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Riktlinje for kriskommunikation

Vad ar kriskommunikation?

Kriskommunikation &r utbyte av information inom och mellan organisationer, me-
dier, berdrda individer och grupper, fore, under och efter en kris.

God kriskommunikation &r att kunna kommunicera effektivt fore, under och efter
krisen och kunna definiera olika malgrupper och anpassa kommunikationen till
dem. God kriskommunikation &r ocksa en formaga att inhamta information, analy-
sera den och kommunicera.

Kriskommunikationen ska bidra till att sprida snabb, tillférlitlig och tydlig inform-
ation sa att ryktesspridning motverkas. Det handlar ocksa om att ge berorda indivi-
der och grupper sa goda forutsattningar som majligt att fatta basta mojliga egna be-
slut.

God kriskommunikation ska skapa ett gott fortroende for kommunen och kommu-
nens formaga att hantera kriser. Det &r en av de viktigaste delarna i en effektiv
krishantering och paverkar aven utfallet av krisen. En kris dar kommunikationer ar
bristfalligt kan medféra en fortroendekris som tar lang tid att reparera.

Syftet med riktlinjerna
Riktlinjens huvudsyften ar att:
e beskriva hur kommunikationsarbetet ska genomféras och hur ansvaret for
kriskommunikationen fordelas,
e Qe organisationen goda forutsattningar att agera snabbt, genomtéankt och ef-
fektivt sa att krisens effekter undviks, begransas eller lindras,
e vara ett konkret stdd i kommunikationsarbetet innan, under och efter en kris
samt
e Didra till att hoja medvetenheten om kriser, kriskommunikation och krishan-
tering hos alla medarbetare.

Nar ska riktlinjerna fér kriskommunikation anvandas?

Riktlinjerna for kriskommunikation ska anvéndas nér krisledningsorganisationen ar
aktiverad eller i alla slags situationer da delar av kommunens verksamhet eller hela
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verksamheten ar drabbad av en kris eller pa nagot satt ar utsatt for extra hart tryck
eller av andra skal behdver forstarkt och intensifierad kommunikation.

Utvardering av riktlinjerna

Utvardering av kriskommunikationsriktlinjerna ska goras varje mandatperiod ar el-
ler vid behov, till exempel efter kriser eller genomférda krisévningar.

Krav pa var kriskommunikation
Var kriskommunikation ska vara:

Snabb

Vi ska ge information sa fort det ar maéjligt, oavsett hur mycket eller hur lite det
finns att beratta. Den bild av krisen som véxer fram de forsta timmarna ar svar att
andra pa senare. Darfor galler det att vi sa snabbt som mojligt ge var forsta bild av
handelsen och pa sa sétt bidra till en systematisk och effektiv krishantering. Var
ambition ska vara att ligga steget fore handelseférloppet och férsoka forutse in-
formationsbehoven.

Trovardig

Genom att vi stravar efter att alltid vara 6ppna, arliga och kompetenta lagger vi
grunden for en hog trovardighet i alla lagen. En organisation med hog trovardighet
har stérre forutsattningar att lyckas med sin kommunikation. Det stora arbetet — att
skapa en grund for trovardigheten — gors langt innan krisen &r ett faktum.

Oppen

Vid en kris ar det mycket viktigt — och ofta svart — att arbeta med Gppenhet som
ledord. Vi ska ta hansyn till olika aspekter av krisen,, svara pa fragor, forklara be-
slut och dvervaganden.. Oppenhet kan darfor innebara att vi &r tydliga och 6ppna
med att vi inte kan beratta vissa saker pa grund av till exempel sekretess eller av
annan hansyn till enskilda medborgare.

Saklig

Var information ska bygga pa fakta. Vi ska under inga omstandigheter spekulera
eller fora obekraftade uppgifter vidare. Det innebar att vi lamnar sa uttdmmande
svar som mojligt, utan att tro, anta eller forutspa nagot.

Tillganglig

Informationen ska vara latt att hitta och latt att forsta. Vi ska anvanda klarsprak,
ett sprak som ar tydligt, enkelt och korrekt, sa att s3 manga som majligt kan forsta
vad vi vill saga. Vi ska halla kommunens webbplats uppdaterad med senaste in-
formationen, svara i telefonen och foretrddare fér kommunen ska vara beredda att
svara pa fragor och i vissa fall infinna sig pa viktiga platser for att ge muntlig in-
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formation. Det ar viktigt att organisationens chefer ser det som en naturlig del i de-
ras chefsroll att informera om sin verksamhet — dven i svara stunder som kriser.

Empatisk

Det ménskliga perspektivet, empati och respekt ska genomsyra kriskommunikat-
ionen. Grunden for en god kriskommunikation &r att vi har empati, inlevelse och
forstaelse for de som drabbas. En forstaelse for dem som vill ha eller kraver in-

formation ar ocksa viktig, trots att man sjalv kanske inte kan ge den.

Entydig

Vi ska anpassa innehallet i var kommunikation beroende pa malgrupp men pa fol-
jande punkter maste budskapen vara entydiga:

e var bedomning av krisen och

e vara atgarder.

Malgrupper
Foljande malgrupper ar prioriterade i kommunens kriskommunikationsarbete:

Medarbetare

Kommunens medarbetare ska kontinuerligt fa information om laget, hur deras eget
arbete paverkas och hur de sjalva ska kommunicera. De ar med andra ord bade en
malgrupp och en kanal. Fungerande intern kommunikation ar direkt avgorande for
hur effektivt 6vrig kriskommunikation kommer att fungera. Bristfallig eller mot-
stridig intern information kan leda till en férsvagad krishantering och, i varsta fall,
fortroendekriser.

De som bor och vistas i kommunen

Att de som bor och vistas i kommunen far information om en pagaende kris &r vik-
tigt dels for deras fortroende fér kommunen, men framférallt for deras mojligheter
att fatta egna beslut under krisen och darmed 6ka sin trygghet.

Media

Det ar viktigt att kommunen snabbt och pa ett trovardigt satt ger sin bild av krisen
och l6pande forse media med en uppdaterad bild av l&get.

Tjanstemanna- och politisk ledning
Vi ska ocksa uppdatera ledningen om pagaende krissituationer i kommunen.

Fackliga organisationer

De fackliga organisationerna ska ocksa fa information om pagaende krissituationer
I kommunen.
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Talespersoner i krissituationer

Vem/vilka som &r talesperson utses vid varje specifik krissituation. Den som &r ut-
sedd till talesperson i en krissituation ska sedan tidigare vara utbildad i att méta
media och i situationen fa stéd, coaching och medie- och budskapstraning av en
kommunikator for att kdnna sig trygg i rollen.

Féljande talespersoner kan vara aktuella:

Verksamhetschefer

Verksamhetsansvariga har ett sarskilt ansvar att foretrada sin verksamhet. Den som
star narmast verksamheten ska kunna uttala sig om verksamheten och foretrada sin
verksamhet i media.

Tjanstemannaledningen

Kommundirektéren och forvaltningscheferna foretrader kommundvergripande re-
spektive forvaltningsévergripande fragor.

Amnesomradesspecialisterna

Amnesomréadesspecialister som har mest kunskap om fréagan eller projektet, till ex-
empel IT-chef, ekonomichef, konsumentvégledare, trygghetssamordnare eller pro-
jektledare.

Kommunens politiska ledning

Kommunstyrelsens ordférande, vice ordférande och ndmndordféranden foretrader
sina namndfragor.

Extern samverkan

Vilka aktorer man samverkar med for att samordna krishantering och kriskommu-
nikation kan variera fran fall till fall. Exempel pa aktorer: raddningstjansten, poli-
sen, Samverkansfunktionen Stockholms Lé&n, lansstyrelsen, landstinget och storre
foretag i kommunen.

Samverkansfunktionen Stockholms Lan samordnar informationen till allménheten
inom lanet vid en storre kris. Samverkan med lansstyrelsen &r ocksa prioriterat nar
det géller gemensamma operativa insatser liksom anvandning av webbplatsen kris-
information.se.
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Roller och ansvar for kriskommunikation

Verksamhetsansvarig

Precis som i 6vrigt kommunikationsarbete féljer kommunikationsansvaret det egna
verksamhetsansvaret. Kriskommunikationen ska d&rfor planeras och formedlas av
ansvarig for den berérda verksamheten, sa langt det ar mojligt.

Forvaltningens kommunikator

stottar berord verksamhetschef i dess kriskommunikationsarbete,
ansvarar for kommunikationen da den forvaltningsspecifika krislednings-
organisationen &r aktiverad,

haller kommunikationschefen informerad och

sékerstéller att forvaltningsledning och ndmndens politiska ledning &r in-
formerade om Krisen.

Kommunikationschefen

ansvarar for riktlinjerna for kriskommunikation och uppféljningen av rikt-
linjer,

ansvarar for kriskommunikationen nar den centrala krisledningsorganisat-
ionen dr aktiverad,

ansvarar for att samordna kriskommunikationen da fler &n en forvaltning
ar inblandad i krisen,

ansvarar for att det finns en utbildad kriskommunikationsgrupp,

ansvarar for att aktivera kriskommunikationsgruppen och

sékerstaller att kommunledningsgruppen (klg) och den hdgsta politiska
ledningen ar informerade om krisen.

Kriskommunikationsgruppen

Kriskommunikationsgruppen bestar av samtliga kommunikatérer och in-

formatérer i kommunen.

Kommunikationschefen eller dennes stéllforetrddande leder kriskommu-

nikationsgruppens arbete.

Gruppen kan kallas in:

o nar en omfattande kris uppstar da hela kriskommunikationsorganisat-
ionen behdvs,

o nar en kris pagar under lang tid och avlastning behovs,

o nar kommunikatorsresurser inte racker till i kriskommunikationsar-
betet och

o om forvaltningskommunikator &r personligt drabbad av krisen.
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e Kriskommunikationsgruppen ska ha uthallighet for handelser som kraver
resurser under en langre tid. Gruppen bor kunna arbeta enligt rullande
schema i upp till en veckas tid.

Kompetenskrav och bemanning

Det ska finnas kompetens och bemanning i kriskommunikationsorganisationen for
att foljande arbetsuppgifter ska kunna genomféras i en Kkrissituation.

Mediakontakter: Ge service till medierna, ta emot forfragningar, skriva press-
meddelanden och anordna presskonferenser. Ha kompetens att hjélpa talespersoner
att formulera tydliga budskap och talepunkter, samt stdja talespersonerna i sina
kontakter med media.

Omvarldsbevakning och analys: Bedoma vilken typ av information olika grupper
behover, fortlopande analysera olika aktorers insatser, bevaka krisens forlopp samt
folja bilden av krisen i media. Ha kompetens att omvarldsbevaka samt samman-
stélla och vidarebefordra information till krissamordningsgruppen och 6vriga kris-
kommunikatorer.

Webbpublicering och sociala medier: Ansvara for att publicera och uppdatera in-
formation pa www.botkyrka.se, intranatet Botwebb och sociala medier. Ha kompe-
tens att skriva artiklar och sammanstélla listor med fragor och svar samt kunskap i
webbpubliceringsverktyg och publicering i olika sociala medier.

Interninformation: Medverka till att kommunens anstallda far kontinuerlig in-
formation om handelseutvecklingen och om vad de kan gora for att bidra till att
lindra effekter eller skydda sig sjalva. Ha kunskap om organisationen och metoder
for att sprida information internt i organisationen.

Upplysningar: Fungera som lank mellan kommunikationsverksamheten och kon-
taktcenter och reception och férmedla informationsbehov till kommunikations-
verksamheten. Ha kunskap om kontaktcenters arbetssatt och krisledningsorganisat-
ionen.

Informationsproduktion: Ansvara for att ta fram fakta, till exempel beslut, rap-
porter, statistik, kartor och bilder. Ha kompetens inom bildhantering, grafisk pro-
duktion samt databas- och internetsékning.

Flersprakig kommunikation: Ansvara for att ta fram information pa olika sprak
eller se till att material blir dversatt nar sa behdvs. Ha kunskap om kommunens
sprakgrupper och hur man snabbt kommer i kontakt med tolkar och hur man snabbt
far hjalp med Gverséattning
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Dokumentation/loggforare: Ansvarar for att dokumentera och fora logg 6ver
kriskommunikationsgruppens arbete och de kommunikationsinsatser som genom-
forts.

Kriskommunikationskanaler
I kriskommunikationsarbetet anvands framst foljande kanaler:

Intranétet Botwebb — ska alltid innehalla en aktuell lagesrapport utifran medarbe-
tarnas behov. Intranétet ska vara den interna “urkéllan” f6r de kommunanstéallda.
Medarbetarméten kan vara ett viktigt komplement.

Extern webbplats och sociala medier — ar de viktigaste utatriktade kanalerna. Ex-
ternwebben och intranatet ska alltid hallas uppdaterade sa att man alltid kan hén-
visa alla externa malgrupper dit. Aktuell lagesrapport saval som fordjupad inform-
ation samlas dar. Budskap i sociala medier utgar fran det som finns pa hemsidan.
Nar det ar relevant samarbetar vi med vara bolag och anvéander deras kommunikat-
ionskanaler.

Kontaktcenter, reception och medborgarkontor ska hénvisa till och hamta sin
information fran intranat och hemsida, i de fall de inte hanvisar till en eller flera
personer. Men de ska ocksa hallas uppdaterade vid varje viktig forandring.

Media Forutom via webben informerar vi media via telefonsamtal, pressmed-
delanden och intervjuer, presstréaffar eller presskonferenser. Lokal media uppmark-
sammas sérskilt.

Myndighetsmeddelanden till allméanheten — kan alltid skickas ut via P4, oavsett
tid pa dygnet.

VMA — Viktigt meddelande till allménheten — &r inte en kommunikatorskanal,
utan begérs av raddningsledare eller motsvarande da en allvarlig situation eller en
extraordinar handelse intraffat eller avhjalpts. Sands i bade public service och
kommersiell media.



