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Varumiirke och visuell identitet

TrafikutGvaren ska medverka i Bestéllarens langsiktiga varumarkesbyggande
arbete och skaffa sig god kinnedom om Bestéllarens varumérkesarbete.
TrafikutGvaren ska folja vid var tid géllande krav for Bestéllarens varumaérke,
Trafikutdvaren ska tillse att det finns vil fungerande kanaler som siikerstiller
att informationen om varumérkesarbetet nér ut till personalen.

Visuell identitet (exempelvis dekaler) ska vara utformade enligt Bestallarens vid
var tid gillande keav.

Resenirer ska ha latt att identifiera TrafikutGvarens personal som arbetar inom
trafiken. Med sidan personal avses all personal som har nigon form av
resendrskontakt.

SL-varumarket ska vara vil synligt p& personalens uniformer, efler genom att
personalen bir vastar mdrkta med Bestillarens varumaérke utanpa egen
uniform,

Kriskommunikation

Trafikutovaren ska arbeta férebyggande och planera sin kriskommunikation
infor potentiella kriser och utveckla rutiner for att hantera en eventuell
héandelse, Kriskommunikation ar lika viktigt fore som efter en akut krisincident,
vilket innebir att en stiindigt uppdaterad riskanalys och handlingsplan krévs.

Trafikutovaren ska sikerstilla en god kris- och sikerhetskultur som omfattar
forhallningssitt och attityder som organisationen och dess anstéillda har till
risker. Se vidare Bilaga 2A.

Bestiillare och Trafikutévare ska stindigt utveckla arbetet med
kriskommunikation. Trafikutdvaren ska drligen presentera fordndringar i
kriskommunikationen eller omedelbart om fordndringen ar visentlig,

Pressjour och mediakontakter

Trafikuttvaren ska ha en dygnet-runt-beredskap (pressjour) for media och alltid
vara tillgénglig f6r Bestillarens pressavdelning/pressjour. Trafikutévaren ska
omgfende informera Bestéllarens pressavdelning alternativt Bestillarens
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pressjour (utanfor kontorstid) om hiindelser — planerade och oplanerade — som
ir eller bedtms kunna vara av intresse for media, Hit rdknas t.ex.
olyckshindelser, tillbud, stérre trafikstorningar och héindelser som kan paverka
fértroendet f6r Bestillaren eller SL-trafiken.

Bestillaren ir primér avsindare/talesperson i media i alla 6vergripande frigor
som rér Bestiillarens verksamhet och SL-trafiken, Trafikutévaren ska fungera
som kompletterande avsindare/talesperson i frigor rorande den egna
personalens agerande, specifika trafikfrdgor och akuta trafikhéndelser samt
detaljplanering av trafiken.

Marknadsforing och kommunikation
Bestilllarens ansvar

Bestillaren bir ansvar f6r hela resan och ska vara avsindare for all
kommunikation reseniren méter i och omkring trafikmiljon.

Bestillaren ansvarar for den évergripande marknadskommunikationen. Den
bvergripande marknadskommunikationen har till syfte att informera och
marknadsfora hela den offentligt upphandlade kollektivtrafiken i Stockholms
lin avseende:

o Information om priser, biljetter, zoner, resevillkor.

+ Information om évergripande tjéinster som reseplanerare, Mitt SL,
Trygghetsnumret, SL Kundtjéinst, ledsagarservice, resegaranti ete,

« Overgripande varumérkesstirkande aktiviteter.

o+ Overgripande kampanjer i syfte att pverka beteende, betalningsvilja,
attityder etc.
¢ Kommunikation i samband med invigningar av ny infrastruktur eller

helt ny trafik.
e Overgripande information om trafikutbudet som helhet.
s Etc

Informationen formedlas genom tryckt material, i digitala kanaler eller genom
dialog med resenérer.
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4.2 Trafikutovarens ansvar

4.2.1 Marknadsforing och kommunikation

Trafikutévaren ansvarar for marknadsforing och kommunikation avseende
trafiken inom det omréde som Verksamheten omfattar, Detta avser
marknadsforing och kommunikation om det egna trafikutbudet, t.ex.
forbattringar i uthudet, utékad trafik, forstérkt trafik, nya linjestrackningar,
tidtabellsforandringar eller sérskild service inom det omrade som
Verksamheten omfattar,

Trafikutovaren har ocksé mojligheten att genomfora allmént
varumarkesbyggande aktiviteter eller aktiviteter som kompletterar Bestillarens
marknadsforing och kommunikation. Exempel pa det kan vara vissa typer av
event eller lokalt anpassade kampanjer som utgor komplement till Bestéllarens
kampanjer, All kommunikation och marknadsforing som avser SL-trafiken och
som riktar sig till befintliga eller potentiellt nya resenérer ska ha SL som
avsiandare.

Trafikutvaren ska i samrid med Bestéllaren genomféra lokala
marknadsforingsinsatser fyra glnger per kvartal.

All marknadsféring och kommunikation ska folja Bestéllarens vid var tid
gillande krav for varumérke, beakta behovet av informationsutformning for
barn, dldre och reseniirer med funktionsnedséttning samt folja Bestéllarens
grafiska profil och visuella identitet. Tryckt informations- och
kommunikationsmaterial ska i grunden utformas ldttlist och latthegriplig samt
stridva mot att ha minst 0,6 NCS i kontrast mellan text och textbakgrund. Denna
information ska dven mot begiran vara mojlig att erhélla i alternativa format,
exempelvis;

» Information inlist i ljudfiler som gor den tillgénglig via tekniska
hjalpmedel, t.ex. talsyntes
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o Information i kiinnbart format, t.ex. punktskrift

Information p& webbplatser ska vara utformad pd ett sétt som gor den
tillgénglig for anviindaren i alternativa format, dvs. lisbar och hérbar, All
information som finns p& webbplatser behéver inte goras hérbar, utan primért
information om storre trafikférindringar.

Ovanstiende alternativa format visar exempel pi nu gillande format och kan
diirfor komma att dndras under avtalets Ioptid.

Vid stérre marknadsforingsinsatser ska underlag vara Bestiillaren tillhanda
senast trettio (30) dagar fore lansering. Bestillaren ska dterkomma med besked
om eventuella synpunkter inom fem (5) Arbetsdagar. Bestéllaren har ritt att
under alla omstindigheter forbjuda viss marknadsféring om den beddms som
olamplig.

Trafikutévaren ska ansvara for idé, produktion, tryck, annonsering, utskick,
tillginglighetsanpassning ete. till berdrda.

Arsplan

Trafikutévaren ska ta fram en drsplan for marknadsféring och kommunikation
inom Uppdraget, i enlighet med Bilaga 7A.

Distribution och underhdll av Bestdillarens marknadsféring och
kommunikation

Trafikutdvaren ansvarar for att frin Bestillarens leveransstillle distribuera
allmint informationsmaterial samt att ansld och underhalia av Bestéllaren
tilthandahallet allméint informationsmaterial 1 resenéirsmiljén, TrafikutGvaren
ansvarar aven for att omhinderta dverblivet informationsmaterial.
Trafikuttvaren ska ha rutiner och vill fungerande kanaler som mdjliggor
distribution och omhéndertagande.

Kund-/marknadsundersiékningar

Bestillarens ska std som avsiindare till alla kund- och marknadsunderskningar
som genomfors i, { anslutning till eller som explicit rér SL-trafiken. Samtliga
undersokningar ska godkiinnas av Bestillaren innan genomforande. w
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Barn och skolinformation

Malgrupp

Ungdomar dr en av Bestillarens prioriterade méalgrupper, dels for att de reser
mycket med SL-trafiken, dels fér att Bestéllaren vill skapa en positiv och
lAngsiktig relation s att unga resenirer forblir trogna SL-trafiken dven nér de
n&tt korkortsaldern.,

Bestillaren arbetar med barn och unga (0-18 &r) i syfte att de ska f4 en positiv
attityd till Bestillaren och SL-trafiken, Syftet dr att 6ka tryggheten och
siikerheten for samtliga resenéiver och att minska skadegorelsen pa fordon och
anlaggningar.

Bestiillaren arbetar enligt FN:s barnkonvention vilket innebiir att
barnperspektivet finns med i Bestéllarens olika verksamheter. Bestillaren har
ett uppdrag att prioritera och lyssna in barns och ungas synpunkter och
onskemal, utifran barnets perspektiv. All personal hos Trafikuttvaren ska i sitt
arbete efterleva FN:s barnkonvention, Bemé&tandet av barn ir viktigt och ska
visa pé tlamod, hansyn, korrekthet och omddme.

Skolinformation

Trafikutovaren ska planera, boka och genomfora vil forberedda méten med
barn och unga i skolor inom det omrade som Verksamheten omfattar och
dirigenom skapa en positiv relation mellan elever och Bestéllaren och att ge
barn och unga méjlighet till information och dialog om SL-trafiken, Upplagget
av informationstillfillet och innehallet i presentations- och/eller
informationsmaterial ska godkénnas av Bestiillaren,

TrafikutGvaren ansvarar for att skolinformatGrerna har relevanta kunskaper och
lamplighet att informera. Personer som genomfor skolmdten ska vara
ansvarsfulla och engagerade fér uppdraget, ha férméga att kommunicera pé ett
sitt som tilltalar mélgruppen och ha goda kunskaper om SL-trafiken. Dessa
personer ska vara Bestillarens link till skolan och de personer som eleverna kan
lamna synpunkter till. Synpunkterna frén eleverna ska foras vidare till
Bestéllaren. Skolinformattrerna ska dven medverka i méten for
skolinformattrer hos Bestiillaren en (1) eller tva (2) glnger per ar,
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Skolinformationen ska uppgé till ligst etthundrafemtio (150) mantimmar
effektiv informationstid per ar. Med effektiv informationstid avses tid
tillsammans med elever, Informationstiden ska férdelas jamnt geogratiskt Gver
hela det omride som Verksamheten omfattar, Vid fordelning ska Trafikutovaren
beakta nérheten till arbetsplats sa att barnen ska f3 traffa en representant for
SL-trafiken i sitt niromride. Skolinformationen ska genomféras i grundskolan,
och mélgrupp beslutas i samrid med Bestéllaren.
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