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Handléggare: Anne Scheffer Leander Till
Telefon: 08 508 29 516 Kommunstyrelsen

Kommunikationsprogram fér Stockholms stad

Stadsledningskontorets forslag till beslut

. Kommunstyrelsen foreslar att kommunfuliméktige beslutar féljande.

(0 1. Kommunikationsprogram for Stockholms stad, bilaga 1, faststills att giilla
for stadens ndmnder och bolagsstyrelser frin och med den 1 januari 2012
till och med 31 december 2015. Det erséitter i alla delar tidigare
kommunikationspolicy, (Dar 059-577/2006).

Kommunstyrelsen beslutar f6r egen del, under forutséittning att
kommunfullméktige beslutar enligf ovan, féljande.

1. Stadsledningskontoret fir i uppdrag att ansvara fSr uppfoljning av mélen i
kommunikationsprogrammet. - ..

2. Stadsdirektoren ges i uppdrag att uppdatera och uppriita riktlinjer som
anger hur verksamheterna ska tillimpa programmet och agera for att né de

langsiktiga maélen.
(
Staffan Ingvarsson Hanna Brogren
tf Stadsdirektor : Kommunikationsdirekttr
(
Balcgrund

Stadsledningskontoret har f&tt i uppdrag av kommunstyrelsen att ta fram et
kommunikationsprogram med anledning av att nu géllande kommunikationspolicy
slutar gélla vid arsskiftet 2011/2012, Det nya styrdokumentet pa programniva ska
genom aft innehélla mél och forslag till indikatorer vara ett langsiktigt
méaldokument som anger énskvird utveckling for stadens kommunikation.

Stadshuset, 105 35 Stockholm. Ragnar Ostbergs Plan |
Telefon 08 508 29 000, Fax 08 508 29 970
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Visionen om ett Stockholm i virldsklass som antogs 2007 har tillkommit sedan det
férra styrdokumentet skrevs, och kopplingen till visionen #r bredvid mél och
forslag till indikatorer, den stérsta utvecklingen av styrdokumentet.

En vl utvecklad kommunikation bidrar till att verksamheterna nér sina méal och 4r
en forutséttning {6y att forverkliga visionen om ett Stockholm i vérldsklass, Den
kraftiga expansions- och utvecklingsfas som Stockholm stér infor, stiller stora
krav pd en konsekvent och samlad kommunikation. Kommunikation kan bidra till
att skapa sammanbang och forstaelse bade internt och externt for den véxande
staden och en alli storre befolknings behov och forvintningar.

En tydlig kommunikation som bidrar till verksambheternas utveckling #r ocksi
avgrande for staden som arbets- och uppdragsgivare. Hur vél vi nér vira mél och
hur vil stockholmarna upplever att vi producerar nytta och god service, #r i hég
grad beroende av kompetens och engagemang hos medarbetare och chefer.

Arendets beredning

Férslag till kommunikationsprogram f6r Stockholms stad har utarbetats av
kommunikationsstaben vid stadsledningskontoret inom ramen for ett brett,
stadstvergripande samarbete.

Projektorganisationen har haft representation fidn drygt 25 forvaltningar och bolag
i staden. Den har bestitt av en styrgrupp med representanter fran stadens
frvalinings- och bolagsdirektérer ledd av bitridande stadsdirekttr Catina
Lundberg Uudelepp samt tva arbetsgrupper som bestatt av avdelnings- och
enhetschefer i staden samt av kommunikationsansvariga, bada ledda av
kommunikationsdirektts Hanna Brogren.

Direfter gar nu forslaget till kommunikationsprogram ut pa en bred némndremiss
till samfliga fackforvaltningar, Stockholms Stadshus AB samt till de
stadsdelsforvaltningar som stér pa tur fr en remiss.

Stadsledningskontorets synpunkter och forslag

Kommunikation #r navet i den demokratiska processen, den vardagliga kontakien
med stockholmarna och i det interna arbetet for att nd véra mal. Stockholms stads
kommunikation ska skapa infern samhorighet och extern tydlighet. Tydlig och
planerad kommunikation far vara verksamheter att fungera och hjélper oss att
utveckla stadens verksamheter utifrin stockholmarnas behov.

Kommunikationsprogram fér Stockholms stad
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Mal for kommunikationen 2015

» Stockholms stads kommunikation #r tillginglig och tydlig

¢ Stockholms stad 8r en kommunicerande organisation

o Atfifyden till visionen om ett Stockholm i viirldsklass och den véixande

staden #r positiv
» Fortroendet for varumérket Stockholms stad 4r starkt
(. Stockholms stad &r en koncern och ett gemensamt varumirke. Alla som arbetar 1

kommunkoncernen &r med och padverkar hur omvérlden uppfattar var méngsidiga
verksamhet. I alla var kommunikation och i alla vira handlingar ska vi vara aktiva,
- trovirdiga och tillgéngliga. Tydlig kommunikation skapar forstéelse och stolthet
(- och bidrar till att utveckla bade hur vi sjilva och andra ser pd oss och véra
verksamheter, alltsd vart varumérke.

Med kommunikation stérker vi relationen med alla intressenter, Vi stirker dialog,
engagemang och samarbete och 18ser vara uppdrag bittre. All vr kommunikation
ska bidra till effektivitet och att vi uppnér verksamhetsmaélen. Det skapar
engagerade medarbetare och stockholmare som k#inner sig delaktiga och har ritt
forvéntningar.

Vi satsar strategiskt pd att utveckla ledarnas kommunikativa forméga och
medarbetarnas forutsitiningar for delaktighet och engagemang. Vi strivar hela
tiden efter att utvecklas som effektiv kommunikativ organisation for
stockholmarnas och medarbetarnas biista.

Vi ska anviinda vl kidnda och trovirdiga former och kanaler for var
kommunikation men ocksé préiva nya sitt att stéirka dialogen, sérskilt med tanke
pa stadens méngfald och utifrén utveckling och ny teknik, for att utveckla

( delaktighet och engagemang. En tkande kommunikation i omvérlden stéller allt
hégre krav pa samordning och enhetlighet i savil grafiskt uttryck som i budskap,
for att stédja verksamheternas uppdrag och mal.

Detta kommunikationsprogram uftrycker en langsiktig énskvird utveckling av
stadens kommunikation och hur kommunikation 4r en férutsitining for att
forverkliga visionen om ett Stockholm i viridsklass.

Detta kommunikationsprogram ska ge stadens organisation tkade férutsitiningar

for en planerad, samordnad och mélinrikiad kommunikation till nytta for

Kommunikationsprogram f&r Stockholms stad
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stockholmarna. Sedan den férra kommunikationspolicyn antogs har
medvetenheten om kommunikationens bidrag till ait nd verksamhetens mal 6kat.
Samtidigt har staden vuxit kraftigt. Den expansiva utvecklingen i staden,
globaliseringen och andra omvirldsfaktorer stéller nya krav pa stadens
organisation. Detta program ska ge organisationen stdd i att méta de utmaningar
staden stér infor,

Kommunikationsprogrammet ska bidra till;

att 8ka intern samhorighet och extern tydlighet

att stdja forutsitiningar for dialog och engagemang, stolthet och
ambassaddrskap

att utveckla det kommunikativa ledarskapet

L]

o cffektiv resursanvindning och hog kvalitet i tjénster och service

e ait sttdja och utveckla verksamheterna

s (§kad samordning och tkat samarbete

o ett arbetsklimat som stimulerar stadens medarbetare att sjélva utvecklas
och att utveckla verksamheten

e att staden uppfatias som en koncern och ett gemensamt varuméirke samt

e att skapa fortroendefulla relationer med alla intressenter, sévél internt som
externt

Bilagor

1. Kommunikationsprogram for Stockholms stad 2012-2015
2. M3l for kommunikationen 2012-2015

Kommunrikationsprogram for Stockholms stad

Stadshuset, |05 35 Stockholm, Ragnar Ostbergs Plan |
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KOMMUNIKATIONSPROGRAM FOR
STOCKHOLMS STAD 2012-2015

Detta program #r etf langsiktigt maldokument dar kommunfullmiktige anger utvecklingen
for stadens kommunikation. Genom programmets mal och forslag till indikatorer ges
stadens n&mndet och verksamheter forutsitiningar att planera, genomfdra och utveckla sin
( " kommunikation, pé ett sétt som ger nytta for verksamheterna och stockholmarna. Stadens
ndmnder och bolag ska utifrdn programmets &vergripande mél och stadens arliga
kommunikationsplan utforma aktiviteter inom sina respektive verksamhetsomriden.
Uppfdlining av arbefet ska gtiras inom ramen for stadens infegrerade system fr ledning

('I N och styrning. -

Mal for kommunikationen 2015
¢ Stockholms stads kommunikation #r tillginglig och tydlig
o  Stockholms stad 4r en kommunicerande organisation
o Attityden till visionen om ett Stockholm i vérldsklass och den vixande staden #r
positiv
» Fortroendet for varumérket Stockholms stad &r starkt

De 6vergripande mél som beskrivs hér ska Sversiittas till némndmal. Bilagt detta program
finns forslag till indikatorer. N :

Kommunikationens syfte

Stockholm ska vara en medborgarnas stad, mangsidig och upplevelserik, innovativ
och vixande — eft Stockholm i vérldsklass. Det dr vér vision, Ar 2030 kommer
Stockholm att vara en miljonstad i en region med ndrmare tre och en halv miljoner

invinare.

Kommunikation dr e/ sitt att hjilpa oss att forverkliga stadens vision. Stockholms stad
ska dérfor hela tiden striiva efter att utvecklas till en #n mer effektiv och kommunikativ
organisation, Vi uppnér detta genom att ndmnder och verksambheter siitter upp tydliga mé!
fér vad som ska uppnés, genom att samordna oss, dela med oss av kunskap och genom att
samarbeta néra varandra, '

Stadens kommunikation har flera syften. Den interna kommunikationen ska engagera och
skapa samhdrighet och stolthet hos stadens medarbetare. Det uppnér vi genom till
exempel mdten och dialog pé arbetsplatserna samt genom att skapa forutsittningar for alla
medarbetare att vara ambassadorer for bide sin verksamhet och for staden,

Stadshuset, 105 35 Stockholm, Ragnar Ostbergs Plan |
Telefon 08 508 29 000. Fax 08 508 29 970 www.stockholm,se
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Foretag och organisationer som arbetar pa uppdrag av staden ska ocksé k#inna
samhdrighet kring uppdraget for stockholmarna och ha kiinnedom om stadens vision.
Det uppnér vi genom att samarbeta med dem kring viktiga budskap och aktiviteter.

Den externa kommunikationen ska stirka stadens relationer med alla som vi dr till for —
stockholmare, niringsliv, bestkare, med flera. Den ska uppmuntra tifl medverkan och
dialog. Till exempel genom samrad infor kommande stadsplanering, genom att forildrar
deltar i skolans verksamhet eller genom att &ldre och deras anhoriga har méjlighet att
engagera sig i hur omsorgen ska utvecklas. Vi méter dagligen stockholmare, féretag och
bestikare i ménga andra sammanhang diir dialogen &r viltig. Genom att informera
medborgarna om vad som héinder sivil 1 stadsutvecklingen som i verksamheterna skapar
vi tydliga forvéntningar pa stadens service,

Hur vl vi ndr vara verksamhetsmaél beror i hg utstriickning pé hur staden lyckas behélla
— och rekrytera nya — kompetenta och engagerade medarbetare. Kommunikationen bidrar
till detta genom att formedla alla de m&jligheter till utveckling som stadens arbetsplatser
och yrkesroller erbjuder och genom att skapa en tydlig bild av staden som arbetsgivare,
liksom av stadens mangsidiga verksamhet dér dven andra aktérer finns,

For att var kommunikation ska vara effektiv kriivs att vi 4r samordnade och konsekventa i
de budskap vi formedlar. Genom goda samarbeten bade inom och mellan vara
verksamheter skapar vi en intern samhdrighet som 1 sin tur ledei-till extern tydlighet.

Resultatstyrd kommunikation
Vér kommunikation ska bidra till att alla medarbetare kiinner till och har forstaelse for
stadens méal som formuleras i den &rliga budgeten.

Kommunikation #r ett strategiskt ledningsverktyg for staden. Kommunfullmiktige
beslutar om dvergripande indikatorer som styr mot mélen i detta program. I den arliga
kommusnikationsplanen formulerar och beskriver stadsledningskontoret $vergripande
budskap och aktiviteter for stadens kommunikation. Vatje nimnd och bolag ska anvénda
och utveckla kommunikationen pé ett strategiskt sétt for att styra och nd mélen i sin
verksamhet.

Kommunikationen ska vara resurseffektiv och resultatorienterad. Den ska planeras, f5ljas
upp och utviirderas sa att vi kan vara siikra pé att vi anvinder vara resurser effektivt och
skapar goda resultat. Detta géller fr vara interna méten, sévil som for var dialog med
stockholmarna och for véra aktiviteter pd webben och i andra medier

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

Stockholms stad med alla verksamheter #r er kommunkoncern och eff gemensamt
varumérke. Stockholms stads varumérke &r summan av den uppfatining som bide andra
och vi gjilva har av staden och det vi gor. Styrkan i vart varumérke bestims forst och
framst av kvaliteten pa vér service och védra verksamheter, Stockholms stads varumirke r
dérfor ndgonting som vi bygger inifrén — fillsammans.

Genom kommunikationen om vér vision, vért uppdrag och véra verksamheter férvaltar
(" och stérker vi stadens varumirke. Med tydlig kommunikation skapar vi kunskap och
e forstaelse. Det paverkar bide andras bild av oss och vér sjilvbild. Nér andras och var
egen bild av stadens kvalitet 4r positiv Skar vér stolthet.

(" Genom att planera och samordna kommunikationen, samt genom att vara konsekventa i
: budskap och det visuella, stérker vi bilden av ert Stockholm, dér alla samverkar och

striivar mot gemensanuma méal.

Yisionen om ett vixande Stockholm i

varidsklass

Att Stockholm vixer kraftigt innebér flera utmaningar for hela staden och f6r all vér
kommunikation. Visionen om ett Stockholm i vérldsklass bestimmer inriktningen pé allt
vi gor. Ur visionen hémtar vi huvadbudskapen i vir kommunikation. For att uppné
visionen kréivs att vi tinker framéat och har effektiva verksamheter som sitter medborgaren
i centrum. Det kriivs ocksd kommunikation for att st6dja chefer och medarbetare i det
arbetet. Med goda exempel p& nytinkande i verksamheterna ska vi berfitta om vért arbete
pé viig mot ett Stockholm i vérldsklass,

Stockholm - The Capital of Scandinavia
Att Stockholm #r Skandinaviens naturliga mittpunkt, ekonomiska centrum och tongivande
kulturstad sammanfattas i budskapet Stockholm — The Capital of Scandinavia, Budskapet

(' stirker Stockholms stad och hela regionen och beskriver hur vi vill uppfattas pa den
internationella arenan. Stackholin - The Capital of Scandinavia ir ett budskap som ska
formedlas i ord eller som en symbol och ska finnas med i all stadens vergripande
kommunikation.
Den styrka som finns i att Sfockholms stad tillsammans med ett 50-tal kommuner i

' regionen marknadsfor sig tillsammans — frimst genfemot en internationell malgrupp -

bidrar till att attrahera fler etableringar, investeringar och bestkare till regionen och
staden, vilket 1 sin tur ger tillvéixt och fler arbetstillfillen. Det dr en forutséitining for att

uppnd visionen.

KOMMUNIKATIONSPROGRAM FOR STOCKHOLMS STAD 2012-2015
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Alla kommunicerar

Kommunikation #r en viktig del i var verksamhet. Effektiv kommunikation hjélper oss ait
uppnd vira mél och forverkliga stadens vision. I en stor organisation som Stockholwms stad
ir det sirskilt viktigt att det &r enkelt att kommunicera. Dirfor ska ansvarsfordelningen
vara tydlig och information J4tt att hitta.

Vi har alla ett ansvar for atf lyssna till dem vi moter i vart arbete. Vi ansvarar for att skapa
férstielse for vir service och véara verksamheter och fir att staden viixer och utvecklas.

Ansvaret for att hilla dialogen med stockholmare levande vilar dirfor pa alla (
medarbetare. P4 s8 siftt dr vi alla kornmunikatérer — stadens ambassaddrer och birare av ‘

varemirket Stockholm.

Chefer i vara verksamheter #r ansvariga for kommunikationen med alla dem som berérs (
av den verksamhet de leder. Stadens chefer ska striiva efter att skapa mening och '
forstaelse for allas ansvar for att utveckla verksamheten och for aft bidra till dialog.

Stadens kommunikat&rer ska stddja cheferna i defta arbete och hjéilpa till atf utveckla
mijligheterna till malinriktad kommunikation, Det ir ocksd kommunikatérernas ansvar
att samordna kommunikationen i den egna verksamheten samt att pa andra siitt underkitta
kommunikationsarbetet. Detta for att sikra att kommunikationen hela tiden forstérker de
Gvergripande budskapen och styr mot vara gemensamma mal och mot visionen.

Vi kommunicerar alktivt, trovirdigt och tillgingligt

Stockholms stads kommunikation ska genomsyras av samma forhallningsétt som allt
annat vi gbr i vira verksamheter. Vi ska vara aktiva, troviirdiga och tillgingliga.

Det krévs att vi dr nytinkande och engagerade for aft var kommunikation ska n4 ut. Viska
kommunicera vad vi gbr och gora vad vi kommunicerar — for att stockholmarna alltid ska

kunna lita p4 att vi haller vad vi lovar. Vi ska vara 6ppna, bygga fortroende och stéirka det
demokratiska samtalet, genom att underlitta for medborgarna att delta i utvecklingen av (
véra verksamheter. Detta ska vara vart forhillningsétt oavsett om vi utfor en verksamhet i

egen regi eller om den bedrivs av andra utforare,

Den viktigaste formen for all vir kommunikation #r och forblir det personliga samtalet
och mdtet, Det som sker dagligen pa vara arbetsplatser, ndr vi delar kunskap, forstielse
och kommer till nya insikter. D4 drar vi nytta av alla hundratals gyllene gonblick — dér
de vi dr till for blir lyssnade pa och kénner att de fir ett bra bemétande.

KOMMUNIKATIONSPROGRAM FOR STOCKHOLMS STAD 2012-2015
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Vi ska kommunicera externt genom vilbekanta kanaler — till exempel webb, dagspress
och genom telefon och e-post. Men ocksé anvénda nya siitt att utveckla relationen med
dem vi #r till for - till exempel sociala medier — for att stirka dialog och sprida forstdelse.

Stadens webb ska vara navet i vir kommunikation. Information som formedias till
stockholmarna p annat s#tt ska ocksé finnas hir. Intrandtet ska vid sidan av det
personliga métet vara vér viktigaste kanal {or att kommunicera med stadens medarbetare.

----- For aft vir kommunikation ska vara si effektiv som méjligt ska vi alltid ha god kunskap
(. om véra mélgrupper och deras behov och forutsdttningar. Detta géller oavsett om de finns
inom staden, regionen, nationellt eller infernationellt. Vi ska alltid viilja ett s& enkelt och

tydligt sprak som méjligt.

'( Var logotyp S:t Erik
Stockholms stads verksamhet symboliseras av logotypen S:t Erik. S:t Erik ska finnas med
i var kommunikation for att tydligt visa att staden iir avsiindare.

Stockholms stads grafiska profil ska anviindas konsekvent for att stéirka stadens
varumirke. Genom att stadens forvaltningar anvénder sig av eft gemensamt symbolsprak
och den grafiska profilen forsékrar vi oss om att medborgarna alltid kiinner igen véra
verksamheter. Genom att ocksd bolagen tydligt och grafiskt anger att de &r en del av
kommunkoncernen bidrar de till att stiirka stadens varumiirke. ..

Kommunikationsprogrammet inklusive riktlinjer for anvdndandet av S:t Erik trdder i kraft |
januari 2012 och gdller till 31 december 2015. Det ersétter i alla delar tidigare

( kommunikationspolicy (Dnr 059-577/2006) och kompletteras med riktlinjer som anger hur
verksamheterna ska agera for att né de langsiktiga malen.

KOMMUNIKATIONSPROGRAM FOR STOCKHOLMS STAD 2012-2015
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MAL FOR KOMMUNIKATIONEN 2012-2015

o Stockholms stads kommunikation &r tillgénglig och tydlig

e Stockholms stad dr en kommunicerande organisation

o Attityden till visionen om eft Stockholm i vérldsklass och den viixande

staden &r positiv
e Fortroendet fér varumérket Stockholms stad &r starkt
( Forslag till mal, indikatorer och nyckeltal

STOCKHOLMS STADS KOMMUNIKATION AR TILLGANGLIG
(" OCH TYDLIG

Befintliga indilcatorer pa KF-niva
— Andel invénare som vet var information finns fér att komma 1 kontakt med

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

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

Befintlig niimndindikator (Servicenimnden)
— Andelen personer som upplever att de far bra service och ett bra bemétande av
kontaktcenter Stockholm

Férslag till nycleltal (mits idag)
( — Stockholmsindex for webb, dvs. andelen som anser ait de har 14tt att hitta, forstd
innehall och komma vidare till e-tjénst eller kontakt via stockholm.se

STOCKHOLMS STAD AR EN KOMMUNICERANDE
ORGANISATION

Forslag till nya indikatorer pa KF-niva
— Andel personer som tycker att det dir Hitt att kommunicera med Stockholms stad
— Andelen medarbetare och chefer som i sitt eget arbete bidrar till ett Stockholm i

virldsklass

Forslag nimndindikatorer (méts i medarbetarunderstkning)
— Andelen chefer och ledare som kommunicerar s& att medarbetarna forstér hor
verksamheten bidrar till ett Stockholm 1 viirldsklass

Stadshuset, 105 35 Stockholm. BesGksadress Ragnar Ostbergs Plan |
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Forslag nychkeltal

- Andelen medarbetare som k#inner till visionen (méts i visionsfilm +
medarbetarunderskning)

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

ATTITYDEN TILL VISIONEN OMETT STOCKHOLM |
VARLDSKLASS OCH DEN YVAXANDE STADEN AR POSITIV

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

Forslag namndindilaatorer (mits idag)

— Andelen stockholmare som #r stolta Gver att vara stockholmare
— Andel bestkare som anger att Stockholm &r en attraktiv destination

Forslag nyckeltal (miits idag)

-- Andelen stockholmare som kénner til} visionen om ett Stockholm i virldskiass
— Andelen stockholmare som kénner till att staden viixer och varfor

— Andelen medarbetare som har en positiv attityd till visionen

FORTROENDET FOR VARUMARKET STOCKHOLMS STAD AR
STARKT

Befintliga indikatorer pa KF-niva (
— Andelen brukare som anser att stadens verksamheter uppfyller forviintad service

— Andelen invénare som anser att stadens verksamheter har en god service

— Féretagens nijdhet med information frén kommunen

— Foretagens ntjdhet med kommunens service (
— Sammanfattande foretagskiimat i kommunen

Befintlig indikator pa KF-niva, arsmal tas fram 2011

— Stadens arbetsgivarvarumérke
Férslag till ny formulering:
— Andelen som anser att Stockholms stad &r en attraktiv arbetsgivare

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