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Inledning

Kriskommunikationsplanen ir ett komplement till Osterdkers kommuns Rik#injer fir
krishantering. De beskriver hur Osterakers kommun kommunicerar vid kriser som
storningar, allvarliga hindelser, extraordinira hindelser, h6jd beredskap och krig.

Planen giller for alla verksamheter i Osterikers kommun. Den kan ocksi anvindas

av kommunala bolag.

Grundprinciper

Det finns tre grundprinciper for det svenska krishanteringssystemet som ocksa galler
for kriskommunikationen.

e Ansvarsprincipen. Ansvarsprincipen innebir att den som har ansvar for en
verksamhet under normala forhallanden ska ha det ocksa under en
krissituation.

e Likhetsprinicipen. Under en kris ska verksamheten fungera pa liknande sitt
som vid normala férhallanden — sa langt det dr maoijligt. Verksamheten ska
ocksa, om det 4r moijligt, skotas pa samma plats som under normala
forhallanden.

e Nirhetsprincipen. Med nirhetsprincipen menas att en kris ska hanteras dir
den intriffar och av dem som ar nidrmast berérda och ansvariga. Det ar alltsa
1 forsta hand den drabbade kommunen och det aktuella landstinget som
ansvarar fOr insatsen. Forst om de lokala resurserna inte ricker till blir det
aktuellt med regionala och statliga insatser.

Dirtill finns ytterligare tva regler som styr den svenska krisberedskapen och
hanteringen av extraordinira hindelser:

e Sektorsansvar betyder att varje myndighet och organisation ansvarar for sitt
eget verksamhetsomrade.

¢ Geografiskt omradesansvar har kommunerna, linsstyrelserna och
regeringen for samverkan mellan olika aktorer och samordning av arbetet vid
kris.

Det innebar att kommunen har ansvar for att vid kriser samordna informationen och
kommunikationen inom sitt geografiska omrade, samt ett sektorsansvar att informera
och kommunicera om sin verksamhet.
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Dessutom behover kommunen samverka och samordna sitt arbete med
riddningstjansten, polisen, linsstyrelsen och andra myndigheter och
frivilligorganisationer.

Syfte och mal

Syftet med Osterikers kommuns kriskommunikation 4r att stodja kommunens
verksamheter och begrinsa konsekvenserna f6r samhallet.

Malet dr att uppritthalla en god kommunikation och att malgruppernas behov av
information tillgodoses under hela hindelseférloppet.

Strategi och ledord

Nir en hindelse intriffar kan det ibland vara svart att avgéra om det handlar om en
kris eller en hindelse som kommer att utvecklas till en kris. Dirfor informerar vi
hellre en gang for mycket 4n en gang for lite, 1 enlighet med grundprinciperna. Vid
kriser blir manga manniskor stressade och oroliga och stiller dirfér hégre krav pa
information dn normalt. Utebliven eller ofullstindig information kan skapa
forvirring, orsaka panik och ge upphov till ryktesspridning. Osterikers kommuns
kriskommunikation ska dirfér vara snabb och effektiv, korrekt och entydig, samt
tydlig och littillganglig,

Snabb och effektiv

Informationen frin Osterakers kommun ska vara snabb och effektiv. Vi ska vara
snabba, helst forst, med att informera vid en kris fOr att fa tolkningsforetride och
motverka ryktesspridning och oro. Information ska vara sa fullstindig som maijligt.
Vi informerar om nir vi kommer att aterkomma med mer information. Information
ska ges kontinuerligt aven om nagot nytt inte har hant.

Korrekt och entydig

Informationen fran Osterdkers kommun ska vara korrekt och entydig. Informationen
ska bekriftas av sakkunnig tjainsteman eller annan ansvarig myndighet. Om vi inte vet
mer informerar vi om det. For att undvika att flera versioner av samma information
sprids anvinder vi webbplatsen som ett nav i var digitala kommunikation, dit vi
linkar vidare fran andra digitala kanaler for fullstindig information. Ar vi inte dgare
av krisen informerar vi och hdnvisar vidare till ansvarig organisations webbplats.

Tydlig och lattillganglig
Informationen fran Osterdkers kommun ska vara tydlig och littillginglig. Manniskor

som ir stressade kan ha svarare att ta till sig information dr normalt. Informationen
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ska ddrfor vara begriplig och litt att ta till sig f6r alla malgrupper. Genom att anvanda
en bredd av kanaler, med hinsyn tagen till krisens rickvidd och allvarlighetsgrad, for
att na sa manga som mojligt.

Budskap
Vid en kris ska alltid foljande punkter beaktas nir budskapet formuleras:

e Vad har hint? Beskriv handelsen kortfattat. Vad? Nar? Var? Vem/vilka?
Varfér? Hur? Om nagon fraga inte kan besvaras ska det framga varfor.

e Beslut och atgarder: Beskriv vilka beslut som har tagits och vilka atgarder
som har gjorts, i forsta hand kommunens beslut och atgirder. Med vilka
resurser genomfors atgirderna?

e Konsekvenser och effekter: Beskriv forvantade konsekvenser och effekter av

de atgirder kommunen har vidtagit.
e Vad hinder nu? Beskriv om méjligt vad kommunen ska gora i nista steg.

e Hur linge? Uppskatta sluttid for hindelsen och/eller for konsekvenserna av
hindelsen.

e Mer information: Beratta var man kan fi mer information och nir mer
information vintas komma. Det kan vara var webbplats, 113 13, eventuell
upprittad upplysningscentral, en ansvarig person eller en annan myndighet.

Ta upp olika aspekter i ritt ordning:

1. Minniskors liv och hilsa.
2. Inverkan pa omvirlden.
3. Inverkan pa den egna organisationen.

Visa empati och medkinsla.

Malgrupper
Foljande malgrupper kan vara viktiga att kommunicera med vid en kris.

Interna malgrupper

e Kommunledning
o Fortroendevalda
o Chefer

o Medarbetare
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o Telefonvixel
e Reception

e Information Osteraker

Externa malgrupper

e Allminhet (invinare, besokare, foretag)

e Privata utforare av kommunal verksamhet

e Media

Kanaler
Beroende pa kris kan foljande kanaler 6vervigas for kommunikationen.

e Telefon

e Mejl

e Chefswebb

e Intranit

e  Webbplats

e Facebook

o Twitter

e Telefonvixel och reception
e Information Osteraker

e Digitala anslagstavlor

e Viktigt meddelande till allmdnheten, VMA
e (Casus, Radio Stockholm

e Upplysningsnumret 113 13

e Kirisinformation.se
Om befintliga kanaler inte kan anvindas eller om ytterligare kanaler beh6vs sa kan
sirskilda informationsplatser upprittas, till exempel 1 kommunhuset, Information

Osterdker i Akersberga centrum, en skola eller sporthall.

I dokumentet Kriskommunikation i digitala kanaler anges hur vi anvinder kommunens
webbplats vid savil mindre allvarliga som allvarliga hindelser.
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Media

Media ir bade en viktig mélgrupp och kanal f6r oss. Genom att vara snabba att
informera media om en kris bidrar vi till att den bild som ges om krisen blir korrekt.
Genom media har vi ocksa mojlighet att na ut brett till allméinheten.

Vid extraordinira hindelser 4r SV'T och SR prioriterade medier. De har ett sdrskilt
uppdrag och skyldighet att informera allmanheten vid en kris, och nar snabbt ut till
allmianheten genom VMA, viktigt meddelande till allménheten. Genom
irendehanteringssystemet Casus kan vi snabbt na ut med meddelanden pa Radio
Stockholm via Trafikredaktionen.

Kommunikationsenheten ansvarar alltid for att skriva pressmeddelanden och
arrangera presskonferenser. Varje verksamhetsansvarig chef dr normalt ansvarig f6r
de mediakontakter som r6r verksamheten. Vem som uttalar sig for kommunens
rikning behover dock bedémas fran fall till fall. I normallaget ar det
verksamhetschefen eller en fortroendevald. Det kan ocksa vara en sakkunnig
handlaggare. Vid kriser kan dock media kontakterna beh6va hanteras av
forvaltningschef och kommunikationschefen och ska da ske i samrad med
kommunledningen. Alla mediakontakter ska rapporteras till forvaltningschef och
kommunikationschefen.

Vid mediekontakter ir foljande viktigt att tinka pa att:
e Vara artig och trevlig
e Taden tid du behéver
e Lyssna in fragor
e Tink efter innan du svarar
e Tala klarsprak

e Halla dig till fakta — sdg att du inte vet, kan eller far besvara frigan om sa ar
fallet

e Halla dig till ditt kunskapsomrade
e Minnas att allt 4r ”on the record”

e Hinvisa till kommunikationsansvarig

Organisation

Kommunens organisation vid kriser ska spegla den ordinarie organisationen sa langt
mojligt.
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Kommunens krisledningsgrupp ir normalt densamma som kommundirektorens
ledningsgrupp och Kommunstyrelsen ér krisledningsnamnd.

Kommunikationsfunktionen utgdrs huvudsakligen av kommunikationsenheten vid
kommunstyrelsens kontor och bemannar ocksa KiB, kommunikatér i beredskap.

Krisledningsnamnden

Krisledningsnimnden dr inrittad av Kommunfullmaktige f6r ledning under
extraordinara hindelser och bestar av ledaméter ur Kommunstyrelsen.

Krisledningsgruppen
Krisledningsgruppen bestar av chefstjanstemin som bereder och verkstiller beslut
for krisledningsnamnden.

Kommunikationsfunktionen
Kommunikationsenheten ansvarar for informationen till allmanheten,
kommunorganisationen samt till media.

Kommunikator i beredskap, KiB

Kommunikat6r i beredskap, KiB, ska sikerstilla att kommunen har beredskap att
dygnet runt informera allminhet och kommunens medarbetare om allvarliga och
extraordinara hindelser som kan innebara att kommunen och dess invanare paverkas.

POSOM

POSOM (Psykologiskt och Socialt omhindertagande) har till uppgift att minska eller
torhindra personliga kriser hos berérd allmidnhet i samband med olyckor. POSOM ir
ett samarbete mellan polisen, Svenska kyrkan och socialtjinsten i Osteriker. POSOM

samordnas av socialchefen.

Larmordning

1. Sikerhetsstrateg larmar KiB. Om KiB larmas fore sidkerhetsstrateg, larmar
KiB sikerhetsstrateg. Sikerhetsstrateg och KiB kommer 6verens om nista
steg.

2. Vid behov informeras kommundirektoren.

3. Kommundirektéren beslutar om krisledningsgrupp ska sammankallas och om
krisledningsndmnd ska informeras.

4. Om krisledningsgrupp ska sammankallas, aktiveras kommunikationschef och
operativ kriskommunikationsgrupp. Se checklista 2 och 3. Till dess att dessa
ar pa plats dr kommunikator i beredskap aktiv.

Om krisledningsgrupp inte ska sammankallas, arbetar KiB vidare enligt
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checklista 1. Vid behov gors avstimning med sikerhetsstrateg,
kommunikationschef och kommundirektor.
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Bilagor

Checklista: KiB

Kommunikat6r i beredskap, KiB, tjanstgor under en vecka i taget frain mandag
klockan 9.00. Om bytesdag intriffar pa helgdag sker skiftet nistkommande vardag.

KiB ska svara pa sin arbetsmobil skyndsamt, det vill siga alltid ha mobiltelefonen
omedelbart tillginglig och kontinuerligt kontrollera inkommande samtal,
textmeddelanden och e-post.

KiB ska inom 1 timme kunna publicera information pa kommunens interna och
externa webbplats, samt sociala medier.

KiB ska inom 2 timmar kunna instélla sig till kommunens krisledningsplats, lokal
Ruggen pa plan 2 i Aleahuset, eller annan plats som bedémts noédvindig.

Vid allvarliga hindelser ska KiB:

L] Uppritta en enkel loggbok for att redogora for vad som gors och nit.
[J Omvirldsbevaka medier och sociala medier.

(] Formulera budskap.

[] Initiera och informera vixel, reception, Information Osteraker, eventuell
upplysningscentral.

L] Uppdatera vara kanaler.
[] Hantera medierelationer.

[ Aterkoppla till sikerhetsstrateg, kommunikationschef och kommundirektér eller
krisledningsgruppen om den ér aktiverad.
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Checklista: Kommunikationschef i krisledningsgrupp

Krisledningsgruppen ir normalt den samma som kommundirektorens ledningsgrupp.
Samlingslokal f6r gruppen édr Alceahuset, Ruggen.

[ Kom 6verens om intervall f6r nir gruppchef for operativa

kriskommunikationsgruppen ska aterrapportera.

] Besluta tillsammans med ordféranden om vem som haller krisledningsnimnden

informerad och med vilken periodicitet.

L] Faststall talesperson/personer for den aktuella krissituationen: Vem uttalar sig for

kommunens rikning?

L] Faststall 6vriga kontaktpersoner: Vart ska anhoriga, anstillda, allminhet och

Ovriga intressenter vianda sig?

[ Bestim vilket budskap Osterdkers kommun vill férmedla: Var syn p4 situationen,
var roll, vad vi gor pa kort sikt och ling sikt.

] Sikra fungerande kontakt med gruppchef i den operativa gruppen.

[J Bedom om informationsansvarig person ska placeras pa olycksplatsen for att bistd

media efter behov.

[] Bedom om/nir presskonferens ska hillas?
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Checklista: Operativ kriskommunikationsgrupp

Den operativa kommunikationsgruppen bestar av rollerna gruppchef, redaktor,
webbsamordnare, telefoniansvarig och eventuellt ytterligare resurser. Samlingslokal
for gruppen ar Alceahuset, kommunikationsenheten.

[J Sikra fungerande kontakt med kommunikationschef i krisledningsgruppen.
(Gruppchef)

L] Uppritta en enkel loggbok for att dokumentera vad som gérs och nit.
(Gruppchef)

[J Kontakta/kalla in 6vriga personer i den operativa gruppen: redaktor,

webbsamordnare, telefoniansvarig och eventuell ytterligare resurs. (Gruppchef)

[J Kontakta/kalla in personal till telefonvixel och reception, samt Information

Osteraker. (Gruppchef/telefoniansvarig)

[ Formulera budskap och gor ett textunderlag f6r pressmeddelande sa snabbt som

mojligt. Texten godkinns av informationsansvarig. (Redaktor)

[] Informera fortroendevalda, chefer, medarbetare si snart som moiligt, helst
innan de externa malgrupperna informeras. Anvind kanaler som telefon, sms,
mejl, Chefswebb och intranit, Sakerstill att alla vet vem de ska hinvisa till om de
blir kontaktade av journalister eller liknande for att kommentera den aktuella
situationen. (Redaktor/resuts)

U] Distribuera pressmeddelandet och informera de externa mélgrupperna via vira
kanaler. Overvig att anvinda VMA och Casus. (Redaktér)

[ Sdkra att digitala kanaler fungerar och att support frin I'T finns tillginglig.
Overvig att byta ordinarie webbplats till kriswebbplats. (Webbsamordnare)

L] Om byte sker till kriswebbplats, skriv en kort, deltagande text som berittar vad

som hint och hur besokaren kan g vidare f6r mer information. (Redaktor)

L] Sammanstill och publicera lista med uppgifter om vart olika intressenter kan

vinda sig f6r mer information. (Redaktor/resurs)

L] Arrangera eventuell presskonferens pd uppdrag av kommunikationschef.
Publicera tider f6r eventuell presskonferens och 6vriga informationstillfillen.
Tordningstill lokal och utrustning f6r direktsindning av presskonferens. Bor ej
vara nira en olycksplats. Om méjligt anvind Alceahuset, Largen.
(Redaktor/resurs)
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L] Instruera skriftligen receptionen och vixeln hur de ska beméta och hinvisa press,

anhoriga, anstillda, allmédnheten och andra intressenter. (Gruppchef)

L] Las in kort meddelande i vixeln som kopplas in vid k6: vad som hint, var och nir

mer information kommer. (Telefoniansvarig)

L] Se 6ver behov och uppritta telefonnummer dit anhoriga, kommuninvanare,
anstallda, allmanheten och andra intressenter kan ringa for information kring
hindelsen och krisen. (Telefoniansvarig)

[] Vid storre hiindelse med stort tryck fran allminhet och media pa plats: Uppritta
upplysningscentral dit intressenter kan vinda sig f6r information. Initialt kan
receptionen anvindas men vid en strre hindelse krivs extern upplysningscentral.
(Gruppchef/resurs)

] Férbered och distribuera instruktioner for hur personalen som bemannar

upplysningscentralen ska beméta och hinvisa intressenter. (Gruppchef)

[ Etablera kontakt med och informera eventuella intresseorganisationer.

(Gruppchef/resurs)

] Sikerstill att information nar grupper med annat modersmal eller sirskilda behov,
till exempel personer med syn- eller horselnedsittning. Anvand modersmalslarare
och upphandlad leverantor av tolknings- och 6versittningstjanster. (Resurs)

L] Se 6ver behov och uppritta alternativa informationskanaler si som hogtalarbilar,
radiomeddelanden, dérrknackning, informationsblad, affischering, annonser.
(Redaktor, webbsamordnare)

[] Forbered bakgrundsfakta/statistik for information till media. (Resurs)

[] Forbered standardsvar pd mejl. Hantera, distribuera och eventuellt svara pa post
och e-post som beror krissituationen. Anvind
kommunikationsenheten@osteraker.se. (Redaktor/resurs)

[J Ordna ndgot att ita. (resurs)

[J Forsidkran om gruppmedlemmarnas vilbefinnande som behov av vila, 6kat stod

med mera. (Gruppchef)

] Kontinuerlig extern och intern information via egna kanaler. Vid behov sakerstall

att berérda grupper far riktad férdjupande information (Redaktor)
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[J Redovisa eventuella utligg eller sirskilda kostnader som uppkommit som en f6ljd

av krisen. (Gruppchef)

L] Utvirdera och se 6ver behov av att utveckla rutiner och riktlinjer. (Gruppchef)
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Logg for kommunikationsatgarder

Handelse Datum

Tid Beslut/atgard Anmarkning Vem
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