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SERVICEFORVALTNINGEN

KOMMUNIKATIONSPLAN

2012

DNR 005-281/2011

KOMMUNIKATIONSPLAN FOR
SERVICEFORVALTNINGEN 2012

Kommunikationsplanen faststills av forvaltningsledningen. Eventuella fordndringar eller
avvikelser beslutas av forvaltningsledningen och dokumenteras i férvaltningsledningspro-
tokoll. Till denna plan bifogas en arsplan for kommunikation, vilken kontinuerligt justeras
under &ret.

Inledning
SYFTET MED FORVALTNINGENS KOMMUNIKATION

Informations- och kommunikationsarbetet ska bidra till att:
e uppna faststdllda mél for verksamheten

e {Oka intresset for och kunskapen om verksamheten, inom och utanfor forvaltningen

e Oka den interna samhdrigheten och den externa tydligheten

e vara en del av kvalitetsarbetet genom att kommunicera nimndbeslut, policyer och
strategier med avseende pa nimndens verksamhetsomraden.

EXTERN KOMMUNIKATION

Forvaltningens externa kommunikation ska underlétta f6r stadens medborgare, brukare
och kunder att 6verblicka stadens service, tjanster och utbud, att géra jaimforelser och
egna val. Vi ska ocksd malmedvetet stiarka varumérket Stockholms stad och huvud-
budskapet ”Stockholm — The Capital of Scandinavia”.

STADSINTERN KOMMUNIKATION

Forvaltningens kundkommunikation ska ge kunderna den kunskap de behover och oss den
feedback vi behover for att vi ska kunna samarbeta och genomfora véra uppdrag pa bésta
satt. Kommunikationen med kunderna ska genomsyras av vara vardebudskap — professio-
nalitet, effektivitet, 6ppenhet — bade nar vi kommunicerar elektroniskt och muntligt.
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FORVALTNINGSINTERN KOMMUNIKATION

Med Sppenhet och transparens inom var organisation kan vi astadkomma delaktighet,
fortroende, ansvarstagande och engagemang. Detta stiller krav pa den interna kommuni-
kationen och det kommunikativa ledarskapet. Vid varje kommunikationsinsats ska vi
stréva efter att placera beslut och genomforande i en storre helhet och forklara dem 1 ett
sammanhang.

KOMPLETTERANDE KOMMUNIKATIONSPLANERING
Inom forvaltningen skapas stodjande kommunikationsplaner for olika &ndamal for kortare
eller langre tid under aret. Dessa samordnas med den Gvergripande kommunikationspla-

nen. Exempel:
e Verksamhetsomradesspecifika (t.ex. IT-service, KC)

e Tjénster (ev. nya inom respektive verksamhetsomrade)
e Projekt (t.ex. verksamhetsforidndringar, omorganisationer, Lean-arbete)

Overgripande vision och budskap

De dvergripande strategiska budskapen som stér i stadens dvergripande kommunikations-

plan géller dven for serviceforvaltningen:
”Stockholm dr en hallbart vixande stad. Visionen dr att vara en stad i virldsklass ar

2030. Genom 100-tals byggprojekt och satsningar pa omsorg, utbildning och service
ska staden utvecklas, och allt vi gor strdvar mot visionen.

Stockholm ska vara en levande, mdnsklig och kreativ storstad i virldsklass. Det dr
vad som nu och i framtiden goér oss till Stockholm — The Capital of Scandinavia.”

FORVALTNINGENS VARDEBUDSKAP

Pé serviceforvaltningen ska vi anvénda oss av ytterligare nigra virdeskapande budskap

som genomsyrar var kommunikation:

e Professionalitet: Vi ger god och effektiv expertservice till stadens verksamheter och
det ska vara enkelt att vara kund hos oss, samt for kontaktcentrets del ”Det ska vara
enkelt att vara stockholmare”.

e Effektivitet: Vi bidrar till att minska kostnaderna for stadens administrativa funktioner
samt till att 6vriga ndmnder ska kunna koncentrera sig pa kdrnverksamheten.

e Oppenhet: Vi vilkomnar synpunkter och initiativ.
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Malgrupper som ska néas av var kommuni-
kation

e Serviceforvaltningens medarbetare, nuvarande och potentiella

e Medborgare (framst for Kontaktcenter Stockholm)

e Kunder/bestillare inom Stockholms stad — forvaltningar och bolag
e Foretagare (fraimst for verksamhetsomrddena upphandling och KC)

OVRIGA INTRESSENTER

e Servicendmnden

e Kommunstyrelsen och kommunfullméktige

e Stadsledningskontoret

e Leverantorer m fl, med vilka vi kommunicerar till vardags
e Berorda myndigheter

e Fackliga organisationer

e Ml

Malgruppernas behov

KUNDER/BESTALLARE

NKIi2011 &rs kundundersokning blev 70 (2010: 72) for I6neadministrationen, 67 (2010:
67) for ekonomiadministrationen och 62 (2010: 71) for upphandlingen. Kontaktcenter
Stockholm har métt inom olika tjinsteomraden, se tabellen nedan.

Aldre direkt Forskola (kunder = | Forskoleklass/ skolbarn- | Tekniska verksam-
forvaltningar) omsorg (kunder) heter
53 (2010: 62) 59 (2010: 52) 76 (2010: --) 51 (2010: 55)

Servicefoérvaltningen évergripande

Maitningen bland bolags- och forvaltningschefer gav ett NKI pa 58. Dér dr missnojet
storst kring serviceforvaltningens priser i forhéllande till vad vi levererar. 44 procent av
forvaltningscheferna och 83 procent av bolagscheferna anger ett betyg pa 1-5 pa den fré-
gan. Det dr angeldget att vi okar forstdelsen for var leverans samt tydligt visar att vara
priser ar konkurrenskraftiga.

Kundunders6kningen visar en 6kning av missndjet med intranétets innehall och kvalitet.
Att intranitet dr huvudkallan for arbetsrelaterad information ar tydligt och héar behdvs
storre insatser for att fa fler kunder att ta del av och vara ndjda med det vi publicerar, samt
minska telefonsamtal och e-post till forvaltningen. Forvaltningens redaktionsgrupp har
initierat en fordjupad undersokning bland vara kunder for att hoja kvaliteten pa var intra-
nétinformation.
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Ytterligare forvaltningsdvergripande behov under éret &r nya tjinsteomraden, medarbetar-
och kundenkit, friskvéardsinsatser, planering och uppfoljning (VB, T1, T2, VP), 6vrig
ledningsinformation med fokus pa vision och verksamhetsmal. Se bilaga Arsplan.

Lone- och pensionsadministration

Forbattringsomréadet for [one- och pensionsadministration nér det géller att forbattra NKI
ar information, vilken ar den faktor som generellt sett har ligst betyg inom léneadminist-
rationen. Information har en hog péverkan pa NKI och ér dirfor ett viktigt omrade att
forbattra. Intern tydlighet kring grénssnitt och processer dr av storsta vikt for att vi ska
kunna vara tydliga med vara kunder. Inforandet av Loneservice ger en forbattring av till-
gingligheten till och kvaliteten av muntlig information.

Verksamhetsbehov inom omradet ér fortsatt kommunikation om nya arbetssétt samt kund-
information om processer och grénssnitt.

Ekonomiadministration

Inom ekonomiadministrationen &r kunderna i stort néjda med service, processer och in-
formation. Trots det ar det viktigt att fortsdtta utveckla kundkommunikationen for att yt-
terligare forbattra kvaliteten.

De verksamhetsspecifika behoven under aret &r marknadsforing av tjanster, temadagar,
tydligare/enklare beskrivningar av grianssnitt samt nya uppdrag.

Koncernupphandling

Avtal far ligsta betyg nér det géller serviceforvaltningens upphandlingsverksamhet. Fra-
gan som utgdr indexet for avtal: hur nojd man dr med de centrala avtalen serviceforvalt-
ningen ansvarar for, tar ocksa ett relativt 1agt betyg och har en relativt stor paverkan pa
NKI. Verksamhetsomradet har under 2011 startat Lean, som med sannolikhet kommer att
ge vissa fordndringar och forbéattringar 1 kundkommunikationen under 2012.

De mer verksambhetsspecifika behoven inrymmer ocksé en verksamhetspresentation, ka-
lendarium, vem-gor-vad-info, kommunikation med leverantdrskontakter samt enkéter.

Kontaktcenter Stockholm

Resultatet fran kundundersdkningar som gors 10pande visar att medborgare till storsta
delen dr nojda med Kontaktcenter Stockholms tjdnster, bemdtande och tillgénglighet.
Resultaten ér underlag for eventuella forbattringsétgirder i Kontaktcenter Stockholms
service samt for kommunikativa insatser. Kontaktcentret har fran och med 2012 ett utokat
mandat att pdverka innehallet pé stadens webbplats, vilket mojliggor mer tillforlitlig och
uppdaterad information till stockholmarna.

De verksamhetsspecifika behoven ér nya tjénster (ev.organisationsfordndringar), samarbe-
te med forvaltningar, kundméten, forbattrad internkommunikationen, kvalitetssédkring
samt driftsstorningsinformation.
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IT-service

De verksamhetsspecifika kommunikationsbehoven ér ansvarsomréden, tjénster, processer
och rutiner, uppfljningar (rapporter, statistik) samt en kommunikationsplattform' som
stod for arbetet.

SERVICEFORVALTNINGENS MEDARBETARE

NMI for 2011 ars medarbetarundersokning blev 66 (2010: 67). Av de atta frigeomradena
far ”Organisation ” 1agsta betygsindex. Uppfattningarna om organisation visar att fa ger
lagsta betyg men var tredje ger medelbetyg (5-7) for arbetsrutiner, arbetsfordelning och
fungerande arbetsplats. Enligt undersokningen dr omradena ~Utveckling och kompetens”
och “Organisation” sddana som bdr prioriteras under éret. Forvaltningens chefer har na-
turligtvis en betydande roll i detta och har ocksé fatt individuella métningar av det kom-
munikativa ledarskapet. Lds mer om det nedan.

SERVICENAMNDEN

Servicendmnden har ett sirskilt intresse av serviceforvaltningens information som tillgo-
doses genom manatliga nimndmdten av forvaltningsledningen. Liksom med den interna
kommunikationen ska forvaltningen vara 6ppen och transparent for att astadkomma del-
aktighet, fortroende och engagemang i ndmnden.

Det kommunikativa ledarskapet

Det kommunikativa ledarskapet dr viktigt for att lyckas i den interna kommunikationen.
Kommunikativa ledare och medarbetare for en kontinuerlig dialog om hur vi nér vara
mal, utvecklar kvalitet och hur budget ska vara i balans i verksamheterna. Att i samverkan
skapa mening mellan ledare och medarbetare utvecklar var kommunikativa organisation.
Engagemang och delaktighet ger ett bittre resultat for arbetet mot ett Stockholm i vérlds-
klass.

Sex ledarskapsdimensioner méts i medarbetarundersdkningen:

1. Att formedla stadens mal och budskap

2. Tydlighet, forvéntningar och ramar

3. Aterkoppling

4. En nirvarande, coachande chef

5. Dialog och delaktighet

6. Oppenhet och respekt

' Med kommunikationsplattform menas i det hir sammanhanget ett system for att kommunicera
med méalgrupper, samt ett sétt att fA nddvéndig och relevant information fran dessa och andra.
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En handfull av forvaltningens chefer har ett resultat som med fjolarets metod skulle kal-
lats ”gula” eller “roda”. Det ar viktigt med en analys av vad laga resultat kan bero pa. Pa
serviceforvaltningen sker samtal flera gdnger mellan varje métning, dér cheferna tillsam-
mans med informatdren och éverordnad chef gar igenom sitt individuella resultat och far
rad, verktyg och stdd i sin fortsatta utveckling inom detta omrade. Under aret kommer
stadsledningskontoret bland annat att anordna fortsatta chefsseminarier i kommunikativt
ledarskap.

Ansvar och roller

Kommunikation ar ett strategiskt ledningsverktyg for staden och stadsledningskontoret
har ett overgripande och forvaltningsledningen ett verksamhetsdvergripande ansvar for
styrning och samordning av arbetet. Varje del av organisationen ska anvinda och utveckla
kommunikationen for att styra mot mélen. Med verksamhetsansvar foljer ansvar for
kommunikationen.

Cheferna i véra verksamheter ansvarar for kommunikationen med alla som berdrs av den
verksamhet de leder. Stadens chefer och ledare ska stréva efter att skapa mening och for-
staelse for allas ansvar for att utveckla verksamheten och for att bidra till dialog, sdval
internt som externt. Cheferna ansvarar for att alla kommunikationsinsatser, savil storre
projekt som det 16pande dagliga arbetet, bidrar till de Gvergripande malen.

Informatdren ska stddja cheferna i detta arbete och bidra till att utveckla kommunikatio-
nen s att malen nds. Informatdren ska ocksa samordna kommunikationen i forvaltningen
och sikerstdlla att den hela tiden forstarker de Gvergripande budskapen och styr mot véra
gemensamma mél och mot visionen om en stad i vérldsklass.

Kanaler
e Intranit och stockholm.se
e Avdelnings- och enhetsméten
e Kundméten, "6ppet hus”, m m
e E-post
e Telefon
e Meddelanden i enhetlig mall fran respektive verksamhetsomréide till kundkontakter
e Rapporter
e Nyhetsbrev:
o Serviceforvaltningens informationsblad till kunder
o Nyhetsbrevet "Gemensam IT” tillsammans med IT-avdelningen pa stadsled-
ningskontoret till i huvudsak IT-bestéllare, IT-godkédnnare och IT-
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samordnare, men dven forvaltnings-, ekonomichefer samt administrativa che-
fer
o Kontaktcenter Stockholms informationsblad till kunder, vid behov
e Personalblad
e  Trycksaker
e Bildspel
e mm

Samordning av kommunikation inom staden

e Redaktionell planering: samordning genom serviceforvaltningens intranétredaktion
samt Stockholm Webb-gruppen (stadens huvudredaktérer)

e Central kommunikationsplanering — samordning med kommunikationsstaben pa
stadsledningskontoret och/eller kommunikationschefsgruppen (kommunikationsan-
svariga for forvaltningar och bolag) vid storre férdndringar och projekt.

Uppfoéljning och méatning

Kommunikationen ska vara resurseffektiv och resultatorienterad. Den ska f6ljas upp och
utvirderas sa att vi dr sékra pa att vi anvénder vara resurser pa bésta sétt och nér resultat.
Att 16pande lyssna av vara malgrupper och ta reda pé hur de tar till sig kommunikationen,
ar avgorande fOr att na resultat. Detta gors framforallt i moten, bade de forvaltningsinterna
och de med vara kunder.

Den érliga kundundersdkningen (samt kontaktcentrets l6pande undersokningar med
stockholmare) och forvaltningens medarbetarundersdkning ger en samlad bild av hur
kommunikationen utvecklas. Under aret gors d&ven mindre, &mnesspecifika enkidtunder-
sokningar (t ex om intranétet), for att fa underlag till kvalitetsutveckling.

Vi ska f6lja upp projekt och aktiviteter och gora erfarenheter kénda i organisationen. Att
folja upp och utvérdera resultatet dr en del av ansvaret for den som ansvarar for kommu-
nikationen.

Under 2012 laggs stadsovergripande mal och indikatorer for kommunikation in i ILS-
verktyget.
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