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[bookmark: 3]8.1   Background 

8.1.1    The quality of marketing, communications and involvement within the 

partnership will be fundamental to the Project achieving its objective of 

reinvigorating Walworth for existing and future residents. In particular, this 

work will be key to:  

•  Keeping local support for the project, and encouraging Aylesbury 

residents and other local people to stay.  

•  Driving sales, re-housing and attracting new residents.  

•  Giving all parties a positive high profile, delivering an exemplary 

regeneration programme which is delivering authentic social, economic 

and physical regeneration, and building a community.  

8.1.2   

The Council and the Developer are committed to delivering the regeneration 

in partnership with residents and key local stakeholders, including Creation 

Trust. 

8.1.3   

The Parties agree that it is important that work across marketing, 

communications and resident involvement is coordinated effectively and 

managed consistently. 
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[bookmark: 4]8.2   Key principles 

8.2.1   

The Developer and the Council have committed to delivering an MCI 

Strategy which will: 

•  Reinvigorate Walworth as a great place to live.  

•  Invite existing and new residents to take pride in being involved in the 

community whether they live or work in the area. 

•  Give a sense of history, and that the new development is building on an 

existing community, rather than a creating a ‘new’ part of London.  

•  Give a sense of the area being about more than just new homes, and use 

this to distinguish this development from others, and critically, give media 

profile of this.  

•  Link to other major developments in Walworth, including Elephant & 

Castle and other major local developments. 

•  Keep residents informed and involved through the regeneration with 

accurate, timely and consistent messages. 

•  Promote the Aylesbury area as a high quality mixed tenure development 

with affordable options for tenants and home owners. 

8.2.2   

A MCI Delivery Team with project managers from all the streams of marketing, 

communications and involvement will work in partnership with the Council and 

the key stakeholders, including Creation Trust, to ensure that all messages to 

residents and the wider public are consistent across all communications 

channels (as set out in Annexure 8.1).   

8.2.3   

The MCI Manager will have overall responsibility for delivering and managing 

the overall communication strategy for the regeneration. 
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Marketing, communication and involvement will be reviewed at regular MCI 

Delivery Team meetings and when necessary brought to the Steering Group 

to inform strategic decision making. 

8.2.5   

A series of objectives and key messages for all MCI work undertaken 

throughout the Development Period are set out in Annexures 8.3 and 8.4.  

All work undertaken to meet these objectives will need to be coordinated 

effectively with other activities and communications undertaken by the 

Council and other agencies.  This will include ensuring that difficult messages 

are handled timely and appropriately across the partnership by sticking to the 

agreed protocol on communications.   

8.2.6   

The MCI Manager will need to consider what are the key interfaces and 

issues that will require coordination on an annual basis; this will include, but 

not be limited to:   

•  Southwark Council annual communications campaign plan;  

•  Southwark Council maintenance programme for Aylesbury Estate;  

•  Local activities led by Creation Trust, Police and other agencies; 

•  Other local developments, including Elephant & Castle.  

8.2.7   

Each strand of the MCI work (marketing, communications and involvement) 

will have a series of key tasks which will be reviewed annually.  The key 

tasks for the first year of the Project are set in Annexure 8.2. 
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[bookmark: 6]8.3   Business Plan Specification 

8.3.1 

Communications, consultation and involvement 

8.3.1.1 

The Developer will deliver the following specifications in relation to all 

communications, consultation and involvement activity throughout the 

lifetime of the Project: 

•  A Communications Protocol will be in place between the Developer and 

the Council during the Development Period.  This Communications 

Protocol can only be amended through agreement by the Implementation 

Group.   

•  At least 50% of space on all hoardings to be available for use by the 

Council and community art (including 50% of the principal street frontage). 

•  A physical and digital model, if deemed appropriate, showing how the 

Project will proceed, on show at the Hub, but also suitable to be taken to 

other venues to allow greater access (e.g. schools, doctors surgeries, 

etc). 

•  A one portal website, with any audience or subject specific website linking 

from it, and not operating in an autonomous manner.  

•  To hold a minimum of three community events per year, of which at least 

two events should be open invitation.   

•  The Developer will regularly monitor the relative success of 

communications activity and resident involvement over the lifetime of the 

Project. 

•  A Q&A document that includes key facts and figures relating to the 

programme will be prepared by the Developer and approved by the 

Council.  
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[bookmark: 7]•  The costs of all MCI work set out in Section 8 of the Business Plan will be 

covered entirely by the Developer. 

8.3.2 

Residents Charter 

8.3.2.1  

During the first four months of the regeneration the Developer will produce a 

Residents’ Charter in the form of a Vision Book, based on the principles set 

out in Section 8.4.2.  This will be signed off by the Steering Group and then 

maintained and updated as appropriate throughout the regeneration. 

8.3.3 

Sales and Marketing 

Minimum requirements as set out in the DPA, Schedule 3 

The minimum requirements relating to Section 8 are set out in Schedule 3 of the DPA. These 
minimum requirements are as follows: 

9.  

The Developer will provide cross tenure marketing for the Residential Units in accordance 
with the requirements of the Business Plan. 

10. 

The Developer will ensure Local, London and national marketing of Units to commence at 
least 3 months prior to international marketing. 

11. 

The Developer will provide two completed and fitted out Affordable Residential Unit show 
homes are to be available at least 6 months prior to Practical Completion of the First Sub-
Plot or Plot (as the case may be), and from then are also to be available whenever 
Private Residential unit show homes are available to tenants and purchasers. The 
Affordable Unit show homes must be different sizes and tenure to each other and 
selected from the following range: one bed social rented, two bed social rented, two bed 
intermediate and three bed social rented/intermediate. 

8.3.3.1 

Further to the Minimum Requirements the Developer will work to deliver the 

following specifications in terms of sales and marketing. 

8.3.3.2 

The Developer will look to maximise sales values on each site.  The 

objective of obtaining best capital receipts on disposals is however subject 

to: 

•  The objective of maintaining cash flow as set out in the final viability; and 

•  Responding to conditions of the marketplace; and 
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[bookmark: 8]•  Keeping to the programme of developing all Plots in accordance with the 

timetable in the Development Agreement; and 

•  Having new homes occupied as soon as possible after their practical 

completion. 

8.3.3.3 

In relation to Bulk Sales, any transaction that involves more than five Private 

Residential Units per Plot will require Steering Group consent. 

8.3.3.4 

No more than 15% of Private Residential Units on any Plot are to be 

disposed of as part of Bulk Sales. 

8.3.3.5 

The Developer, or Developer Partner, will produce a Plot Sales and 

Marketing Strategy which will be approved by the Council as part of each 

Plot Implementation Plan as set out in Schedule 11 of the DPA. 
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[bookmark: 9]8.4   Delivery Mechanism 

8.4.1 

Communications, consultation and involvement 

8.4.1.1  

The delivery of all communications, consultation and involvement activity will 

adhere to the Communications Protocol set out in Section 8.4.4 and be 

based on the objectives and delivery mechanisms set out at Annexure 8.1, 

8.2, 8.3, 8.7 and 8.8. 

8.4.2 

Residents Charter 

8.4.2.1  

A Residents Charter is a simple document that sets out what residents can 

expect from the regeneration (in terms of quality of life issues during 

construction, re-housing, socio-economic regeneration, etc) which will form a 

basis for communications with residents and for ensuring consistency in 

message from all staff involved.  

8.4.2.2  

The Developer will go further than a Resident Charter and create a Vision 

Book for Walworth, which will collectively gather aspirations, inspiration and 

committed statements of intent that will help create focus throughout the 

Project. Everyone contributes, nothing is overlooked. If the whole team buys 

in at the beginning, the book should be adopted as a collective vision for the 

project.  

8.4.2.3  

This Vision Book will be a collaborative document developed with residents 

within the first few months of the Project (as set out in the consultation piece 

described in Annexure 8.7), and be based on the following principles: 

•  collectively draw together project aspirations 

•  is a publicly available document, distributed widely and visually 

accessible 

 8 



[bookmark: 10]•  communicates the Project aspirations through a series of illustrated 

statements, comments and sound bites from all stakeholders, including 

residents 

•  is not iterative. It sets out the vision from the start and should be referred 

back to throughout the Development Period 

•  is a transparent and accessible commitment to delivering the Project with 

minimal disruption and maximum social benefit to the residents and the 

local community 

•  is not a marketing tool 

•  will cement the benefits that local people will enjoy as a result of the 

Project 

•  will clearly set out roles, responsibilities and accountabilities 

•  will cement the key role that local people will play in the Project 

•  will be reviewed regularly with residents. 

8.4.2.4  

The Vision Book (Residents’ Charter) will also outline the principles of the 

Considerate Constructors scheme (which the appointed contractor will sign up 

to) to provide reassurance that all works are carried out safely and in such a 

way as to minimise inconvenience to residents, surrounding property users, 

pedestrians and other road users.  This will include a commitment to:  

•  Work being planned with due regard to hours of work 

•  Maintaining services, roads and pedestrian routes 

•  Using effective strategies for dealing with noise, dust and issues such as 

mud on the roads 

•  Avoiding deliveries around school start and finish times  
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Sales and Marketing 

8.4.3.1  

The delivery of all sales and marketing activity, including the Sales and 

Marketing Strategy, will adhere to the Communications Protocol set out in 

Section 8.4.4 and be based on the objectives and delivery mechanisms set 

out at Annexure 8.1, 8.2, 8.4, 8.6 and 8.8. 

8.4.4 

Communications Protocol 

 Overall Principles 

8.4.4.1  

The Communications Protocol sets out how the Parties will work together to 

develop and implement all communications activity, including an annual 

communications and consultation action plan as well as a sales and 

marketing strategy. 

8.4.4.2  

The shared objectives of the parties are set out in the MCI Key Principles 

above.   

8.4.4.3  

All aspects of communication activity will be signed off through the MCI 

Delivery Team. 

Question and answer (Q&A) document   

8.4.4.4  

In order to avoid and reduce confusion around key issues, a Q&A document 

will be prepared, that also includes key facts and figures relating to the 

Project to be used in any communications. This will be prepared by the 

Developer and approved by the Council within 45 Working Days of contract 

signature.  It will then be distributed across staff and key stakeholders.  The 

distribution list will also be agreed within 45 Working Days of contract 

signature. The document will then be updated, approved and redistributed as 

appropriate.  

8.4.4.5  

Key fact list to include:  

•  period of building contract (timeline) 
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[bookmark: 12]•  what is expected to be delivered over the lifetime of the Project (outputs) 

•  the value invested to benefit specific community initiatives (financial) 

•  economic and community commitment (outputs) 

•  new homes/shops/ jobs/interim use 

•  how this programme fits into the wider council regeneration programme 

•  increased biodiversity in the area 

•  the team – who, what, when and how 

•  vision 

•  approach to green spaces 

•  what is happening to who and when 

•  key contacts 

Audience/stakeholder baseline  

8.4.4.6  

Annexure 8.5 sets out how a baseline will be established to understand the 

current views and perspectives of key audiences, including existing and 

future residents.  This baseline information will be used to measure future 

resident satisfaction against the relevant regeneration indicators set out 

within Section 14 (Key Performance Indicators, Partnership Performance). 

Branding identity  

8.4.4.7  

Annexure 8.6 sets out the approach that will be taken to branding identity 

development.  

8.4.4.8  

In general place making and regeneration communications, both 

organisations shall ensure that the other party’s name and logos appear on 

external signage, banners, marketing materials and all promotional mediums 

including websites, published material and stationery. Both Parties will use 
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[bookmark: 13]the wording ‘working in partnership with’ plus the name of the Developer and 

logos in relation to this aspect of the wider regeneration programme.  For 

Council publications, this will always include the Council logo and where 

appropriate the Fairer Future mark and REVITALISE logo. 

8.4.4.9  

Notices, advertisements, posters or signs shall not be affixed to or displayed 

without sign off by the MCI Delivery Team. Both Parties will allow a 

reasonable amount of time - ideally a minimum of one week - to obtain 

relevant approval on publicity by the Developer and Council.  

8.4.4.10 

Construction communications, including newsletters to residents affected, 

will be used mainly to keep residents informed on matters related to 

construction works. As such, they will be branded primarily as the 

Developer’s publications, directing enquiries away from the Council and 

towards the Developer and their construction firm for construction issues. 

However, they also present an opportunity to promote the benefits of 

regeneration and, as such, should include the Council logo and REVITALISE 

logo.   

8.4.4.11 

For longer term construction news (four months or longer) the Developer will 

refer to and use the existing channels for the Council and Creation Trust to 

reach the community. 

Sales communication and marketing 

8.4.4.12 

The sales related marketing materials will be led by the Developer, or 

Developer Partner, but the content will be jointly agreed and signed off by 

the Parties. Where relevant, the sales material will reference the 

regeneration and include the agreed key messages regarding the Project 

with both organisations. Both Parties will agree, as the sales materials 

evolve, how this information and branding is most appropriately displayed. 

For example: 

Brochures and printed materials - reference regeneration and the Council 

where appropriate (this may include text such as “in partnership with” and 

with or without logos as appropriate).  
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[bookmark: 14]Website - the Council is allocated dedicated pages to explain their role and 

key messages. 

Hoardings - all Parties to agree a number of messages for the relevant sites 

and all parties to receive an appropriate amount of interspersed panels for 

which to display their branding and messages.  Joint branding where 

appropriate.  Council logos will not be used on panels explicitly dedicated to 

sales marketing.  A minimum of 50% to be used for Council and community 

information, including 50% of main street frontage.  A hoardings strategy to 

be agreed by the MCI Delivery Team. 

Other outdoor communications and advertising opportunities will be exploited 

where appropriate, which may include, subject to budget and purpose, 

billboards, adshels and tube station posters. Both Parties to proactively 

initiate ideas and work together to implement.    

Exhibition signage - the Council to be given the option to have their part in 

the Project referenced on at least one section of signage displayed at any 

community marketing events. 

Design consultation and involvement 

8.4.4.13 

Residents will be consulted and involved in the design process, from high 

level Masterplan issues through to detail design. Specifically, the issues that 

will be consulted on are set out in Annexure 8.7.  

8.4.4.14 

There will be pre-planning consultation for each planning application of the 

Project to be led by the Developer.  

8.4.4.15 

The Developer, the Council and Creation Trust will work together to promote 

public consultations to ensure that the public’s views are considered.  No 

joint logo or brand will be developed for this specific communications work.  

However, joint communications material might be produced. 

8.4.4.16 

There will be ongoing detailed design consultation and involvement of 

residents throughout the Project. 
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[bookmark: 15]Website and Social Media 

8.4.4.17 

A digital presence will be established via a website which will be owned and 

managed by the Developer.  The approach, design and content of the 

website will be agreed through the MCI Delivery Team. 

8.4.4.18 

Integral to the website will be the use of social media, particularly with many 

different communication strands through one website. Initially the Developer 

will collaborate with Creation Trust on their Twitter account for the 

regeneration process. The Developer will broadcast and record Project news 

and events as well as giving new programmes and business enterprise an 

online profile.  

8.4.4.19 

Once the design consultation and related events and activities gain 

momentum it may be appropriate to set up specific use Facebook groups, 

Instagram and Tumblr or Flickr accounts showing development progress, 

and documenting histories. The use of hash tags for the Project will give the 

ability to search and access discussion topics online as well as to respond to 

communications through these channels. 

8.4.4.20 

A Project specific social media presence on Twitter will be supported and 

supplemented by the Developer’s well established and well maintained 

Twitter presence. 

8.4.4.21 

Responsive management of social media is imperative if to be used as a 

reliable and constant communication method. The Developer will provide a 

dedicated resource to monitor social media activity as part of the web 

development team, and will set alerts for communication activities relating to 

the Project areas.  

8.4.4.22 

Difficult and complex messages will be conveyed through appropriate 

channels so that all residents are clear about why a decision has been taken 

and how it affects them. For example residents who tweets complaints will 

be sign posted to the complaints process as it is difficult to have a 

constructive discussion in 140 characters. 
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[bookmark: 16]8.4.4.23 

All digital media presence will be regularly monitored by the MCI Manager to 

ensure coherent and complementary messaging. 

Media relations 

Media protocol – proactive 

8.4.4.24 

Both Parties have a responsibility to proactively generate positive media 

coverage which goes beyond simply marketing the Project or news on the 

various stages of development (for example; positive stories on local 

employment or community fund beneficiaries). These will be agreed jointly 

through the MCI Delivery Team prior to the creation of any draft releases or 

discussions with journalists. Notice will be given to both Parties at least two 

weeks in advance of any media launch, event or press release in order to 

ensure enough time for sign off. The relevant organisation should lead on 

drafting the release with sign off from the other party. Changes to headlines 

or tone of the release should be discussed with the other Party if this 

happens after quotes have been signed off, to ensure that spokespeople are 

making relevant comment.  

8.4.4.25 

Tailored media strategies and protocols should be created to deal with major 

issues such as demolition or specific planning applications, particularly the 

area wide master-plan planning application.   

8.4.4.26 

Key messages should be created and agreed by all Parties through the 

communications and consultation plan and communicated through all media 

channels consistently. 

8.4.4.27 

Press releases should be agreed by both parties as noted above. Where this 

is not practical, final sign-off will rest with the appropriate agency but prior 

notice, as stipulated above, will be given to both Parties in advance, as 

appropriate. 

8.4.4.28 

Copies of all releases and statements will be held by both Parties. 

8.4.4.29 

Following issue of press releases, each Party is to be responsible for its own 

media enquiries, but should inform the other Party of issues arising.  
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Emphasis and priority should be placed with ensuring a suitable and 

practical notice period to both organisations has been given about media 

releases in any form, not with meeting press deadlines for proactive work. If 

any information has not been discussed with the other Party, it should not be 

discussed with the media in any way – verbally or in writing, prior to sign-off. 

Images should not be released to the media without notifying the other Party 

first. 

Spokespeople 

8.4.4.31 

Both Parties will each select appropriate spokespeople to represent them on 

specific issues, providing the spokesperson speaks only within the agreed 

protocol and does not answer queries outside his/her remit, and that the 

agreed Q&A document is used. Each organisation will have its own internal 

protocol to define who the appropriate spokesperson/people on various 

topics is.  

8.4.4.32 

The Council’s spokespersons will be the Cabinet Member for Regeneration 

and the Leader of the Council. 

8.4.4.33 

Press releases, media notes or discussions with any media organisation will 

include comment, quote or right to reply from both organisations, with 

appropriate notice given in order to meet deadlines. 

8.4.4.34 

Regardless of spokespeople, media queries should always be channelled 

through the relevant media team at both organisations. 

Media protocol – reactive 

8.4.4.35 

All media enquiries are to be responded to within 24 hours, or sooner, 

depending on the media and nature of the questions. If queries are outside 

of the key facts / Q&A’s, both parties will draft responses on issues as laid 

out above. Each organisation should notify the other party immediately if 

they receive an enquiry relating to joint projects or issues. Any media enquiry 

relating to the Project or relevant surrounding developments should be 

flagged up upon receipt to the other organisation. 
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[bookmark: 18]Crisis Communications 

8.4.4.36 

Communications officers of both organisations will regularly review the key 

risk areas and prepare messages around the most significant risks. 

8.4.4.37 

In the event of a crisis related to the Project, the Heads of Communications 

of both organisations should be notified immediately. This is the 

responsibility of the project director of either organisation. 

8.4.4.38 

The Head of Communications will determine whether a joint or separate 

response is required and take responsibility for coordinating the response 

from their organisation. 

8.4.4.39 

A “crisis” is any issue that poses a serious reputational risk to either Party. 

This could include the death or injury of someone as a result of construction 

work, funding problems, failed planning applications or other risks to meeting 

deadlines. 

Coordination / interface management 

8.4.4.40 

The MCI Manager will need to ensure that all MCI work undertaken is 

coordinated effectively and messages consistent with other activities and 

communications undertaken by the Council and other agencies.  

Communications Style 

8.4.4.41 

All communications will conform to the Council’s standards for plain English 

and accessibility (e.g. websites will comply with the Disability Discrimination 

Act). 

Reporting schedule 

8.4.4.42 

Marketing, communications and involvement will be a standing agenda item 

at the monthly Implementation Group meeting, as well as at the quarterly 

Steering Group Meeting.  Key issues will be highlighted and key decisions 

and information will be relayed to the respective teams, promptly. 
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A MCI Delivery Team will be established, including representatives of the 

Council and Creation Trust, to oversee the development and implementation 

of the communications and consultation plan and Plot Sales and Marketing 

Strategy in detail, and monitor and evaluate its success through the 

principles set out in Annexure 8.8. 

Budget Arrangements 

8.4.4.44 

The costs of all MCI work will be covered entirely by the Developer.  

8.4.4.45 

Where existing communication channels are established by either the 

Council or Creation Trust these may be used without attracting an additional 

cost, where these costs are already accounted for by either organisation.  

This will be reviewed on an annual basis.  

Communications protocol review 

8.4.4.46 

This protocol will be reviewed annually after award of contract. 
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