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ratt satt. De anger vad ndmnder/styrelser och forvaltningar/bolag ska gora, vem som ska
gora det och hur det ska goras. Styrande dokument ar samlingsbegreppet for dessa
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Stadens grundldggande principer sésom demokratisk grundsyn, principer om ménskliga
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en stor betydelse for forverkligandet av dessa principer i stadens verksamheter.
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ansvar nér vi inte arbetar i enlighet med vad som é&r beslutat.
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styrande dokument
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Inledning

Syftet med denna anvisning

Anvisningen ska bidra till att nimnderna och forvaltningarna kan utféra sina uppdrag. En
genomténkt kommunikation hjélper oss att hilla hog kvalitet pa tjénster och service och
sdkerstéller att vi anvinder resurserna effektivt. Vi kan ocksa gemensamt synliggora
socialférvaltningarnas arbete och resultat for goteborgarna.

Vem omfattas av anvisningen

Anvisningen ger medarbetare och chefer en gemensam bild av hur vi arbetar med
kommunikation och hjilper oss att kommunicera planerat och proaktivt. Den ska
medverka till och underlétta fér samverkan mellan forvaltningarna, runt personer som
behover stod fran de olika forvaltningarna och mellan myndighet och utforare.

Anvisningen ar giltig under innevarande mandatperiod. Nytt beslut fattas for nésta
mandatperiod.

Bakgrund

Utgangspunkten for anvisningen ar socialndmndernas reglementen, som visar vilka
ansvar och uppdrag vi har. Forvaltningarna ska ansvara for stod till individer och familjer
enligt socialtjanstlagen, erbjuda aktiviteter och métesplatser som kan ge barn och
ungdomar en meningsfull fritid. Dessutom ska foérvaltningarna aktivt arbeta med krisstod,
trygghetsfragor, dialoger, folkhélsa och ha kontakter med civilsamhillet samt samverka
med hela staden. Darutdver har socialnimnderna Centrum och Sydvist ocksa sarskilt
ansvar for vissa verksamheter for samtliga stadsomraden.

Kommunikation kan bidra till att verksamheterna mer effektivt nar sina mal, att invanare
vet vilken service de kan fa och hur de tar del av den. Kommunikation dr ocksa en
forutsittning for att utveckla och forbéttra arbetsformer och verksamheter.

Koppling till andra styrande dokument

Anvisningen bygger pa Goteborgs Stads styrdokument inom kommunikation, som
Goteborgs Stads policy for kommunikation, Goteborgs Stads riktlinje for
kommunikation, Géteborgs Stads riktlinje for kriskommunikation, samt Goteborgs Stads
anvisning for politikers medverkan i stadens kanaler och stadens kontakter med
massmedia.
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Anvisning

Sa arbetar vi med kommunikation i socialférvaltningarna

Nér vi kommunicerar gor vi det utifrdn Goteborgs Stads forhallningssétt:

Vi vet vart uppdrag och vem vi ir till for

Vi planerar var kommunikation och anpassar den efter vara mélgruppers behov.
Vi moter medier med Sppenhet — oavsett om det &r positiva eller negativa
nyheter. Vi har talespersoner som “’kan fradgan” och kénner sig trygga i sin roll,
sin expertkunskap och sitt ansvar.

Vi dr medvetna om att tjanstepersoner och politiker har olika roller nir det géller
kommunikation i stadens kanaler.

Vi bryr oss

Vi beskriver vara verksamheter ur ett brukarperspektiv, jobbar med berittelser ur
verksamheterna och arbetar pedagogiskt med statistik, kunskap och forskning sa
att invanare forstar vad vi erbjuder och varfor.

Vi anvinder klarsprék och kommunicerar vardat, enkelt och begripligt inom
forvaltningen och med vara externa malgrupper.

Vi anvinder effektiva och gemensamma kanaler och ser till att informationen ar
korrekt och uppdaterad.

Vi arbetar tillsammans

Vi samarbetar med 6vriga socialforvaltningar dir det dr mojligt. Till exempel
genom presstriaffar kring gemensamma fragor, utbildningar inom kommunikation
och samarbete kring attraktiv arbetsgivare.

Vi anvinder stadens grafiska profil och stadens budskapsplattformar — for att vi
ska vara tydliga som avsidndare, att vi dr en stad.

Vi tinker nytt

Vi dr Oppna for att prova nya arbetssétt och omvirldsbevakar for att hitta nya sétt
dér kommunikationen kan bidra till att skapa vérde for véra invanare och méta
vélfardens utmaningar.
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Roller och ansvar i kommunikationen

Alla medarbetare och chefer i socialférvaltningarna har ett ansvar for att halla sig
informerade och kommunicera till andra om det som &r viktigt i verksamheten. Har ar en
beskrivning av medarbetares, chefers och kommunikationsavdelningarnas
kommunikativa ansvar i en kommunikativ organisation.

Alla medarbetares, inklusive chefers, kommunikativa ansvar

e Var 6ppen och tillgénglig i kontakten med brukare och invénare.

e Anpassa kommunikationen till olika gruppers behov.

e Anvind verksamhetens kanaler pa ett medvetet sétt utifran din roll.

e Lis information pé intranitet, din mejl och i din verksamhets andra kanaler.

e Anvind klarsprak - skriv och tala pé ett sétt som &r enkelt for mottagaren att
forsta.

e Bidra med egna idéer till att utveckla din verksambhet.

e Bidratill ett 6ppet kommunikationsklimat dér vi lyssnar pa varandra - ett Gppet
kommunikationsklimat &r en av grundforutséttningarna for en kommunikativ
organisation.'

Alla chefers kommunikativa ansvar

e Forsté ditt kommunikationsansvar - det foljer verksamhetsansvaret.

e Kommunicera om verksamhetens mal, uppdrag och resultat.

e Skapa mening och hjilp dina medarbetare att forsta viktiga fragor — varfor, vad
och hur de paverkas.

e Planera din kommunikation.

e Folj upp och utviardera kommunikationsinsatserna i forhallande till
verksamhetens mal.

e Var Oppen och tillgénglig for media.

e Sikerstill att informationen om din verksambhet i véra prioriterade kanaler dr
korrekt och aktuell.

Ledningsgruppers kommunikativa ansvar

o Kommunicera gemensamt och tydligt for att styra forvaltningens verksamhet.

e Forega med gott exempel — hur ledningen kommunicerar sétter ramarna
for Ovriga organisationen.

e Vara synlig — en synlig ledning har stor betydelse for medarbetarnas upplevelse
av att sjdlva kinna sig sedda och lyssnade p&.

e Ansvara for att det finns en struktur for aterkoppling mellan verksamhet och

ledningsgrupp.

' ett 6ppet kommunikationsklimat kénner sig individen sedd, hord och bekriftad, och samarbeten
fungerar bra eftersom de vilar pa tillitsfulla relationer. Ur Den kommunikativa organisationen
(2018) Heide, Simonsson med flera.

2 Den kommunikativa organisationen (2018) Heide, Simonsson med flera.
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Kommunikatérers kommunikativa ansvar (i prioriteringsordning)

e  Ge stod vid kriser.

e Ge stdd i kontakten med medierna.

e Gesstdd i prioriterade fradgor som forankras i forvaltningsledningen.

e Ansvara for intrandtet och goteborg.se och andra prioriterade gemensamma
kanaler i forvaltningen. Tillsammans med cheferna haller vi kanalerna
uppdaterade och sékerstiller att informationen &r begriplig for malgruppen.

e  Ge support till chefer och medarbetare for att de ska kunna ta sitt
kommunikationsansvar.

e Ta fram stdd, verktyg och utbildningar med koppling till kommunikation.

Politikers roll i stadens kanaler

Nér politiker informerar och kommunicerar i Goteborgs Stads kanaler ska de alltid uttala
sig for hela nimndens rikning, ha ndmndens uppdrag att kommunicera samt uttala sig
utifrdn ndimndens uppdrag.

Partipolitisk information och kommunikation hanteras av partiernas egna

organisationer och i partiernas egna kanaler.

Mer information finns 1 Goteborgs Stads anvisning for politikers medverkan i stadens

kanaler och stadens kontakter med massmedia

Malgrupper

Socialforvaltningarna har en rad olika mélgrupper. I varje enskild fraga ska vi tdnka
igenom vilka vi vill n& och hur vi pé bésta sitt anpassar kommunikationen efter deras
behov.

Haér &r viktiga mélgrupper i socialférvaltningarna.

Primara interna malgrupper
e Medarbetare och chefer i socialforvaltningarna
e Politiker i socialnimnderna
e Fackliga samverkansparter

Sekundara interna malgrupper
e Stadsledningskontoret
o Kontaktcenter
e Medborgarkontor
e Ovriga forvaltningar och bolag i Goteborgs Stad

Primara externa malgrupper
e Brukare, deltagare eller besokare i verksamheterna
e Anhoriga
e Invanare
e Civilsamhéllet (foreningar, organisationer, samfund)

e Mpgjliga framtida medarbetare
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Sekundara externa malgrupper

e Samarbetsparter, till exempel Polisen, Vistra Gotalandsregionen,
Goteborgsregionen (GR), Léansstyrelsen i Véstra Gotalands 14n och andra
myndigheter.

e Leverantorer - Goteborgs Stad har ménga leverantdrer av insatser som ror
individ- och familjeomsorg, exempelvis boende for personer i hemldshet.

e Medier — for att né ut till vra malgrupper.

e Niringslivet.

Kommunikationsmal

Nér vi formulerar kommunikationsméal gor vi det utifran vad vi vill att vara mélgrupper
ska veta, kinna eller gora. De tre typerna av kommunikationsmal kan ses som tre steg i
en ambitionstrappa, dir det tredje steget dr svarast att nd och kraver mest resurser.

Kommunikationsmélen visar ambitionen for arbetet och styr 4ven valet av kanaler. Malen
kan vara bade kvalitativa och kvantitativa och ska vara métbara.

Hér kan du ldsa mer om ambitionstrappan och att sidtta kommunikationsmal

Overgripande interna kommunikationsmal
Kommunikationen ska bidra till att medarbetare och chefer:
e vet sin roll och sitt uppdrag och arbetar utifran det.
e kénner engagemang och delaktighet i arbetet.
e tar ansvar for att utfora sina uppdrag och att bidra till verksamhetens mal.

Kommunikationen ska bidra till att nimnden:
e kénner sig vélinformerad

Kommunikationen ska bidra till att fackliga samarbetsparter:
e har information for att kunna ha tidig och foérdjupad dialog

Overgripande kommunikationsmal for prioriterade externa malgrupper (veta,
tyckal/kdnna, gora)
Kommunikationen ska bidra till att:

e Invanarna ska ha l4tt att hitta den information de behdver 1 stadens kanaler och
tjénster.

e Invanare ska kénna tillit till att de far det stod och den service de behéver och har
ratt till.

e Invénarna tar kontakt med vara verksamheter nér de vill och behdver det.
e Invénarna vet nér och vad de kan paverka.
e Samarbetet med civilsamhéllet och andra samarbetspartners utvecklas.
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Budskap

Nér vi kommunicerar formulerar vi budskap som ar anpassade for malgruppen.
Budskapen ska vara begripliga och relevanta.

Pé en Overgripande nivé har vi gemensamma budskap som vi utgar fran i staden. Det
hjélper oss att vara tydliga nédr vi kommunicerar. Férutom stadens huvudbudskap,
Hallbar stad — 6ppen for virlden, finns ett antal budskapsplattformar for olika

omraden.
For socialforvaltningarna ér f6ljande budskap kopplade till Leva och bo mest relevanta:

e Den jamlika staden — dir alla kan leva ett tryggt och sjélvstandigt liv.

e [ Goteborg jobbar vi for ett meningsfullt liv och hallbara vardagar for alla
gbteborgare genom hela livet.

e Har ska alla fa en god start och ha ett tryggt och sjilvsténdigt liv. Vi skapar
forutsittningar for utbildning och arbete och jobbar langsiktigt och uthélligt for
en mer jamlik och héallbar stad. Vi vill att alla ska kunna ta tillvara sina
demokratiska réttigheter och vara med och péverka. Genom att minska skillnader
i livsvillkor 6kar vi sammanhéllning, tillit och delaktighet.

o Alla ska fa stod och omsorg, god service och ett gott bemdtande — oavsett vilka
vi ér och var vi bor.

En socialtjanst - fyra forvaltningar

Inom socialforvaltningar pagér ett arbete som syftar till att vi ska arbeta och agera som en socialtjénst
dven om vi ar fyra forvaltningar. Tillsammans arbetar vi mot malbilden En likvérdig och effektiv
socialtjinst med fokus pa tidiga insatser for en jamlik stad.

Kanaler

Goteborgs Stad och socialforvaltningarna har ménga kanaler. Har dr exempel pé kanaler i
socialforvaltningarna som alla verksamheter kan anvénda pé ndgot sétt.

Digitala kanaler: goteborg.se, sociala medier, intranét, e-post, Teams, kalendarium for
Goteborgs Stad, Vart Goteborg, Mynewsdesk (stadens nyhetsrum).

Andra kanaler: ndrmaste chef, méoten, telefon, anslagstavlor, informationsmaterial,
medarbetare, evenemang/maissa, kontaktcenter, medborgarkontor, invanarguider.

Kanaler for invdnare att piverka: Lédmna synpunkter, Kontakta en politiker,
Medborgardialoger, Goteborgsforslaget, Pensionérsrad, Funktionshinderrad,
Ungdomsforum, Samhéllsbyggnadsrad.

Prioriterade kanaler i socialférvaltningarna

e Det personliga métet — véra dagliga kontakter med invénare och brukare och
mellan medarbetare.

e Chefen — den viktigaste interna kanalen till medarbetarna.

e Goteborg.se - kanal for extern information och kommunikation till boende,
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besokare och néringsliv.

e Intrandtet - kanal for intern information och kommunikation till medarbetare och
chefer.

e Vart Goteborg - kanal for att berétta vad Goteborgs Stad gor och varfor
(malgrupper - boende, besokare, naringsliv och medarbetare).

Nér vi kommunicerar ska vi alltid vilja kanal utifrdn vara mélgruppers behov och vad
vi vill uppnd med kommunikationen.

Grafisk profil

Nér vi kommunicerar anvander vi stadens grafiska profil. Den gor att vi ér tydliga som
avséndare och bidrar till enhetlig kommunikation och bilden av en stad. Stadens profil dr
utformad utifran lagkrav pa digitalisering och tillgdnglighet.

I den grafiska manualen hittar du all information om stadens profil och hur du anvénder
den i olika produkter, kanaler och sammanhang. Hér finns instruktioner, exempel och
mallar till stod.

Mer om stadens grafiska profil och mallar

Sprak

Klarsprak

Det ar en demokratisk réttighet for vara brukare att fa begriplig information fran vara
verksamheter. Darfor kommunicerar vi vardat, enkelt och begripligt med véra externa
malgrupper och dven inom forvaltningarna. Klarsprak gor det enklare for alla att forsta
och risken for missforstdnd minskar.

Har hittar du verktyg som du kan ta hjilp av

Andra sprak @n svenska

Forutom att uttrycka oss enkelt och begripligt pa svenska kan det finnas behov av att
Oversiitta till andra sprék, teckensprak eller syntolkning. Utgé fran malgruppen i det
aktuella fallet, kunskap om malgruppen &r en forutséttning.

Tolkformedling Vst gor dverséttningar till flera sprak

Finskt forvaltningsomrdde

Goteborgs Stad ingar i finskt forvaltningsomrade. Det innebér bland annat finsktalande
har ritt att anvinda finska vid muntlig och skriftlig kontakt med kommunen och kan

begira att f4 en dversittning av beslut och beslutsmotivering.
Nationella minoritetssprdk

Nationella minoriteter har ratt att anvéinda minoritetssprak hos forvaltningsmyndigheter
och domstolar. De nationella minoritetsspraken &r finska, jiddisch, meédnkieli, romani
chib och samiska.
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Tillgiinglighet till digital offentlig service

For digital kommunikation finns en sirskilda lag om tillgénglighet till digital offentlig
service som bland annat stiller krav pa syntolkning av bilder och att pdf-filer ar
tillgdnglighetsanpassade. Anvénd alltid stadens mallar eftersom de ar
tillgdnglighetsanpassade.

Kriskommunikation

Vid en kris d4r kommunikation avgdrande for hur vi lyckas hantera krisen. Vi ska
kommunicera snabbt, korrekt och trovardigt for att skapa fortroende hos allmidnheten och
lindra konsekvenserna av handelsen. I kriskommunikation utgér vi fran forvaltningens
krisledningsplan och Géteborgs Stads riktlinje och handbok for kriskommunikation. Har
hittar du material for kriskommunikation: Goteborgs Stads arbete med

kriskommunikation.

Utifran stadens riktlinjer och handbok for kriskommunikation har de fyra
socialforvaltningarna tagit fram ett gemensamt grunddokument samt ett antal bilagor.
Dokumenten fungerar som en lathund och checklistor och innehaller dven lokala
kontaktuppgifter. Att vi arbetar utifrdn samma struktur in alla fyra férvaltningarna
minskar sarbarheten vid storre handelse eller personalbortfall i ndgon av forvaltningarna,
da vi enklare kan avlasta varandra.

Det dr viktigt att 1agga fokus pa att identifiera och prioritera kommunikationsbehoven hos
de mest berdrs av samhéllsstorningen. Som alltid ska informationen och kommunikationen
utformas efter mélgruppernas behov och forutséttningar. I Goteborgs Stad ska information
vid kris och samhallsstorning kunna dversittas till:

e Engelska

e Arabiska

e Persiska

e Somaliska

e Dari

¢ Bosniska/Kroatiska/Serbiska
e Tigrinja

e Sorani

e  Turkiska

e Finska

e Romani

Kontakt med media

Medierna ér viktiga som formedlare av information och som kritiska granskare av vara
verksamheter. Vi ér proaktiva och mdter medier med storsta mojliga dppenhet. Det &r
viktigt att massmedia snabbt kan komma i kontakt med den som har ansvar eller
kompetens i en sakfraga. Var information ska alltid vara opartisk och saklig, det giller
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bade positiva och negativa budskap.

Gemensamma talespersoner

Inom Goéteborgs Stad foljer ansvaret for information och kommunikation med ansvaret
for verksamheten. I vissa fragor eller omradden dér vi kommunicerar gemensamt for flera
forvaltningar har vi utsedda talespersoner.

Gemensamt nyhetsrum
Goteborgs Stad har ett gemensamt nyhetsrum: Goteborgs Stads nyhetsrum

Pressmeddelanden publiceras via Mynewsdesk.

Sa utvarderar vi

Vi foljer upp att var kommunikation far effekt. Vi sétter métbara mél och foljer upp dem
genom till exempel:

e Enkitundersokningar med malgruppen.

e Samtal, workshops eller fokusgrupper med méalgruppen.

e Statistik fran intranét, goteborg.se, sociala medier, Kontaktcenter eller
fran verksamheterna.

e Stadens brukarenkéter: Nojd-kund-index eller brukarnas fortroende for
personalen dr méatt som signalerar hur vil kommunikationen fungerar mellan
organisationen och de vi ar till for.

e Stadens medarbetarenkéter: I medarbetarenkéten finns index for
kommunikationsklimat, organisatorisk tillit och ledarskap som kan ge
information om hur kommunikativ organisationen ar.

Aktiviteter

En plan for gemensamma aktiviteter utifran vara prioriterade omraden tas fram for ett r i
taget.
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