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Inledning

Stockholms stads kommunikationsprogram &r ett styrande dokument for
ndmnders och bolagsstyrelsers kommunikationsarbete.

Programmet starker stadens formaga till en malgruppsanpassad och
sammanhallen kommunikation som skapar varde for dagens och
morgondagens stockholmare, néringsliv, samarbetspartner, besokare och
medarbetare.

N&mnders och bolagsstyrelsers kommunikationsarbete ska gora det enkelt
att ta del av stadens service och tjanster. Det bidrar till fortroendet for och
tilliten till Stockholms stad. Kommunikationen ska bidra till att beslut,
uppdrag, arbetssétt och stadens utveckling &r transparent och tillgéanglig
for malgrupperna.

Programmet ses 6ver arligen av stadsledningskontoret och uppdateras vid
behov genom beslut i kommunfullméktige.

Om kommunikationsuppdraget

Med verksamhetsansvar féljer kommunikationsansvar. Formagan att
kommunicera den egna verksamheten och att mgta interna och
externa malgrupper ar darfor en karnverksamhet och ett uppdrag
for alla stadens ndmnder och bolagsstyrelser.

Kommunikationsansvaret i Stockholms stad &r fordelat tillsammans med
verksamhetsansvaret. Det innebar att den namnd eller den bolagsstyrelse
som ansvarar for ett verksamhetsomrade och for att foretrada sin
verksamhet i olika sammanhang ocksa ansvarar for kommunikation med
verksamhetens malgrupper och intressenter.

Alla medarbetare i Stockholms stad har en viktig roll i stadens
kommunikation. Ett gott bemdtande, tydlighet om verksamhetens uppdrag
och nyfikenhet och lyhdrdhet for andras forutsattningar, behov och
synpunkter ar viktigt i saval motet med verksamhetens malgrupper som i
motet med kollegor och samarbetsparter.

Stadens chefer har som en del i sitt ledarskap ett sarskilt ansvar for att
sakerstalla ett kommunikativt perspektiv inom sitt verksamhetsomrade.
Kommunikatorernas ansvar &r att utifran god kannedom om malgrupper
och verksamhet séakerstalla effektiva och d&ndamalsenliga
kommunikationsinsatser.
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Kostnader och andra resurser for kommunikationsinsatser ska bedémas
utifran val avvagda analyser av malgrupps- och verksamhetsnytta. | syfte
att halla inkdp av konsulttjanster pa motiverbar niva ska namnder och
bolagsstyrelser sakerstélla en kompetensforsorjning for operativ och
strategisk kommunikation, val anpassad till verksamhetens
kommunikationsuppdrag.

Ett kKommunikativt perspektiv

Stockholms stads samhallsviktiga uppdrag kréaver ett kommunikativt
perspektiv pa verksamheten. Det innebér att forsta hur den egna
verksamheten uppfattas av malgrupper och intressenter och att utifran den
forstaelsen tillgangliggora beslut, sammanhang och verksamheter i syfte
att bidra till dppenhet, tillit och goda relationer.

Ett kommunikativt perspektiv stodjer oss i att anta stockholmarnas fokus i
allt vi gor. Det kommunikativa perspektivet &r en del i styrning och
ledning av verksamheten och hjalper staden att anpassa eller utveckla hur
service och tjanster utfors eller hur projekt drivs. Ett kommunikativt
perspektiv har vi med oss i vardagen och i den lI6pande verksamheten.
Infor forandringar och i utvecklingsprojekt behéver det kommunikativa
perspektivet finnas med i tidig planering och analys for att stodja ett
effektivt utvecklingsarbete.

Att mojliggora delaktighet och inflytande och att starka och stédja
samarbete och samverkan ar avgérande i stadens stora organisation. En
planerad och aktiv internkommunikation ger darfor stod till att tillvarata
medarbetarnas kunskap, engagemang och initiativ. | samtalet mellan
kollegor, mellan chef och medarbetare och chefer emellan uppstar
larande, kunskap och nya idéer, det skapas viktiga ssmmanhang, synergier
och mening. En aktiv och planerad internkommunikation stodjer
verksamheten i att na uppsatta mal, medverkar till effektivitet och bygger
en gemensam organisationskultur.

En demokratisk rattighet

Stadens kommunikation ska vara objektiv och saklig och vara tillganglig
for alla malgrupper. Stockholms stad verkar pa invanarnas mandat och
uppdrag. En tillganglig och tydlig information om stadens verksamheter
och beslut ar darfor en demokratisk réttighet. Kommunikationsarbetet
fyller &ven en viktig funktion for sakerstallandet av offentlighetsprincipen
genom att allmanheten och media ges rétt till insyn och tillgang till
information om kommunens verksamhet.
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I en tid dar polarisering, informationspaverkan och desinformation ar
realitet ar fortroende och tillit till offentlig verksamhet avgdrande.
Stockholms stad ar en del av det offentliga Sverige och en aktér med
betydelse for allmanhetens syn pa kommunala, regionala och statliga
institutioner. Staden har ett ansvar att stodja samhallets motstandskraft
mot antidemokratiska krafter och att framja demokrati. Stadens formaga
att kommunicera samordnat och effektivt och medverka till
stockholmarnas inflytande och delaktighet har darfor stor betydelse.

En mangfald av malgrupper och intressenter

Staden som organisation méter en stor bredd av malgrupper och
intressenter. Har finns dagens och morgondagens stockholmare, besékare
och lokalt naringsliv som pa olika sétt tar del av stadens tjanster och
service eller som pa nagot satt paverkas av verksamheter som staden
ansvarar for. Har finns leverantdrer och samarbetsparter inom ett stort
spann av verksamhetsomraden. Som en av Sveriges storsta arbetsgivare ar
malgrupperna medarbetare och potentiella medarbetare ocksa breda och
diversifierade.

Kommunikationsbehov och forvantningar pa stadens kommunikation ser
olika ut hos olika malgrupper. Behov och forutsattningar kan ocksa skifta
over tid och mellan individer inom en malgrupp beroende pa livssituation.
Kommunikationsbehov utvecklas ocksa i takt med omvérldens
forandringar. Inte minst innebér digitaliseringen krav pa att motverka
utanforskap och skillnader i malgruppers mojlighet till delaktighet och
tillgang till information.

En strategisk och vardeskapande process

De vérdeskapande effekterna av stadens kommunikation &r mer an
resultatet av enstaka informationsaktiviteter. Kommunikation &r en
process som medverkar till relationsbyggande, till samskapande och till
fortroende. Kommunikationen medverkar till att uppna en forandring eller
en insikt hos malgrupperna och till hur staden uppfattas av sina
malgrupper.

For att kommunikation ska vara en strategisk och vardeskapande process
kravs god kunskap om den egna organisationens uppdrag och formaga att
analysera saval kommunikationsbehov som kommunikativa utmaningar.
Kommunikationsaktiviteter behdver vara vél forankrade i verksamhetens
behov och framtagna med forstaelse for malgruppernas olika
forutsattningar och behov.
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Utgangspunkter for var kommunikation

For att starka att staden uppfattas som en samlad aktdr har staden
ett antal vergripande kommunikationsmal och huvudbudskap.
Stadens kommunikation ska vara inkluderande. Hur vi férhaller oss
till media och till en foranderlig omvarld ar ocksa viktiga
utgangspunkter i kommunikationsarbetet.

Vara overgripande kommunikationsmal

Stadens tre dvergripande kommunikationsmal &r formulerade utifran det
uppdrag och ansvar som Stockholms stad har.

Med aktiv, tydlig och tillganglig kommunikation méjliggor vi:

¢ Tillit och fortroende
Vara malgrupper ska kanna tillit till och fortroende for
Stockholms stad.

¢ Tillganglighet och 6ppenhet
Vara malgrupper ska uppleva att Stockholms stad &r en tillganglig
och 6ppen organisation dar det ar latt att ta del av tjanster och
service och som det ar latt att fa kontakt med.

o Delaktighet och inflytande
Vara malgrupper ska ha majlighet till inflytande och delaktighet i
var verksamhet. Vara malgrupper ska kanna sig inkluderade i var
kommunikation.

De 6vergripande och gemensamma malen stodjer ett gemensamt larande
dar vi genom utvarderingar och uppfoljning far insikter om hur vi bor
utveckla vara arbetssatt och verktyg.

Bilden av Stockholm — vara huvudbudskap

Stockholms stad, huvudstaden, &r Sveriges stérsta kommun med uppdrag
och verksamhetsansvar fordelat dver ett stort antal ndmnder och
bolagsstyrelser. Vara malgrupper och intressenter méter oss darfor i en
mangd sammanhang och livssituationer vilket staller krav pa att
kommunicera en sammanhallen bild av Stockholms stad. Namnder och
bolagsstyrelser utgar darfor i sitt kommunikationsarbete fran stadens
gemensamma huvudbudskap.

Stockholms stad ar en ansvarstagande aktor med ett
samhallsviktigt uppdrag
I all var verksamhet forenar vi ett socialt, ekonomiskt och ekologiskt
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hallbarhetsperspektiv. Vi ar palitliga och professionella i vart uppdrag for
stockholmarna och for staden Stockholm.

Stockholms stad skapar varde for dem staden ar till for

Véara verksamheter ar tillgangliga for vara malgrupper och vi ar nyfikna,
Iyhorda och respektfulla infor deras synpunkter och erfarenheter. Vi ar
oppna for olika perspektiv, synsatt och mangfald och vi férenklar och
utvecklar tjanster, service och bemdtande.

Stockholms stad utvecklas genom nytdnkande och
samverkan

Vi ar en innovativ organisation som vill och som vagar tanka nytt. Utifran
egna och andras lardomar forbattrar och utvecklar vi var verksamhet.
Med engagemang och genom samarbete bade inom och utom var
organisation &r vi med och utvecklar dagens och morgondagens
Stockholm.

Bilden av Stockholm halls ocksa samman av stadens gemensamma
grafiska profil som alla n&mnder anvander och som gor det enkelt att
ké&nna igen stadens verksamheter. Bolagsstyrelserna har egna grafiska
profiler och anvander i stéllet andra verktyg for att visa att de ar en del av
Stockholms stad.

Stadens kommunikation ar for alla

Det ska vara latt att kidnna igen och komma i kontakt med Stockholms
stad. Staden ska uppfattas som tydlig, begriplig och valkomnande.
Information om stadens verksamheter ska vara enkel att hitta,
tillganglighetsanpassad, utformad och presenterad med anvandarvénliga
granssnitt i de digitala tjansterna.

Alla ska kanna sig inkluderade i stadens kommunikation. Darfor utgar vi
fran de olika diskrimineringsgrunderna och stadens checklista for
inkluderande kommunikation.

Spraket ska folja den officiella sprakvardens rekommendationer for
klarsprak. Det innebar ett rakt och enkelt sprak utan svarbegripliga ord
och med en tydlig grammatisk uppbyggnad. Staden efterstrévar en
gemensam och sammanhallen tonalitet som tar utgangspunkt i en princip
om en lagom personlig ton, det viktigaste forst och i alla delar begripligt.
Vi ska vara hjalpsamma nér det behdvs och tydliga nér det handlar om
myndighetsutévning.

All kommunikation i staden utgar fran svenska spraket. Med lattlast
svenska och Gversattningar till engelska kan malgrupperna breddas
ytterligare. Forvaltningar och bolag avgor utifran malgruppsanalyser och
sammanhang behovet av ytterligare sprakoversattningar och for vilka
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sprak. | det arbetet ar det viktigt att analysera skalet till att vissa
malgrupper ar svara att na med information pa svenska da det kan finnas
andra insatser som ar mer effektiva an sprakoversattningar for att na
uppsatta kommunikationsmal.

En god och saklig relation till media

Den grundlagsskyddade meddelarfrineten ger alla medarbetare ratt att
lamna information till media. Undantaget &r vissa sekretessbelagda
uppgifter. Arbetsgivaren far inte gora efterforskningar om vem som
lamnat information till media och inte heller fraga medarbetare om de
lamnat ut information.

Stadens mediakontakter ska vara sakliga och aktiva. Relationen till media
ska préglas av 6ppenhet och av insikt om mediernas granskande roll och
forutsattningar.

Goda medierelationer ar en mojlighet att na breda malgrupper i fragor av
stort allménintresse. Goda medierelationer forutsétter beredskap och
kompetens att sakligt kunna besvara granskande fragor. Medarbetare som
uttalar sig for Stockholms stad ska kanna sig trygga i sin medierelation
och vid behov kunna fa stod.

En foranderlig omvarld

Kommunikationsarbetet behover forhalla sig till att saval
omvarldsfaktorer som anvéandarbeteenden och digital teknik ar under
snabb och standig utveckling. Det kréavs darfor att staden har en god
formaga till omvarldsspaning och att kunna gora ansvarsfulla och
medvetna vagval. Vi behdver se forandringar och ana tendenser for att
stadens arbetssatt och kompetens ska vara i takt med tiden.

Vissa kommunikationsbehov krdver andra metoder och arbetsmetoder &n
digitalisering. Teknikens snabba framsteg och digitaliseringen &r positiva
for att I6sa manga kommunikationsutmaningar men kan samtidigt ge
upphov till nya.

Den snabba utvecklingstakt som finns inom Al-omradet kommer att stélla
nya krav och forvantningar pa offentliga aktérers kommunikationsarbete.
Utvecklingen skapar manga majligheter men kraver ocksa kunskap och
kompetens for att kunna gora rétt avvégningar i
kommunikationsuppdraget.
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Metoder for effektiv kommunikation

Stadens kommunikation ska vara planerad, malgruppsanpassad och
ge effekt. FOr att astadkomma det anvander staden val avvagda
metoder och kanaler, enskilt eller i kombination.

Samverkan for helhet och synergi

Stadens stora organisation forutsétter samverkan over
organisationsgranser. Samarbetet ar avgorande for att sdkerstélla effektiv
kommunikation som sammanhallet skildrar Stockholms stad. Samverkan
ger ocksa synergier som kostnadseffektivitet och mojlighet att na
malgrupper med integrerade budskap for verksamhets- och
uppdragsomraden som ligger nara varandra.

Den interna samverkan starker staden som larande organisation.
Malgruppsanalyser, kanalval, kommunikationsbehov och
kommunikationsutmaningar saval internt som externt har ofta manga
gemensamma ndmnare mellan ndmnder och bolagsstyrelser. De lardomar
och erfarenheter som andra gjort kan darfor ge ett stérre sammanhang och
kraft och energi till det egna kommunikationsarbetet.

Planerad kommunikation

Ett effektivt kommunikationsarbete kréver planering och struktur. Behov,
utmaningar, malgrupper och kanaler ska analyseras och huvudbudskap,
samverkansformer och arbetssatt ska beslutas. Tidsplaner ska spikas och
former for utvardering ska finnas pa plats innan start.

Med planeringen skapas en karta for arbetet, fran start till mal. En val
genomfdérd kommunikationsplanering &r integrerad i processen fran borjan
och gor det tydligt for alla som &r involverade i ett projekt eller ett
uppdrag vad som ska goras, hur och varfér. Med planerad kommunikation
skapar vi ocksa en intern samsyn och ett helhetsperspektiv pa vad
kommunikationsinsatserna ska bidra med i processen.

Malgruppsanalys och val av kanaler

En grundlaggande framgangsfaktor for effektiv kommunikation ar god
kannedom om malgruppen. Malgruppskéannedom ar att forsta vad som
karaktdriserar malgruppen, vad den behover veta och vilka sarskilda
utmaningar det finns i att na fram till malgruppen.

En malgruppsanpassad kommunikationsinsats bygger pa kannedom om
vad som karaktariserar malgruppens behov och beteenden, ett “utifrén och
in-perspektiv”’ ddr staden inte utgar bara fran vad som &r viktigt for
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verksamheten utan aven fran kunskap och antaganden om vad som ar
viktigt for malgruppen.

Det ar genom att anta malgruppens perspektiv som vi forstar hur stadens
kommunikationsarbete behéver utformas. En malgruppsanalys kan darfor
krava bade nytankande och nyfikenhet for att landa rétt.
Malgruppskannedom ar ocksa nagot som byggs over tid. Samtidigt ar det
viktigt att komma ihag att forutsattningar standigt forandras varfor
malgruppsanalyser behover uppdateras och utvecklas l6pande.

I en malgruppsanalys maste det véagas in att det finns manniskor med olika
forutsattningar att ta del av information. Funktionsnedséttning,
livssituation eller modersmal ar nagra exempel. Med utgangspunkt fran en
kvalitativ malgruppsanalys identifieras vilka kanaler som ska anvéandas.
Olika kanaler har olika forutséttningar att na malgrupper utifran vilken
effekt vi vill uppna och malgruppens behov, beteende och forutsattningar.
| arbetet med att vélja kanaler behdver vi vara kritiskt provande, inte
minst mot bakgrund av att dagens medielandskap med en méangd digitala
kanaler gor det relativt enkelt for manga aktorer att formedla budskap.
Digital kommunikation har gett upphov till ett enormt
kommunikationsflode och budskapsutbud dar det kan vara svart att na
fram till de malgrupper vi vill na. Inte sallan behévs det darfor en mix av
kanaler och arbetssatt for att na malgruppen.

Kommunikationens resultat — att folja upp och
utvardera

Ett strategiskt kommunikationsarbete innebér att avséatta tid for att folja
upp och att utvardera for att fa insikter om hur staden bor anpassa och
utveckla insatsen och att dra viktiga lardomar for det framtida arbetet.

Oavsett vilka slags mal som formuleras och hur uppféljningen ser ut ar det
ett antal grundlaggande fragor som ska besvaras: Nadde vi ratt
malgrupper? Ledde kommunikationsinsatsen till 6nskad effekt? Valde vi
ratt kanaler? Behover vi anpassa eller utveckla kommunikationsinsatsen?
Vad och hur kan vi ldra av resultatet?

Ibland har kommunikationsinsatser konkreta och matbara mal. Andra
ganger ar det av olika skal inte mojligt eller relevant. | stéllet tar vi fasta
pa att kommunikation &r en strategisk och vardeskapande process som
paverkar hur staden uppfattas och som ger namnder och bolagsstyrelser
stod i att nd uppsatta mal. Da handlar maluppfyllelsen om att formulera ett
onskat lage som ska uppnas och sedan bedéma hur vél detta gjorts.
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Kriskommunikation

Vid oférutsedda handelser med stor paverkan pa savél stockholmarnas
vardag som stadens verksamheter ar stadens formaga till enhetlig,
samordnad och effektiv kriskommunikation avgérande.

Staden ska ge en aktuell, rattvisande och arlig bild av det intraffade, hur
stadens verksamheter ar paverkade och hur staden arbetar i den uppkomna
situationen. Malgrupperna ska ges goda forutsattningar att fatta egna
valgrundade beslut och kommunikationen ska uppratthélla och starka
allméanhetens fortroende for staden och for samhallet i stort.

Rutiner och arbetssatt for kriskommunikation ska vara vél kéanda och
kontinuerligt uppdateras utifran erfarenheter fran krishantering och fran
dvningar.

Staden behdver kontinuerligt vara medveten om, identifiera och vid behov
bemota forsok till informationspaverkan mot verksamheterna.

Verktyg och stod

Pa stadens intranat finns verktyg for att underlatta saval det strategiska
som det operativa kommunikationsarbetet.

Kommunikation (stockholm.se)

Nagra exempel:

For strategisk kommunikationsplanering finns en handbok med metoder
for malgruppsanalyser. Det finns en checklista for inkluderande
kommunikation samt stadens kanal- och effektmodell. Det finns &ven en
handbok om att styra och leda evenemang. For sociala medier finns en
sérskild policy med tillhérande stddmaterial.

I stadens varumarkesmanual finns allt om var grafiska profil och hur den
ska anvandas i olika sammanhang, till exempel for skyltar, digitala
kanaler eller i tryckt material.

Stockholms stads mediabank innehaller bilder och filmer som kan
anvandas i var kommunikation och pa filmplattformen sparas rorligt
material.

Det finns ett antal digitala utbildningar pa utbildningsplattformen om
bland annat hur stadens webb fungerar och hur man gor tillgangliga
PDF:er.

Pa intranatet finns skrivregler och sprakvard samt en svensk-engelsk
ordbok med begrepp, titlar och liknande inom stadens verksamhet.


https://intranat.stockholm.se/stod-i-arbetet/kommunikation/

