommentarer

Uppfoljning av olika informationsinsatser sker sillan eller mer sporadiskt pa flertalet av
granskade forvaltningar och bolag. Undantag ir de kommunikationsinsatser som beskrivs 1
kommunikationsplaner pd stadsléedningskontoret. De granskade forvaltningarna saknar plan
for systematisk uppfoljning och utvirdering av kommunikation. De intervjuade har insikt
om att de behover forbattra uppfSljning och utvirdering, Det saknas ett systematiskt till-
vagagéngssitt for uppfoljning och utvirdering som visar att kommunikationen externt fatt
avsedd effekt i relation till stockholmarna.

Tidningsstatistik och ldsarunderstkningar frin tidningsbilagor och lokaltidningar 1amnas
efter utgivning.

Statistik kan tas ut fran Stockholm.se om t.ex. antal besékare, surfbensigenhet och mest/-

minst besékta sidor. Detta sker dnnu inte systematiskt. Forvaltningarna kan bestélla detta
fran 1T-avdelningen pa stadsledningskontoret. Detta har dnnu inte paborjats av de grans-

kade forvaltningarna.

3.5 Informationskanaler

1 detta avsnitt redovisas resultat frin intervjuer och iakitagelser utifrdn redovisat material.
Avsnittet avslutas med konsulternas kommentarer.

En ny webbplats har utarbetats for Stockholms stad, Stockholm.se. Webbplatsen genom-
gick under 2007-2008 en stor omdaning nér det giller mottagargrupper, kommunikations-
mal, innehall, informationsstruktur, layout, funktionalitet och e-tjanster for att mota Skade
krav frdn invénare, féretagare och andra intressenter. Strukturen har forindrats frin att
tidigare ha utgétt ifrin organisation till behov eller omrade. En gemensam teknisk platt-
form har utvecklats som innebdr att webbsidor, e-tjanster och olika verksambetssystem kan
integreras. Tanken med e-tjinster &r att de ska ha samma begrepp, se lika ut och ha samma

inloggning.

Webbplatsen #r det mest effektiva sittet att kommunicera med forvaltningar som ingr i
Stockholm.se och lankar finns till alla stadens bolag. Information finns om Vision 2030,
budget 2009, e-tjénster, nyheter, politiska beslut och protokoll och all verksamhbet m.m.
Varje stort byggprojekt som exploateringskontoret ansvarar for har egen link som t.ex.
Stockholm.se/annedal.
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Stockholm har utnimnts till virldens IT-intelligentaste stad och har tilldelats utmirkelsen
Intelligent community of the year 2009. Bakom utmirkelsen stér tankesmedjan Intelligent
community forum, ICF,

Samtliga forvaltningar och bolag ger ut foldrar, broschyrer, nyhetsbrev mm i olika omfatt-
ning. I varje projekt pa exploateringskontoret produceras informationsmaterial bade i
tryckt form och via webben. Annonser i lokaltidningar med information frin stadslednings-
kontoret och stadsdelsforvaltningarna ges ut en gng/méanad.

Utbildningsforvaltningen har en mingd olika informationskanaler forutom redan nimnda.
Har dr exempel pa ndgra av dem:

»  DN-bilagor “En skola i virldsklass” har getts ut vid tv4 tillfiillen (2007 och 2008).

e Trygghet och studiero, Riktlinjer for arbete i Stockholms skolor

o  Dags att vilja skola, valet till forskoleklass/grundskola 2009/2010

o  Skolplan for Stockholms stad, antagen 16 juni 2008, populirutgiva, broschyr

Skolotna har andra former for information fér att méta forildrar och elever. Samarbete
sker ofta med néringsliv och f6reningar for att na ut med information. Skolans lokaler stir
Oppna for andra verksambeter pa kvillar och helger.

Medborgarkontorets uppgift i Spdnga-Tensta stadsdelsférvaltning #r att medverka till in-
nanf6rskap. Handldggarnas roll dr att hjilpa besokarna att forstd myndigheter. Kontoret
formedlar informationsmaterial frin olika hall.

Bostadsformedlingens viktigaste kanal dr webbplatsen dir dven e-tjdnster finns for med-
borgare och fastighetsdgare. Utstillningen Stockholm Bygger i Kulturhuset dr den natur-
liga métesplatsen for alla som vill delta i stadens vision och utveckling samt vill veta mer
om olika bostadsprojekt i Stockholm. Utstéllningen uppmuntrar till engagemang och inter-
aktivitet.

Micasa Fastigheter arbetar ocksi med den sociala dimensionen genom att utveckla boendet
tillsammans med vardgivarna for att forbittra for de boende. Det kan t.ex. vara fotoutstill-
ningar, teaterprojekt, konst, kunskapsdag, foreldsningsserier m.m.

Konsulternas kommentarer

Stockholm.se upplevs av de intervjuade som informativ men ocksa av en del som svar-
navigerad. Det finns en méngfald av olika kommunikationskanaler som webb, trycksaker,
olika métesformer inom forvaltningar och bolag.

Grundskolornas webbplatser varierar i utseende och informationsméngd. Det 4r pa ging att
alla skolor ska ha sin webbplats pa Stockholm.se. Kanalen ir viktig for dagens forildrar
och kvaliteten p& webbplatserna behdver hojas. Det behdver ocksa tydligt framga vem som
ar huvudman.

I detta flode av information fir aldrig det pefsdniiga mbtet glommas bort. Métesplatser for
just det personliga métet har de granskade skolorna gett goda exempel pa.
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3.5.1 Tillrickliga och maigruppsanpassade informationskanaler
Kontaktcenter nas via telefonsamtal, e-post och sms och ger service pa atta sprak.

Medborgarkontoren miter medborgarna i personliga moten eller via telefon. Medborgar-
kontor finns i Spanga-Tensta, Skarholmen, Alvsj6 och Rinkeby-Kista stadsdelsforvalt-
ningar. Det finns &ven ett medborgarkontor f6r hemldsa pd Swedenborgsgatan.

Samradsforfarande inom stadsbyggnad/planarbete sker mest i fysiska méten i dag. Nya
digitala samrddsformer utvecklas t.ex. i Stockholm Bygger.

Medborgare som inte har tillgang till internet far information genom tryckta kanaler som
annonser och tidningsbilagor. P& biblioteken finns tryckt information och ocksa majlighet
att 1ana dator. P4 motesplatser/traffpunkter for dldre ges muntlig och skriftlig information.
Datakurser finns ocksé for dldre.

Avsnittet inleds med redovisning frén intervjuer och dérefter foljer konsulternas
kommentarer.

Stadsledningskontoret

Stockholm.se #r tillginglig for funktionshindrade utifrin internationella riktlinjer. Webben
har den hogsta nivén enligt riktlinjerna. Stockholm.se 4r integrerad med Google dversitt-
ningstjanst och versitts till 44 sprak. All text ska enligt webbstrategin skrivas pa s& enkelt
sprak som mdjligt. Vissa sidor finns dven pé latt svenska och det gér att lyssna pa alla
sidor. Informationen p& webben dr uppbyggd utifrdn anvindarens behov 1 olika dmnes-
omraden, inte stadens organisation. Alla frigor som berdr t.ex. dldre ligger samlat under
Familj & omsorg. Aldreboenden finns sven under Bygg&Bo. Aldreforvaltningen kan ligga
in lankar till fritid, kultur, Aldre Direkt mm.

Kommunala pensiondrsrddet (KPR)

Representanter frin kommunala pensiondrsradet anser att dldre far stor hjélp via Aldre
Direkt. Det vore bra om Aldre Direkt dven kunde ge svar pa andra fragor som &ldre &r
intresserade av, t.ex. kulturutbud. Aldreombudsmannen anses vara en bra funktion fér
dldre. Det #r i allm#nhet svart att hitta det man soker p Stockholm.se. "Det gér fortare att
hitta nigot specifikt om Stockholm genom att s6ka p4 Google 4n att hitta det pd Stock-
holm.se.”

Spraket i stadens dokument behéver forenklas, anser KPR. Spriket i offentliga handlingar
4r fortfarande for byrakratiskt. Det upplevs som att handldggarna skriver f6r varandra.

Exploateringskontoret
Samarbetet med stadsdelarna ar viktigt och behdver utvecklas for att hitta det unika i varje
omride.

Informationen mélgruppsanpassas pa exploateringskontoret. Lattldst behdvs i vissa projekt.
Svenska och engelska anvinds i de flesta fall. Det finns olika sitt aft f4 information £or-
utom Stockholm.se, t.ex. tidningar, foldrar, byggskyltar, annonser i Mitt i..., Halla stock-
holmare.
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Stockholm Bygger

P4 Stockholm.se &r det litt att f3 den information man séker. "Webbsidan dr smakfull och
det dr l4tt att hitta”, enligt de intervjuade. Stockholm Bygger har en egen hemsida. Onske-
mal finns om en link till exploateringskontoret. Nér det géller stadsbyggnadsirenden bor
det finnas en handldggare som ger svar pa allménhetens och branschens frigor.

Utbildningsfoérvaltningen

Utbildningsforvaltningen 4r inte helt néjd med Stockholm.se utifrdn hur budskap kommu-
niceras. I allménhet utgér tjinstemén fran vad de vill beritta, inte vad medborgaren vill
veta.

Utbildningsforvaltningen skulle vid utvecklingen av webbsidan kunnat bistd med kontakt-
uppgifter till olika kanaler som t.ex. religidsa samfund, etniska foreningar m.fl., vilka i sin
tur hade kunnat vara behjilpliga vid anpassning utifrin olika malgrupper. Utbildningsfor-
valtningens kommunikationsgrupp forenklar svenskan i texter de fir internt, Vuxenavdel-
ningen dversitter vissa pdf-filer som handlar om information extermnt. Kommunikations-
gruppens medarbetare har en dag var schemalagd for telefonsamtal for att vara mer till-
gingliga. Forvaltningens vixel skickar frigor till gruppen som tar reda pa svaret, Det inne-
bér att medborgaren inte skickas vidare i organisationen.

Skolkatalog, foto och namn p4 alla elever och personal, finns ocks3 i pappersform.

Skolor

Hjulstaskolan 4r 6ppen under kvillar och helger. Aven lordagskonferenser genomfors. Det
behdvs métesplatser eftersom direkt kommunikation fungerar bast, siger rektor. Skolan ir
en naturlig métesplats - alla far komma. Lixhjélp finns varje kvill, Infoteket 4r dppet till
kl. 21 varje kvall. Tillgang till datorer for fordldrar finns dér.

Kvickentorpsskolan anpassar ibland det som skrivs till andra sprak 4n svenska (arabiska,
kurdiska). Rektorns brev 4r ibland pé flera sprak. Om det som skrivs bara sker pa svenska
s4 kan vissa forildrar inte ldsa utan behéver hjilp, Den digitala véigen finns inte for alla.

Farsta stadsdelsférvaltning

Det dr ménga sprakgrupper representerade i Farsta och det bér vara méjligt att generellt fa
den viktigaste informationen pa flera sprak, bade pa webb och i tryck. Det gir inte bara att
kommunicera via webb. Det méste finna en balans mellan teknik och det ménskliga motet,
anser ledningsgruppen.

I Farsta stadsdelsforvaltning 4r ca 15-20 % av invnarna av utlindsk hirkomst. Fér att
underldtta f6r och inte utestinga de som har liten datorvana och/eller spriksvarigheter finns
publika datorer, Tvé datorer 4r placerade i stadsdelsforvaltningens reception och en i Farsta
centrum. Dessutom finns det publika datorer pa biblioteken. 1 receptionen finns alltid
négon som kan hjélpa till.

Forvaliningen har sedan nigot ar tillbaka bedrivit ett projekt kring uppsékande verksamhet
for dldre Sver 80 dr. Det finns mojlighet for de 4ldre att vélja om de vill komma pi ett in-
formationsmoéte eller f ett hembesok om viktig information om aldreomsorgen.
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Forvaltningen anser att generellt nir ndgot skrivs for t.ex. dldre s& anvénds ofta ett for svart
sprak. Lattlist borde utvecklas mer for att nd ut tili fler. Det har funnits ett projekt kring det
inom omrédet fér personer med funktionsnedséttning. Den malgruppen ér nog den som har
svérast att f samma méjligheter att ta del av information samtidigt som den gruppen ofta
ar utan tillgdng till internet.

Spanga-Tensta stadsdelsforvaltning
Férvaltningen anvinder sig av olika foreningar i stadsdelen for att né ut med information
till medborgare med annat modersmal dn svenska men dven till andra mélgrupper.

P4 aldreboendena finns det minga olika sprék representerade bland medarbetarna. De kan
hjilpa till att forklara information, bade till personer med svenska som modersmél och till
dem som har ett annat modersmal. Detta gors i den mén det finns medarbetare som talar
brukarnas eget modersmal.

Medborgarkontoret 4r en viktig kommunikationskanal. De arbetar bland annat med att 5ka
tillgingligheten av samhillets olika tjanster. Det kan handla om ansékan till barnomsorg,
fritidshem och skola, hjilp med vart man vinder sig med familjefrigor. Medborgarkontoret
hjalper till med 6verklaganden. Medborgarkontoret informerar framfor allt muntligt. Upp-
giften pa medborgarkontoret &r inte myndighetsutovning. Det handlar om hjalp till sjalv-
hjdlp. Det #r viktigt att det ligger centralt i stadsdelen.

Medborgarna vet oftast inte sjilva vad de gar miste om i informationsflédet. Aven de dldre
kommer till medborgarkontoret. Nir medborgarkontoret bytte lokaler skrevs informationen
pa olika sprik. Allt pA medborgarkontoret sker pé initiativ av andra som forskolan, Jérva-
lyftet, avdelningschefer, Vigverket m.fl. Det finns speciella kundarbetsplatser for besokar-
na. Datorerna anvénds i mycket liten omfattning.

Stockholms Stads Bostadsformediing AB

De grupper som siger sig ha liten datorvana ger hoga betyg pa e-tjinsten (4,5 av 5). Dessa
bjuds sérskilt in till kundtjanst for att lira sig webben. De har ofta barn som hjélper till att
tolka. Bostadsformedlingen anser att “Mina sidor” ocksé bdr vara pa engelska. Tolk an-
vinds vid fortursdrenden.

Aldre personer som inte har internet ringer. Om de behdver hjdlp med att fylla i en blankett
s& hidlper kundtjinst dem att fylla i direkt vid telefonsamtalet. P4 webbplatsen finns grund-
liggande information om Bostadsférmedlingen pa nio sprék forutom svenska (engelska,
finska, spanska, polska, persiska, somaliska, ryska, turkiska, arabiska). Kundtjénst har kun-
skap om vilka sprék som &r de vanligaste i Stockholm férutom svenska.

Fér synskadade har nationella regler anvénts. Det gir att zooma och “tabba” sig fram. Det
ar manga fler grupper &n man tror som tar till sig internet. Detta framkommer inte minst pd
Bostadsformedlingen dér 98 % av kunderna anséker om bostad via webbplatsen. Till-
gangen pa datorer i samhillet i stort &r mycket hog i dag, konstaterar Bostadsférmedlingen.

Micasa Fastigheter i Stockholm AB
All information sker pa svenska och en del pa engelska. Det finns boenden for ensprakiga
grupper som persiskt, ungerskt, estniskt och finskt boende.
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Inom Micasa Fastigheter har diskuterats om information avseende miljé och energi
behover ske pa andra sprak.

Stadsdelsférvaltningarna och véardbolag ir bolagets stdrsta kunder och informationen riktar
sig till dem. Micasa Fastigheter har inte fatt vetskap om det finns behov av information pa
flera sprak. Fér synsvaga ska allt anpassas enligt regeringsbeslut. Bolaget har ocks3 en till-
ganglighetsklassifikation som satts upp pd husen som finns for synskadade, rorelsehind-
rade och horselskadade. Aven en trygghetsklassificering pagar.

Konsulternas kommentarer

Det finns generellt en medvetenhet kring att kommunikationen behdver ske pd ménga olika
sétt och att den behdver malgruppsanpassas. Annonssidorna i gratistidningar 4r enkelt
skrivna och ger aktuell och allmiin information. Bilagorna i DN med olika teman (Stock-
holm Bygger, En skola i virldsklass m.fl.) r tilltalande och informativa. Biblioteken har
en viktig roll i den externa kommunikationen genom tillgang till publika datorer och
trycksaker.

I Spanga-Tensta stadsdelsforvaltning, som har manga invinare med annat modersmal &n
svenska, 4r kommunikationsspriket medvetet svenska. Endast vid stérre forandringar over-
sdtts budskapet till flera sprik. Medborgarkontoret arbetar p& samma sitt. Det handlar om
att hjdlpa medborgaren till ett innanforskap 1 samhillet. Frvaltningen anvinder sig av
olika foreningar i stadsdelen for att nd ut med information till medborgare med annat
modersmél dn svenska, men #dven till andra mélgrupper.

Bostadsformedlingen har avsatt resurser i form av datorer och personal i kundtjinst som
hjélper de som behdver, Det dr anmarkningsvért att de som har ligst datorvana uppskattar
webbtjinsten allra mest, enligt matningar.

Skoloma visar ofta upp goda exempel pa uppfinningsrikedom ndr det giller att hitta nya
kommunikationskanaler. Skolan dr omradets samlingspunkt i ytterstadsdelar och har &ppet
dven pa tider nér skolor vanligtvis ar stingda. Ett nidra samarbete sker med niringsliv och
foreningar. Publika datorer finns och datorutbildningar for vuxna sker pa kvillstid i sko—
lans lokaler. Skolan dr en métesplats for alla dir olika trivselaktiviteter anordnas.

3.6 Antal anviandare pa Stockholm.se

Hir redovisas bl.a, statistik och information som delgivits konsulerna vid intervjuer.
Konsulternas kommentarer avslutar avsnittet.

Stadsledningskontoret

Statistik finns att ta ut for webbplatsen. Mal 2008 var att antalet besékare pa webben skulle

Oka med 15 %. Det milet uppfylides. Statistik pd webbplatsen har delgivits konsulterna

. frén maj 2006 och for april 2007 och 2008. Frin 2007 kan statistik tas ut avseende antal
bestkare samt minst och mest besokta sidor. Sddana métningar har endast paborjats i -

mindre skala. -

IT-avdelningen ansvarar for applikationen, varje forvaltning kan gora en bestillning pa
statistik. Detta dr fortfarande nytt, men mojligheter finns att utveckla utifran statistik/-
frekvens for att t.ex. nd nya mélgrupper,
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Webbplatsen &r anpassad efter Googles sékmotoroptimering, vilket innebir att allt pd sidan
I5tt ska kunna hittas via Google. Denna optimering har staden f&tt pris for 2009 (Webb
Service Award). Statistiken kan ldsas utifrin hur stor andel besdkare som kommer direkt
till olika sidor via Google.

Stockholms Stads Bostadsférmedling AB
98 % av kunderna anvinder webbplatsen for ansékan om bostad. 170 000 olika besd-
kare/méanad #r inne pa webbplatsen. F& kunder kommer till Bostadsformedlingen.

Ett webbtransverktyg ger mojlighet att {3 statistik om anvindarbeteende t.ex. vilka sidor
som #r mest besokta, hur minga som fullfoljer m.m. Kundunderskning &r en annan metod
som anviinds for att f3 veta hur webbsidan uppfattas.

Konsulterna har tagit del av en sammanstilld arsstatistik for bolagets webbplatser f6r 2008.
Statistiken visar foljande:

Snitt besok pd www.bostad.stockholm.se per manad: 507 898 ar 2008.

For 2007 var snittet 469 811 besok.

Dessutom finns statistik p4 unika bestkare avseende bestk per ménad pa:
e startsidan p& www.bostad stockholm.se

startsidan fér Mina sidor

undersidor

undersidor steg for steg (t.ex. hur manga gar in, hur ménga gér vidare till nésta steg,
hur manga fullféljer)

nyproduktion

nyproduktion olika projekt

nyheter

vanligaste stkfrdgoma

hur bestkaren hittar bostadsférmedlingen

Mina sidor nyanmalningar

Micasa Fastigheter i Stockholm AB
1 arskronikan 2008 redovisas att webbsidan besoks av 500-900 besokare/dag och anvindar-
beteende miits kontinuerligt. Webbsidan utvecklas utifrén utvirdering.

Konsulternas kommentarer

I strategin for Stockholm Webb framgér att det krivs kontinuerlig uppfoljning, utvérdering
och mitning av intranitet och den externa webbplatsen. Effekten av strategin ska miitas se-
nast ett r efter att den bar implementerats. Direfter bor strategin foljas upp en géng per ar
for eventuella revideringar. Vid granskningen har tva webbenkiter genomforts for Stock-
holm.se, 2008 och 2009. Bostadsférmedlingen &r ett gott exempel pd hur statistik pd webb-
platsen tas ut och sammanstills kontinuerligt. Slk:s IT-avdelning kan ta lérdom av
Bostadsformedlingens arbetssitt och forvaltningarna kan utveckla sin férméga att efter-
friga och dra nytta av statistik.
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4 Forbattringsforsiag

Kommunikationspolicy

e  Kommunikationspolicyn giller t.o.m. 2011 och bor revideras innan dess. Revidering
bor ske for att sdkra att innehallet 4r aktuellt och att den grafiska profilen med till-
hérande manual foljer eventuella regler inom andra myndigheter som tillkommit, som
t.ex. Vigverkets regler om skyltar i trafikmiljo.

Kommunikationsplaner

s  Stadsledningskontorets kommunikationsplan maste bli mer kiind och férankras.

e Kommunikationsplaner bor tas fram p alla férvaltningar och bolag.

*  Antal styrande dokument for kommunikation (policy, strategi, kommunikationsplan,
PR- plan, marknadsforingsplan) bor begrinsas. Dokumenten bér ha tydliga syften och
det behover klart framgd vem som dr avsindare och mottagare.

Grafisk profil

»  Bolagen bor bli mer konsekventa att anvinda logotypen S:t Erik och tilligget att de
ingér 1 koncernen Stockholms Stadshus AB.

e  En forankring och vigledning kring budskapet Stockholm ~ the Capital of Scandinavia
och andra externa budskap behévs inom férvaliningar och bolag.

Niitverkstriiffur
s  Stadsledningskontorets nitverkstriiffar behéver anpassas mer utifrn behov och
profession.

Kommunikationsrollen

#  Rollen som kommunikationsansvarig behover renodlas, fortydligas och bli en egen
profession dér kravprofil klargors for att hija kvaliteten pa forvaltningarna,

o Kommunikationsansvarig bor arbeta niira ledningen pé forvaltningen/bolaget.

o  Inom utbildningsforvaltningen bor den rddgivande och stddjande rollen till skolorna
klargéras.,

Uppfoljning
e Uppf6ljning och utvirdering av kommunikationsinsatser behtver utvecklas generellt
och ske mer systematiskt,

Stockholm.se

s  For att fd kunskap om anviéndarvinlighet, surfbensgenhet m.m. maste utvirdering av
stockholm.se systematiseras och ske I6pande for att effekter ska kunna bedémas.
Erfarenheter frin Bostadsférmedlingens statistikuppfoljning bér tas tillvara.

»  Grundskolors och forskolors webbplatser bor inordnas under stockholm.se for att
skapa enhetlighet gentemot medborgarna.

Forenklat sprak
«  Arenden och dokument behdver generellt skrivas pa en enklare svenska och
handldggare beh6ver ha klart for sig vem de skriver for.
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1 E-tjanster och kontaktcenter — en statusrapport

I budgeten for 2007 beslutade kommunfullmiktige att satsa pé att utveckla stadens digitala
service. I november 2007 beslutade KF om finansiering till projektet August som har utveck-
lat e-tjinstplattformen som gjort det mojligt att samla alla e-tjénster under en gemensam e-
portal. Ett kontaktcenter for Aldre Direkt inrdttades fr.o.m. den 1 juli 2008. Kontaktcenter
Stockholm inréttades fr.o.m. 5 november 2008 déir ocksd Aldre Direkt ingar.

I denna bilaga redovisas en ldgesrapport om de tvi satsningarna kring e-tjanster och kontakt-
center. Intervjuer har genomfirts med projektledare for e-tjdnstprogrammet och verksamhets-
chef for Kontaktcenter Stockholm. Vid intervijuer vid de granskade forvaltningarna och bola-
gen ingick dven att finga in synpunkter pa e-tjinster och kontaktcenter, vilka redovisas. Bila-
gan innehéller inte ndgra kommentarer eller analyser utan 4r endast en kort lagesrapport.

1.1 E-tjdnster

Stadens kommunikationspolicy finns med som vigledning vid utveckling av e-tjénster. Den
ansvarsfordelning som star i policyn foljs vid utveckling av e-tjanster.

I lagesrapporten Snabb och tillgdnglig service for stockholmarna — inférande av e-tidnster i
Stockholms stad’ definieras vad en e-tjinst ar.

“Med e-tjinst menas alla slags tjiinster som formedias elektroniskt, viket betyder att
tjinsterna inte enbart behdver presenteras pi en webbsida”.

I enlighet med budget 2007 for Stockholms stad inforde stadsledningskontoret den av full-
miktige beslutade informationstekniska plattformen (ITP) som ligger till grund for ett effek-
tivt inférande av e-tjinster i staden. Kommunfullmiktige beslot den 28 november 2007 att
genomfdra programmet August block 1 for att stédja arbetet med inforandet av e-tj inster” .

1 arendet Uppdatering av Stockholms stads e-strategi’ beskrivs hur IT ska anvéndas for att
realisera stadens vision och utveckla den moderna e-férvaliningen. Stockholm ska vara en
oppen och tillginglig stad dir stockholmarna stér i fokus f6r den kommunala servicen. Alla
stockholmare och foretag ska latt kunna komma i kontakt med kommunen och enkelt 3 svar
pé sina fragor och drenden. Principen ska vara “ett drende — en kontakt”.

Under 2008 pabérjades inférande av e-tjinster pa en rad omréden som bland annat innebir att
stockholmarna kan vilja forskola eller dldreomsorg pa de tider som passar dem sjilva bist.
Webbsidan har arbetats om for att vara mer tillginglig och lattnavigerad. Tillginglighets-
aspekten anges vara oerhort viktig. Dirfor ska det finnas en rad kanaler for att komma 1 kon-
takt med staden; via hemsidan, telefon, medborgarkontor eller personlig kontakt.

Stadsledningskontoret har ett centralt ansvar for styming, samordning och utveckling av sta-
dens kommunikation med invanare och anstillda och ansvarar for forankring och lansering av
stadens styrande dokument inom IT-omrédet.

L' Snabb och tillgainglig service fér stockholmarna — inférande av e-tidnster i Stockholms stad (Dar 037-

2899/2008)
Genomforande av Stockholms stads informationstekniska plattform, August block I (Dnr 031-2802/2007)

Uppdatering av Stockholms stads e-strategi (Dnr 051-823/2008)
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650 mnkr avsattes i bokslut 2006 for ett samlat utvecklingsarbete med IT som redskap for
verksamhetsutveckling och medborgarservice. Detta utvecklas i drendet Snabb och Ittil-
lgdnglig service till stockholmarna — forslag till organisation, modell for finansiering,
utveckling och inforande av nya e-tignster’.

Utvecklingsarbetet ska leda fram till effektiviseringar med minskade kostnader i verksam-
heten samtidigt som mervérdet Skar for medborgarna. Arbetet genomfors genom tre offensiva
satsningar; en gemensam serviceférvaltning, kontaktcenter som funktion fér kommuncentral
mformation och nya e-tjanster,

Av de 650 miljoner som budgeterats fanns vid granskningstillfillet ca 300 miljoner kvar att
sdka e-tjanstprojekt for. I ligesrapporten framgir avseende nyttohemtagning att det i budgeten
for 2009 gjorts effektiviseringar pd 31 miljoner kronor till f61jd av forindrat arbetssitt vid in-
férandet av e-tjénster.

I drendet framhballs att stockholmarna ska erhalla snabb och Littillginglig service. Kontakterna
med staden ska bli enklare och snabbare. I drendet ges dven forslag till organisation, modell
for finansiering, utveckling och inférande av nya e-tjinster.

En ldgesrapport presenterades i kommunfullméktige 2009-05-25, Snabb och tillginglig ser-
vice for stockholmarna — infdrande av e-tidnster i Stockholms stad,

Beslut fattades om att medge Skade kostnader om 18 miljoner kronor for att genomfora delar
som kvarstar i August block 2. Finansiering sker genom disposition av de i eget kapital s#r-
skilt reserverade medlen for IT-satsning.

I drendet redogdrs for e-tjdnstprojektets status. En teknisk plattform har utvecklats i August-
projektet parallellt med utvecklingen av e-tjanster. Det &r, enligt drendet, viktigt att det finns
en helhetssyn vid utvecklingen av e~tjénster samt att tekniken for tjinster som utvecklas 4r
ateranvéndbar i andra e-projekt.

Delar av block 2 1 Augustprojektet som kvarstar att genomfora sammanfattas i foljande punk-
ter:
® Datalager och katalogtjanster utéver det som ryms i block 1 (2 miljoner kronor)
o Anpassningsplan for olika verksamhetssystem mot ny intern och extern katalogstruktur
(10 miljoner kronor)
® Koppling till systemen LISA, BoSko och Hanna mot ny intern katalogstruktur
{6 miljoner kronor).

E-tjéinsterna som utvecklas har som mal att stockholmaren frén ansékan till beslut ska kunna
administrera sina kommunala drenden pa webbplatsen via en tjinsteportal med personlig in-
loggning. Den tekniska plattformen fanns pa plats vid arsskiftet 2008/2009.

Under viren 2008 lanserades den nya versionen av www.stockholm.se. E-tjinstportalen sattes i
produktion den 15 december 2008 och &r dirmed tillginglig for e-tjanstprojekten.

E-tjinstprogrammet har identifierat nigra utvecklingsomraden i arbetet med e-projekten, ett
av dem &r att det inom vissa verksamhetsomraden finns fi ans6kningar. Programmet ser eft
behov av att utveckla projektstddet till de olika e-projekten, sikra nyttohemtagning och ka
samordning mellan projekten. For att sdkerstélla att processen fungerar pé ett optimalt siitt och

*  Snabb och littillginglig service till stockholmarna — forslag till organisation, modell for finansiering,

utveckling och inforande av nya e-tjéinster (Dnr 031-2487/2007)
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att nyttan realiseras i samband med den interna verksamhetsutvecklingen nér e-tjinsterna tas
fram kréivs ett fortsatt arbete med att stddja verksamheterna med att utveckla och forbattra
sina processer. Tillgangligheten dkar i och med att arbetsprocesserna forkortas, invinaren
informeras om handliggningstider och ges méjlighet att sjilv paverka processen.

“Mitt Stockholm ir det gemensamma begreppet {6r att hitta e-tjansterna via stockholm.se dér
privatpersoner kan logga in. “Mina tjanster” dr ett enhetligt sitt att visa vilka pagdende tjdns-
ter en medborgare har med staden utan att behova g in i den specifika tjansten”, enligt
lagesrapporten (Snabb och tillginglig service for stockholmarna — inforande av e-tjdnster i
Stockholms stad). Detta har sedan forindrats och ingéngen till e-tjdnster finns nu under
rubriken Hitta direkt pa startsidan pé stockholm.se.

E-tjanstprogrammet har tagit fram en kommunikationsplan for att pa ett enhetligt sétt infor-
mera om e-tjinster, portalen och funktioner for invanarna.

Bostadsférmedlingen har sedan tidigare pé sin egen webbplats en e-tjinst for anstkan om
bostad, vilken dven ér lankad till ”Mina sidor” ddr medborgaren kan f6lja sitt drende i kon.
Denna e-tjanst finns nu ocksd lankad frén stockholm.se.

E-tjanster finns samlade under rubriken Hitta direkt pa startsida pa stockholm.se:

Bygg & Bo Trafik & Stadsplanering
Bestill kartbilder Ansok om boendeparkeringstillstind
Boka bostad Sok gallande planer
Sok bland varmepumpstillstind Sck pagdende planer
Sok radonmiitning
Kultar & Fritid Om Stockholm
Ansdk om batplats Livsmedel — registrera din verksamhet
Boka bok S¢k bland politiska beslut
Boka idrottsanliggning Sok i stadsarkivet
Boka teaterbiljetter Sok i Stockholmshistorien (Stockholmskéllan)
Boka trining och simskola Tillganglighetsguiden (Entré Stockholm)
Familj & Omsorg Forskola & Skola
Boka vigsel (stadshuset) Ansdk om forskoleplats
Sok och jamfor service Anstk om vuxenutbildning
Visa omsorgsjournal (Omsorgsdagboken) | Fronter (gymnasieskola)
AnsSk om jobb i Stockholms stad Min barnomsorg
Sok gravplatser Stockholm skolwebb (grundskola)
Visa forskolekd

Att starta ett e-tjanstprojekt
Det finns tydliga anvisningar f6r ansdkan och finansiering av e-tjanstprojekt.

Kommunikationsstaben har dven utarbetat anvisningar for e-tjanster som handlar om design,
interaktion och disposition. Anvisningarna riktar sig till personer som ska anpassa, vidareut-
veckla eller nyutveckla e-tjanster, Det kan vara bade externa leverantorer, interna resurser och
bestillare inom Stockholms stad.

Erfarenheter fran projektiedningen

Nir avslag ges pa ansokan dr det framst for att det saknas ett medborgarperspektiv. I en nytto-
kalkyl beridknar den som ansdker hur ménga som kommer att anvéinda tjénsten. I varje anso-
kan bildggs en processkartldggning pé arbetssitt.
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Utvecklingen av e-tjénster ska ske genom att verksamheterna sjilva 4r med och driver proces-
serna. Syftet ir att tjinsterna ska vara en del av verksamheten, Synsittet kring utveckling av
e-tjinster héller pa att forédndras frén att ha initierats av IT-chef eller kommunikationsansva-
riga till verksamheterna sjilva. Utmaningen avseende e-tjinster ér att hitta smartare arbetssitt.
Det kan ibland vara svért aft tdnka nytt och annorlunda.

Kompetensen kring projektledning behdver hojas hos de forvaltningar som infor e-tjinster.
IT-avdelningen anordnar sidana utbildningar. Projekt prioriteras inte alltid och fir de forut-
sdttningar de behdver inom forvaltningarna. Tillrickligt med tid méste avsittas for att lyckas.
Rollerna i projekten maste vara tydliga som t.ex. styrgruppers och fgares roll.

Samordning av kommunikation

Den storsta utmaningen i e-tj#nstprogrammet har varit att utvecklingen av den tekniska platt-
formen har skett parallellt. Det arbetet borde ha kommit lingre nir e-tjinsterna skulle lanse-
ras. I projekt August, som utvecklat tekniken, har formulir for ateranvindning av uppgifter
och information tagits fram. Den tekniska plattformen ska kunna anviindas for alla verksam-
hetssystem och alla e-tjénster. Man utvecklar standards och har méjlighet att f6lja hur stock-
holmatna anvénder de olika tjénsterna. Det sker en samordning mellan kommunikations-
staben, projekt August och e-tjinstprogrammet. Kommunikationsstaben stodjer arbetet kring
interaktion och design och projekt August den tekniska utvecklingen.

Det finns en handlingsplan f6r e-strategi som IT-avdelningen samordnar. En sidan handlings-
plan ska ocksa finnas pa forvaltningsniva fr.o.m. 2009,

En webbplats for vird och omsorg 4r under utveckling som ska inrymma flera organisationer:
Stockholms lédns landsting, Botkyrka kommun, Haninge kommun, Nacka kommun och Stock-
holms stad. Det 4r en vidareutveckling av nuvarande Vardguiden dér samhallsinformation
samordnas mellan flera offentliga aktirer,

E-tjinstprogrammet genomfor workshops for att viicka intresse for e-tjinster inom social-
tjansten (ekonomiskt bistind, sfi, jobbtorg).

Anpassning till olika malgrupper

E-tjénster foljer det som giller for stockholm.se avseende tillgéinglighet. Andra sprak 4n
svenska finns inte for e-tjinster. Kontaktcenter dr ett stod till e-tjinster och ska kunna ge
végledning och information om tj4nsterna. De olika projekten anpassas utifrén mélgrupper.

Uppﬁil_’fning av e-fjinster

I anvisningarna for e-tjinster anges att 1 &r efter lansering ska e-tjénsten foljas upp. Behov
framéver dr att nyttoanalysen behover fornyas efter projektets slut och dérefter arligen. Aven
indikatorer i ILS behdver utvecklas och permanentas, menar projektledaren.

Omfattning av anvindning av e-tjiinster

E-tjéinsten for ansékan om forskoleplats anvinds till 90 % av totala antalet ansékningar.
E-tjansten for livsmedelsforetag for registrering av verksamhet anviinds till 26 %.
E-tjansten for ans6kan om boendeparkering anvinds till 50 %.
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Granskade forvaltningar och bolags synpunkter

Bolagen har inte varit involverade 1 e-tjinstprogrammet. Bostadsférmedlingen anser att
kunskapen inom bolaget inte har tagits tillvara. Anstkan om bostad gors via webb. I
receptionen finns publika datorer och personalen hjdlper till med ansékan for dem som
behéver. Bostadsférmedlingen har medvetet arbetat for att s& manga som mdojligt som
ansdker om bostad ska anvinda e-tjdnsten.

Utbildningsforvaltningen har ett sarskilt projektkontor fér samordning av e-tjanster. For
fortsatt utveckling anser de intervijuade att projektkontoret dr viktigt att ha kvar pa en for-
valtningsovergripande nivi. En nyttokalkyl fokuserar mycket pa att hiimta hem bespa-
ringar, mindre pa nyttan fér medborgaren ur ett service- och kvalitetsperspektiv. Nyttoas-
pekten pa e-tjdnster kan bli f6r tungt vigande for att kreativiteten ska blomma ut, enligt
projektkontoret. Det upplevs som att forvaltningen “14nar” pengar for att genomfoéra pro-
jekten. Projektkontoret efterlyser utveckling av incitament/indikatorer for att utveckla e-
tjanster. Kvalitetsaspekter och servicegrad gentemot medborgarna méste ocksa lyftas
fram.

De granskade stadsdelsforvaltningama ser en del hinder och inga direkta ekonomiska
vinster med att infora e-tjanster. Spanga-Tensta och Farsta stadsdelsforvaltningar ser att
e-tjansterna inom forskolan har medfért merarbete fér handldggare som hjélper till med
anstkan om forskoleplats. Manga fordldrar har inte internet eller har spraksvarigheter.
Medborgarkontoret 1 Spanga-Tensta har ocksd funktionen att hjélpa fordldrarna. Det finns
publika datorer att 1dna dir. Medborgarkontoret behover stodja 1 hjalp till sjalvhjalp sé att
medborgarna blir sjilvstidndiga i att anvinda e-tjdnster. Initialt blir det en hégre arbets-
belastning.

En IT-strategisk grupp pa tekniska ndmndhuset har ansokt om att utveckla hantering av
tomtrittsavgild till en e-tjénst,

KPR (Kommunala pensionirsradet) ser farhgor i att e~tjéinster utesluter ménga dldre och
utarmar de personliga kontakterna.
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Sammanstélining av inférda och planerade e-projekt
Tabell ur Snabb och tillgdnglig service for stockholmarna — inférande av e-tidnster i

Stockholms stad
(Dor 037-2899/2008)

Tekniska omradet

2009-09-24

[E-projekt Ansvarig forvaltaing[Beviljade [Beriiknat kvartal for [Beriiknat
medel (nankr)|lansering av e-tjiinst projektavsiui
(Q=kvartal)
1 E-bygglov Stadsbygenads- 3,0 Anstka om bygglov 2009-06-30)
[kontoret och folja sitt drende,
Q1
Fullstindig
e-tjinst, Q2
2 [Baggis (geografisk Stadsbyggnads- 9,6 Forutsitinings- 2010-06-01
[cartinformation) kontoret projekt{3]
3 [E-tjdnster for radon, IMiljoforvaliningen 5,525 [Radon Q3 2008 2009-03-31
virmepumpar och [Virmepumpar Q1
livsmedelsforetagare I ivsmedelsforetagare
Q2
4 |Parkeringstillstind Trafikkontoret 2,740 Boendeparkering och 2009-03-31
periodbetalning, Q1
Nyttoparkering Q2
Parkeringstillstind {or
rorelsehindrade Q2
5 nternetbaserad [Trafikkontoret 1,8 Q2 2009-10-31
resplaneringstjanst
6 [Digitalisering av Trafikiontoret 2,5 Forutsdttningsprojekt 2010-12-3Y
ledngviignit for hela staden]
7 [Navigeringsstdd for Trafikkontoret 5,0 Forutsittningsprojekt 2010-12-31
[synskadade
[Summa 35,165
Sociala omradet
iE-projekt svarig E}evilj ade [Beriiknat kvartal for Eeréiimat
irvaltning edel (mnkr)|lansering av e-tjinst [projektavslut
(Q=kvartal)
8 [K& for vard- och Aldreforvaltningen 2,761 Del av e-tjinst ansdka 2009-01-31
omsorgsboende vird- och
omsorgshoende
0 |Valfrihet inom Fornyelse- 3,55 [Anséka om vérd- och 2009-04-30,
jldreomsorgen vdelningen omsorgsboende, Q2
10 Omsorgsdagbok Aldreforvalmingen 7,1 Q3 2009-10-31
11 |Paralnn-online {T-avdelningen, SLK 52 Forutsittningsprojekt
12 HTiomsorgen i T-avdelningen, SLK 27,8 Forutsittningsprojekt 2009-09-30
13 ParaGa (IT-stod for I T-avdelningen, SLE 40,0 FGrutsiittningsprojekt 2009-09-30;
hemtjénsten)
Summa 86,411
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Pedagogiska omradet

[E-projelt Ansvarig Beviljade  [Beriiknat kvartal for [Beriiknat
forvalining medel (makr)lansering av e-tjéinst [projektavslut
(Q=kvartal}
14  |Ansokan forskoleplats IT-avdeiningen SLK 7,754 Anstka och [olja sitt 2009-12-01
drende {ny version), Q1
E-tiinst for anordnare,
Q1
Automatiserad e-{jdnst
Q3
15 [Presentation studieplan  |[Utbildnings- 0,8 32 2009-01-16,
forvaltningen
16 [Elevens individuella val  [Utbildnings- 1,6 Q2 2009-05-15
forvaltningen
17 {Frinvarchantering med e- [Utbildnings- 1,6 Q2 2010-09-30
tjdnster forvaltningen
18 {Skolresultat Utbildnings- 5,6 Ftapp 1, Q1 2009-06-30
forvaltingen Ftapp 2, Q2
19 Journathantering for Utbildnings- 7.8 Q3 2010-03-15!
stadens elevhilsa forvaltningen
20 [Studieplan/anstkan Uthildnings- 2,137 Q2 2009-06-15
vuxenskolan) forvaltningen ‘
21 [Moteshantering Utbildnings- 0,905 Q2 2009-01-16
forvaltningen
22 |Ansdkan kolloplats Fornyelse- 0,210  |Anstka om kollo Q1 2009-02-01
avdelningen 2009
Automatiserad e-tjanst
Q12010
Summa 28,406
Gemensamma och administrativa omradet
[E-projekt Ansvarig lﬁleviljade {Beriiknat kvartal for Eerﬁknat
orvalining edel (mnkr)jlansering av e-tjinst projektavshut
(Q=kvartal)
23  [Hantering av vigslar KF-KS kansli 1,8 )1 2009-02-14f
24  [Handliggarstod till iT-avdelningen SLK 9.5 {Klagoméal- och 2009-12-31
ontaktcenter inkl. synpunktshantering, Q3
Filagoméi och
synpunktshantering
25  [Se Stockhoim — Kommunika- 4,6 Forutsittningsprojekt Avslutat
stockholm.se tionsstaben, SLK
26 [B-arkiv Stadsarkivet 4,1 Forutsittningsprojekt 2009-12-31
27  JAugust I T-avdelningen, SLK 63,9 Forutsittningsprojekt 2009-12-31
28  [Kontaktcenter, IT-avdelningen, SLK {8,0 (inkl. pilot{Férutsétmingsprojekt 2008-12-31
Horberedelser och planering 2007)
29 [Utbyte av switchar SISAB 30,0 2008-12-31
Summa 1219
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Ovriga

[E-projekt

Ansvarig
forvaltning

Elevilj ade

edel (mnkr)

[Berdknat kvartal for [Beriiknat

lansering av e-tjinst
(Q=kvartal)

projektavslut

30

Stockholms digitala
stadsmuseum

Kulturférvaliningen

5,0

Bokningar, 2
Fragor och svar, Q2
Bild och bok-
bestéllning, Q2
Webb 2.0 Q2
E-butik, Q3
Forskarram, Q3
Utstilining, Q3
Folja sitt drende, Q3
Gora objekt ur
samlingarna och
dokumentation
tillgingliga pa Internet,
Q3

2009-12-01

31

E-tjinster for
restaurangforetagare

Socialtjinst-
forvaltningen

4,8

(2

2009-03-01

32

Interbook 2008

Idrottsforvaltningen

1,0

(33

2009-10-31

Summa

10,8
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1.2 Konftaktcenter

I tjansteutlatandet som innehaller forslag om inférande av kontaktcenter® beskrivs att som en
del i satsningen pa e-forvaltning initierade Stockholms stads IT-réd hosten 2003 en forstudie
av kontaktcenter (KC). Férstudien genomférdes 1 Bromma stadsdelsndmnd och avslutades
den 25 mars 2004. Studien visade att en stor del av telefonsamtalen till stadsdelsférvaliningen
inte nddde den handliggare som soktes. Den genomsnittliga tillgingligheten var ca 40 %.
Situationen ansags inte vara acceptabel.

Kommunfullmaktige fattade beslut i juni 2008 att ett kontaktcenter fér Aldre Direkt® skulle
inréttas fr.o.m. den 1 juli 2008 Beslut fattades av Kommunftﬂlmaktxge den 3 november 2008
att Kontaktcenter Stockholm’ inriittas fr.o.m. 5 november 2008 inom servicenimnden, for
stadens namnder och bolag. T drendet till fullmaktige beskrivs syfte och ambitioner med
inrdttande av kontaktcenter.

Utdrag ur drendet redovisas nedan:

e Med kontaktcenter avses att utbildad personal inom olika verksamhetsomraden som t.ex.
forskolefragor, bygglov, miljs, renhallning tar hand om och 16ser inkommande drenden
direkt istillet for att koppla vidare lingre in i organisationen. Kontaktcenter Stockholm
ska kommunicera med invanarna pa deras villkor, huvudsakligen via telefon, men dven
via e-fjdnster, e-post, sms m.m.

e  (Okade satsningar p4 e-tjanster mojliggor for dem som vill och kan, att utrétta sina dren-
den och s6ka information pa webben. Detta leder till att tid frigérs till att stodja och vig-
leda de invanare som #dnnu inte har mdjlighet eller kan anvinda datorer.

e For att arbeta i kontaktcenter och kunna besvara de vanligaste frigoma inriktas rekryte-
ringen pa personer som forutom att vara serviceinriktade ocks# har erfarenhet frin arbete
inom det berdrda omradet.

s Kontaktcenter Stockholm frigér ocksé tid for handldggarna pa forvaltningarna som kan
dgna mer tid till strategiskt arbete, utredningar och analyser.

e De satsningar som nu gors {or att utveckla e-tjdnster kommer att stodjas av kontaktcenter-
organisationen. Genom att hinvisa och lotsa invénare, foretagare och besodkare till web-
ben och hantera synpunkter och klagomal kan staden forindra arbetssétt och arbeta pro-
aktivt vid behov.

s  Samtalsvolymerna behover foljas noggrant i starten av kontaktcenter och kontinuerligt
nér nya verksamhetsomraden anpassas till kontaktcenter. Anpassningen sker stegvis for
att bemanningen ska kunna dimensioneras 1 takt med samtalstkningen. Forutom av
antalet samtal, ir bemanningen beroende av graden av handliggning som kommer att
hanteras i Kontaktcenter Stockholm.

Kontaktcenter Stockholm — etablering av kontakicenterorganisationer | Stockholms stad (Dnr 036-

1139/2008)
S dldre direlt - kontakicenter for dldreomsorgen i Stockholm Utlatande 2008122 RVI (Dnr 036-3348/2007)
" Kontaktcenter Stockholm — etablering av kontaktcenterorganisation i Stockholms stad {Dor

036-1139/2008)
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e  Ambitionen dr att ha ett telefonnummer till Stockholms stad dit invanare, féretag och
besdkare kan ringa oberoende av drende. Kontaktcenter for dldreomsorgens frigor -
Aldre direkt, ir undantaget, och kommer att f3 ett eget telefonnummer for att invénarna
ska hamna ritt direkt.

*  Gemensam handliggning av t.ex. koer, felanmilan och klagoméal medfor att invinarna
bemdts pd samuma sétt och att handliggningen blir enhetlig dver staden.

¢  Oberoende av verksamhetsomride och kontaktcenterorganisation ir avsikten att arbets-
sétt och handldggarstdd exempelvis drendehanteringssystem, telefonilosning m.m. ska
vara desamma. Inkommande drenden per telefon registreras i ett drendehanteringssystem
och for varje drende utses en ansvarig handliggare. Det kan vara en handliggargrupp i
kontaktcentret eller en handliggargrupp pa en forvaltning. Arenden stings eller limnas
Sppna och kunden informeras om handldggningsprocessen och att drendet kan f6ljas pa
“Mina sidor” pé stadens webbplats niir denna tjéinst dr etablerad. Finns det redan ett dren-
de s kopplas eventuell ny information till redan paborjat drende.

e Minga samtal varje dag ger stora mojligheter att analysera och notera avvikelser som
sedan ligger till grund for insatser i férebyggande syfte eller i efterhand.

s [ ett forsta steg kommer handliggarna i Kontaktcenter Stockholm i sin profil att ligga in
vilka sprék handldggaren beharskar. Nar ett sprak efterfragas kan ritt handliggare stkas
och kontaktas. Invinaren far hjilp med att 3 sin friga stilld och beslut om tolk m.m. kan
fattas. Grundlidggande service bor kunna ges pé de vanligaste spriken. Mélsittningen 4r
att kunna ge service pa minst de nio vanligaste spraken i Stockholm.

Servicendmndens mal for kontaktcenter ér att erbjuda stadens invanare och dvriga intressenter
god tgllgﬁnglighet samt effektiv och kvalificerad service, enligt Verksamhetsplan och budget
2009

I verksamhetsplanen for servicendmnden anges att inledningsvis under 2009 kommer Kon-
taktcenter Stockholm att omfatta Aldre Direkt, frigor om forskola, parkeringstillstind och
avfall. Senare under aret kommer verksamheten att byggas ut for att hantera frigor om utbild-
ning, viss information om bygglov och vissa stadsmiljéfragor.

Indikatorer for uppféljning av méalet for kontaktcenter finns i verksamhetsplanen och ska
genomforas varje tertial.

Utifrén ett tjénsteutlatande om forslag till grinssnitt avseende forskolefrigor” har service-
ndmnden i februari 2009 beslutat om grianssnitt mellan servicendmnden och stadsdelsnamn-
derna. En processkartliggning'® har tagits fram som synliggor detta. Servicenimnden ska for
nérvarande under 2009 for stadsdelndmndernas rikning utfora tjinsterna som avser ansékan
om forskoleplats, dndring av koalternativ, information och radgivning, allménna frigor och
allménna fakturafragor.

8 Verksamhetsplan och budget 2008 (Dar 100-118/2008)
®  Forslag till grénssnit! avseende forskolefvégor inom Kontakicenter Stockholm (Dnr 100-105/2009)
""" Process- och granssnittsbeskrivning KC Forskola, Serviceforvaltningen
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I samma #rende tydliggors ocksé att ”for verksambeter som anstuts till kontaktcenter skall
grinssnitt mellan servicendmnden och respektive ndmnd/bolag klargéras, serviceavtal upp-
rattas och priser for tjéinsten faststéllas”.

Uppfoljning
Tertialrapport 1 2009'" ger en kort redovisning om kontaktcenters status.

Vid arets borjan omfattades kontaktcenter enbart av Aldre Direkt. Under véren har kontakt-
center breddats till att omfatta férskolefragor for nagra stadsdelsforvaltningar samt parke-
ringstillstdnd. Senare under ret kommer man ocksé efter hand att hantera vissa fragor gillan-
de utbildning, avfall, bygglov samt fragor inom miljéomradet.

Anslutningen av stadsdelsférvaltningarna avseende forskolefragor har inte kunnat ske i plane-
rad takt, vilket bland annat beror pa att rekrytering av medarbetare till kontaktcenter har tagit
lingre tid #n berdknat. Samtliga stadsdelsforvaltningar berdknas vara anslutna till denna funk-
tion i september. Servicenimnden svarar frin och med den 1 mars for handldggning av parke-
ringstillstand, pé uppdrag av trafikkontoret.

Ataganden for kontaktcenter finns i sjilva beslutsdrendet (se indikatorer nedan i tertial-
rapporten).

Uppfélining per tertial 1, 2009:

Nimndens indikatorer Periodens utfall Prognos heldr Arsmél Period
Andel ndjda kunder 90% 90%  Tertial
gillande kontaktcenter-

¢ verksamhetens service,
bemétande och effektivitet
Andel inkommande fragor 76% 70% 70%  Tertial
till kontaktcenter-

@ verksamheten som i6ses vid
den forsta
kontakten
Andel inkommande samtal 81% 85% 85%  Tertial

& som besvaras
inom en minut

Namndens aktiviteter Startdatum Slutdatum Avvikelse
Etablera informationsnétverk for 2009-01-01 2009-12-31

&
kontaktcenter

Genomfora brukanmdersdkning for ildre 2009-01-01 2009-12-31
® direkt
Genomfora kundundersokning for 2009-01-01 2009-12-31

& Kontaktcenter Stockholm

W Tertialrapport 1, 2009, Servicendmnden (Dnr 100-064/2009)
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Den forsta tertialuppfoljningen visar att andelen inkomna frigor som loses direkt motsvarar
76 %, vilket ar hogre 4n prognosen. Andelen inkomna samtal som besvaras inom en minut bar
ocksd ett relativt hogt varde (81 %), dock ligre 4n i jamforelse med prognosen som ligger pd
85 %.

Erfarenheter fran kontaktcenter

Kontaktcenter dr fortfarande i ett startskede som innebir t.ex. att bemanning av handlidggare
péagér for forskolan. Kontaktcenter haller medvetet en lag framtoning och tillginglighet for att
kunna méta behoven utifrdn uppbyggd kompetens. P2 den tekniska sidan finns parkerings-
tilistdnd (boendeparkering, nyttoparkering, parkeringstillstind for rérelsehindrade).

Fran och med 1 januari 2009 férdes forskolefragor successivt dver frin stadsdelsforvalt-
ningarna till kontaktcenter. Vid intervjutillfillet 1 maj kunde kontaktcenter erbjuda service
som handlar om de 20 vanligaste fragorna inom forskolan.

I'mars 2009 6verfordes fragor kring parkeringstillstand for boendeparkering, nyttoparkering
och parkeringstillstind for rorelsehindrade fran trafikkontoret.

Kontaktcenter har inte ansvar for frigor som rér myndighetsutivning,

Kontaktcenter ska kunna ge support till e-tjinster, men inte i tekniska frigor. I sidana fragor
handlar det om aft vigleda till rétt support.

Kontaktcenter dr idag organiserat under servicendmnden och bestdr av tvi enheter, en for tek-
niska frigor och en enhet for mjuka frigor. Den tekniska enheten ska inriktas pa de fragor
som rér de verksamheter som finns lokaliserade i eller &r anslutna till vixeln i tekniska
namndhuset. Initialt giller det exploateringsnidmnden stadsbyggnadsnimnden, miljé- och
halsoskyddsndmnden, fastighetsndmnden, idrottsnidmnden, kulturnimnden (stadsarkivet),
trafik- och renhéllningsndmnden samt Stockholms Bostadsférmedling AB. De frigor gillande
stadsmiljé som huvudsakligen avser parkskotsel, vilket stadsdelsnimnderna ansvarar for,
kommer pé sikt ocksé att tas emot och hanteras i tekniska nimndhusets kontaktcenter. De
kommunala bolagen kommer ocksi att erbjudas service via kontaktcenterenheten i tekniska
némndhuset.

Enheten for mjuka frigor inriktas pé fragor om dldreomsorg, forskola och utbildning som ofta
innebdr att hdnvisa den som ringer till ritt omrade, Konsumentvigledning handliggs inte i nu-
laget och det finns ingen konkret plan for det dnnu.

Arbetet sker 1 ndra samarbete med e-tjanstprogrammet for att kunna effektivisera verksam-
heten med hjilp av e-tjénster och annan ny teknik.

Ett handldggarstdd haller pa att utvecklas for kontaktcenter. Erfarenheter frin Hisselby-Vil-
lingby stadsdelsforvaltnings kontaktcenterprojekt tas med nir det nya handliggarstodet ut-
vecklas. Det nya webbaserade handldggarstodet ska nu testas och koras i skarpt lige fran
mitten av september. Det ska dven gi att ta ut statistik ur systemet.

Nya omriden _
Frin trafikkontoret ska den kundtj4nst som finns tillforas. Det giller felanmélan samt syn-
punkter och klagomal. Nér e-tjanst startas kring bygglov kommer information och vigledning
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att ske pa kontaktcenter. Miljéforvaltningens externa “callcenter” kommer att foras dver till
kontaktcenter. Andra omraden dr service kring torghandel, fakturor pa utbildningsforvalt-
ningen och stadsarkivet som sa sméningom kommer att tillkomma.

De omrdden som ska undantas ér socialtjansten och omsorg om personer med funktionsned-
sittning. Diskussioner har forts om méjligheten att starta tjinster som handlar om ekonomiskt
bistdnd. En gemensam vixel f6r staden ska ocksé foras over till servicendmnden. Diarefter kan
en fortsittning ske med utveckling inom olika omréden dir tiligingligheten &r 1&g och dér det
handlar om stora volymer.

Samarbete mellan bestillare och kontaktcenter

Det 4r viktigt att klargtra grinssnittet mellan bestéllande férvaltning och kontaktcenter for att
tydliggora kontaktcenters uppdrag. Ett sddant grinssnitt med tilthorande processkarta har
gjorts med stadsdelsforvaliningar avseende forskolefragor. Uppdragen 4r intdktsfinansierade
pé kontaktcenter pd samma sitt som pé servicefdrvaltmingen i dvrigt. Serviceavtal ska uppriit-
tas med varje bestillare, Vid granskningstillfillet fanns inga undertecknade avtal, men ett av-
tal 4r pé gng med 14 stadsdelsforvaltningar avseende forskolefrégor, tre avtal med trafik-
kontoret om parkeringstilistind, avfall och bokning av tilifdlliga torgplatser. Tilldggsavtal kan
sedan goras.

Konsulterna har tagit del av ett serviceavtal avseende parkeringstillstind som &r klart for teck-
nande. Forskolefrigor finns fortfarande kvar i en del stadsdelsforvaltningar. Namnet kontakt-
center anvinds av flera stadsdelsforvaltningar. Det bor inte finnas mer &n ett kontaktcenter i
staden, Kontaktcenter Stockholm, som beslutats av KF.

Aldre Direkt ar finansierat genom anslag fran KF, 9 mnkr for 2009 och yiterligare 8 mnkr for
2010. Var bestillningsansvaret ska ligga efter &r 2010 dr dnnu inte klarlagt och grinssnitt sak-
nas.

Hinder/problem

e det finns i dag minga olika verksamhetssystem som ska integreras

e  kompetensutveckling behovs for handldggarna pa kontaktcenter

e det behovs ritt dimensionering av resurser utifrdn uppdraget (viktigt att faststilla
granssnitt mellan bestéllande ndmnd och servicenimnden)

e aterkoppling till sakéigare (bestillare) maste systematiseras

Anpassning till olika malgrupper

Information finns pa olika sprdk pé stadens webbsida, stockholm.se. Det finns idag méjlighet
att skicka e-post. Det skulle kunna utvecklas mer, enligt den intervjuade, med t.ex. informa-
tion pa Youtube, chat, teckensprak, sms m.m. Foretagslots kan laggas till kontaktcenters tek-
niska enhet. Medborgarkontor och servicekontor r viktiga komplement till kontaktcenter.

Uppfoljning

Brukarundersékningar inom Aldre Direkt ska genomforas forhoppningsvis 1 géng/ar. Effek-
terna av Aldre Direkt ska sarskilt foljas upp. Statistik skickas till forvaltningarna manadsvis.
Brukarundersdkning och kundunderstkning dr vid granskningstillfallet dnnu inte genomforda.
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Granskade férvaltningar och bolags synpunkter
e De granskade bolagen har &nnu inte pabortjat ndgon bestiillning av tjdnster fran
kontaktcenter.

e De granskade stadsdelsforvaltningarna ska tillsammans med 6vriga stadsdelsforvaliningar
teckna avtal kring forskoletjinster.

e Vid intervju med exploateringskontoret uttrycktes att méjliga tjdnster som skulle kunna
placeras pa kontaktcenter dr tomtritt, mark och virdering. Dessa tjéinster dr dock inte sa
stora att det skulle l6na sig att bestilla frin kontaktcenter.

o Diskussioner fors med utbildningsforvaltningen om att fora dver fakturafrigor for
skolbarnsomsorg.
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Forteckning dver intervjuade personer

Stadsledningskontoret
Kommunikationsdirektér
Kommunikationsstaben
Projektledare e-tjanstprogrammet

Serviceforvaltningen
Verksamhetschef kontaktcenter

Exploateringskontoret
Kommunikationschef
Kommunikationsenheten

Utbildningsférvaltningen
Kommunikationschef
Kommunikationsgruppen

Projektledare, projektkontoret for e-tjénster
Rektor Hjulstaskolan

Rektor Kvickentorpsskolan

T.f. rektor Sofia skola

Farsta stadsdelsférvaltning
Ledningsgruppen
Informationsansvarig

Spéanga-Tensta stadsdeisférvaltning
Ledningsgruppen

Avdelningschef for strategisk stab och informatér
Enhetschef foér medborgarkontoret

Stockholms stads Bostadsférmedling AB
Informationschef

Micasa Fastigheter AB
Informationschef

Stockholm Bygger

Bilaga 2

Representanter fran Stockholms Byggnadsforening, Fastighetsdgarnas férening och

Stockholms Byggmistareforening

Kommunala pensionérsréadet (KPR)
Ordforande och vice ordforande
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