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Riktlinjerna giller alla verksamheter

Riktlinjerna for kriskommunikation omfattar kommunikationsarbetet vid saval
sarskilda handelser som extraordinira hindelser.

De galler ocksa de fall dar handelsen i sig ar avgransad, handelsen ar av mindre
karaktdr, antingen geografiskt eller beror endast ett fatal personer, men dar
bilden av hdndelsen blir eller kan bli stor, pa grund av allmanhetens intresse eller
medias rapportering.

Definitioner

[ dessa riktlinjer anvands samlingsbegreppet hiandelse for saval sarskilda
handelser som extraordindra hiandelser.

Ansvar for riktlinjerna

Kumla kommuns administrativa chef ar ansvarig for riktlinjerna.

For att riktlinjerna ska kunna tillampas kravs att bade tjdnstepersoner och
fortroendevalda utbildas och 6vas. Kommunikatérerna har ansvar for att planera
och genomf6ra kompetensutveckling och dvningar i kriskommunikation, i
samrad med beredskapssamordnaren.

Beslut och revidering

Riktlinjerna for kriskommunikationen dr antagna av kommunstyrelsen
2016-02-03 och ska revideras varje mandatperiod eller vid behov.
Reviderade riktlinjer antas av kommundirektor.



Inledning kriskommunikation

Kriskommunikation handlar om att hantera bilden av en hindelse, inte att
hantera hiandelsen i sig. Vid en hiandelse uppstar ofta ett stort behov av
information, hos inblandade, allmédnhet och media. Ansvariga, inblandade och
utomstaende far och skaffar sig olika bilder av det som intraffat. Manniskor
tolkar och berattar om vad som hant, rykten sprids och media rapporterar.
Héandelseforloppet kan vara snabbt vilket kan gora det svart att samla in fakta,
och det i sin tur gor att felaktiga uppgifter kan cirkulera. En handelse
kannetecknas ocksa av komplexitet och osdkerhet. Darfor ar det ytterst viktigt att
vi arbetar professionellt med information och kommunikation vid en hiandelse.

Kriskommunikationens syfte
Kriskommunikation ska:

e bidra till att minimera skador pa manniskor, djur, natur och miljo samt
den egna organisationen.

e medverka till att Kumla kommun sa snart som maéjligt atergar till
ett normalt lage.

e vara utformad pa ett sddant sitt att kommunen framstar som trovardig,
oppen, tillganglig, snabb och tydlig.

Krishantering och kriskommunikation hanger ihop
Kommunikation ar en stor del av krishanteringen, darfor ar det viktigt att
kommunikatérerna kopplas in tidigt vid en hdandelse. I bilaga 1 beskrivs
kommunikatdrernas uppdrag vid en hdndelse.

Hur kommunikationsarbetet bedrivs i inledningen av en hdndelse ar avgérande
for det fortsatta arbetet och fortroendet. Den forsta beskrivningen av handelsen
kan leva kvar lange och paverkar ménniskors uppfattning om det intraffade och
rapporteringen i media. Genom att arbeta professionellt med kriskommunikation
visar vi att vi tar ansvar, ar handlingskraftiga och mana om medborgarna.

Informationen kan variera i form men den ska i mojligaste man ge konkreta fakta
om hindelsen, liksom om vad olika aktorer planerar att géra och nar. Innehallet i
informationen kan forandras over tid, beroende pa hiandelseforlopp,
faktainsamling, beslut eller vad vi far veta om hur ménniskor upplever det
intraffade.



Kommunikationsarbete vid en handelse

Aven om en hindelse kan tyckas liten till en boérjan kan bilden av hindelsen bli
stor. Darfor kravs ett strategiskt och vl planerat kriskommunikationsarbete,
kanske ocksa lang tid efter att handelsen i sig ar avslutad. I kriskommunikations-
arbetet ska savél den externa som den interna kommunikationen planeras
utifran nedanstdende rutiner.

Inledningsskedet

1. Verksamhetsansvarig har ansvaret

Den som ar verksamhetsansvarig har ocksa kommunikationsansvaret. Det
innebar att den verksamhetsansvarige ansvarar for att samrada med och vid
behov kalla in kommunens kommunikatorer, for att exempelvis inga i en
krisledningsstab.

Vid en extraordinar hdndelse, se bilaga 3, har krisledningsndmnden det
overgripande kommunikationsansvaret och kommundirektéren det operativa
ansvaret.

2. Bemanna kommunikationsorganisationen

Kommunens kommunikatérer bemannar kommunikationsorganisationen men
kan vid behov kalla in férstarkning. Bemanningen avgors av hdandelsens art och
storlek.

Vid inkallning kontaktar kommunikat6ren ansvarig verksamhetschef.

Kommunikatorernas ledningsplats samt alternativ ledningsplats framgar av
hemlig bilaga 1.

Kommunens kommunikatérer fordelar uppgifterna och foérbereder eventuell
skiftgdng. Gruppens uppgifter finns i bilaga 2. Till denna grupp hor aven
kommunserviceenheten (servicecenter och internservice) som har en mycket
viktig roll da de far fragor och ibland ocksa information om vad som hant. Ett bra
samarbete med kommunserviceenheten redan fran borjan ar darfér oerhort
viktigt.



3. Analysera situationen och informationsbehovet
Kommunikatérerna har huvudansvar for att, i samrad med 6vrig
krisledningsgrupp, analysera:

e harvi utsett en eller flera presstalespersoner?

e vad behover och kan/ska vi informera om?
(endast bekrdftad information kan férmedlas)

e hur kan hdndelsen tdnkas uppfattas?

¢ vilka informationsbehov kan tinkas uppsta?
e vilka malgrupper ska prioriteras?

e vilka kanaler ar bast lampade?

Kom ihag att internkommunikation ar ytterst viktig. Kommunens chefer och
medarbetare dr budbarare av information till medborgare, samtidigt som de
sjdlva kan ha behov av information.

4. Sakerstall en samlad lagesbild och utse talespersoner
Kommunikatérerna utser, i samrad med kommundirektor och forvaltningschef,
vem som blir presstalesperson och vem eller vilka som ska vara kommunens
representanter vid exempelvis en intervju eller presskonferens. Den eller de som
uttalar sig ska innan kontakt med media ha en samlad ldgesbild av hdndelsen och
gemensamma huvudbudskap ska vara framtagna. Entydiga budskap minskar
risken for missforstand och att laget forvarras. Se checklista 2.

5. Omvarldsbevaka

Borja omedelbart himta in information fran omvarlden. Det kan vara savél fakta
som Ogonvittnesskildringar, rykten och manniskors egna beskrivningar av
handelsen. Se checklista 3 och 4.

6. Kontakta andra for samverkan
Ta eventuellt kontakt med andra kommuner, myndigheter eller foretag for att
samordna savil informationsaktiviteter som budskap.

7. Ga ut med en forsta information

Vi ska sa fort vi kan g ut med en forsta information, dven om det inte finns sa
mycket att berdtta. Webbplatser, kommunserviceenheten, sociala medier samt
media (presskonferens eller pressinformation) ar de forsta kanalerna. Om det
inte finns nagot konkret att informera om ska vi berdtta att vi vet om det
intraffade, vem som ansvarar for krishanteringen, nar ytterligare information kan
lamnas och var en kan fa mer information.



Under krisen

Malgrupper och kanaler

Anvind de kanaler som ar effektiva utifran malgrupper, sammanhang och
hdndelse. Kanalerna ska ge manniskor majlighet att bade fa och 1amna
information. Rykten, fragor och viktig information som ldmnas formedlas till
krisledningen.

Informationskanaler

Kommunens externa webbplats www.kumla.se, intranatet Kumlaportalen,
Facebook, digital infartsskylt och servicecenter 019-58 80 00 ar vara priméra
kanaler. Kumla.se och Kumlaportalen ar basen for alla 6vriga informations-
kanaler. Utover detta skapas en Fragor och svar-sida om behov uppstar.

Exempel pd andra kanaler dr: MyNewsdesk (for pressinformation, inbjudan till
presskonferens), meddelande i radio och TV, enheters egna webbsidor, moten,
sarskild lokal for krisstdd, brev, flygblad, affischer, annonser.

Basinformationen ska vara densamma oavsett kanal. Daremot kan det behdva
kompletteras med mer eller mindre detaljerad information beroende pa kanal
och malgrupp.

Varnings- och informationssystem i Sverige

Viktigt Meddelande till Allmdnheten (VMA) ar ett system for meddelanden for
att varna manniskor om nagot allvarligt har hant som hotar liv, hdlsa, egendom
och milj6. Du kan fa VMA via radio och tv, men ocksa fran krisinformation.se via
webb, app eller sociala medier samt via Sveriges Radios app SR Play. Viktigt
meddelande (VMA) avbryter sdndningar om det &r omedelbar fara for liv,
egendom eller miljo. Behoriga att begira VMA ar raddningschef, riddningsledare,
polismastare och raddningstjanstansvariga myndigheter p§ regional och central
niva.

Myndighetsmeddelande ar ett system for att varna manniskor om att nagot har
hint som inte akut hotar liv, hdlsa, egendom eller miljo. Det kan handla om
rekommendationer att koka vatten, eldningsférbud med mera och sdnds endast
lokalt i Sveriges Radios P4. For att fa ut ett meddelande kontaktar man den lokala
P4-redaktionen eller sdndningsledningen i Stockholm.

Media

Pressmeddelande

Pressmeddelanden skickas ut via portalen MyNewsdesk vilket hanteras av
kommunikatdrerna. Rubrik ska tydligt tala om vad meddelandet handlar om.

[ ingressen presenteras den viktigaste informationen. Pressmeddelandet ska inte
vara for langt. Det ska alltid innehalla namn, titel och nummer till aktuella
kontaktpersoner.



Presskonferens

Kommunikatér meddelar media vem eller vilka som ar presstalespersoner och
vilka tider det kommer att héllas presskonferens. Denna information meddelas
aven kommundirektor och kommunserviceenheten.

Kommunikator ser till att ett pressrum stélls i ordning, oftast rum Kumla i
stadshuset, men om sa beh6vs dven utanfor stadshuset. Som namnts under punkt
4, innan presskonferensen ska alla som medverkar ha skaffat sig en samlad
lagesbild av handelsen och gemensamma huvudbudskap ska vara framtagna.

Exempel pd lokala tv-, radio- och nyhetsredaktioner
SVT Orebro

Sveriges Radio Orebro

Kumla narradio

Sydnarkenytt

Nerikes Allehanda

WIS

WIS &r ett nationellt webbaserat informationssystem for att underlatta
informationshantering mellan aktérerna i det svenska krishanteringssystemet
fore, under och efter en kris. WIS har adressen www.swis.se och kan nas av
kommunikatoérerna samt krisberedskapssamordnaren.

WIS anvands av Lansstyrelsen, blaljusorganisationerna och kommunerna i ldnet.

Krisinformation.se

Krisinformation.se ar en webbplats som formedlar information fran myndigheter
och andra ansvariga om hur de hanterar olika kriser - fore, under och efter.
Webbplatsen riktar sig till allmadnhet och media har i syfte att samla information
pa ett stille. Vid en hiandelse kan det vara anviandbart att ha ndra kontakt med
redaktionen for krisinformation.se for att forse dem med férstahandsinformation
och via deras kanal nd ut med information till allmanhet och media.

113 13 - information vid olyckor och kris

113 13 ar ett internationellt informationsnummer. Hit ringer allmdnheten for att
fa information om allvarliga olyckor som en stor trafikolycka eller brand, eller vid
hdndelser som exempelvis storre stormar, 6versvimningar eller
sjukdomsutbrott.

For att nd ut med information kan vi kontakta 113 13 via telefonnummer 113 13.

Webbplatser

Kumla.se nas via www.kumla.se/edit, dar du loggar in med dina vanliga
uppgifter. Kumlaportalen nas via portalen.kumla.se



Telefonnummer vid krissituationer

Servicecenter: 019- 58 80 00. Utdver detta nummer finns mojlighet att koppla pa
ytterligare nummer.

Samordna information med andra aktorer

Vi samarbetar med andra aktorer, for att samordna budskap och aktiviteter och
for att informera varandra om bedémningar, beslut och agerande.

Samordningen &r sarskilt viktig vid extraordindra hdandelser, se bilaga 2, da
krisledningsstaben kan bedéma att myndigheterna ska ha ett gemensamt synsatt
och fatta 6vergripande beslut. Detta innebar att samma information ska ges till
alla mottagare, oberoende avsandare.

Utveckla information med hjilp av fragor

Den information som lamnas av medborgare och andra, de fragor som stills och
de berattelser som sprids av manniskor via till exempel sociala medier ska
analyseras och fungera som ett underlag for fortsatta informationsinsatser.

Allmanheten

Fragor fran allménheten ska besvaras och uppgifter om krisens utveckling ska tas
emot och vidarebefordras till staben.

Fragor som ofta kommer fran allminheten ar:

e Vad har hant?

e Vilka dr berérda?

o Vilka konsekvenser far det for mig?

e Var och nér far jag information?

¢ Hur kan jag skydda mig, mina anhodriga och min egendom?
e Ndr dr faran dver?



Ge specifik information till avgransade grupper

Forutom allman information som riktar sig till bredare grupper behover vi ofta
na mer specifika malgrupper, med information som har betydelse enbart for dem.
Det kan vara direkt inblandade, anhoriga, krispersonal eller fértroendevalda.
Omhaéndertagande av drabbade och anhoriga samt praktisk hjélp kan formedlas
av POSOM.

Utover de grupper som sjdlva valjer att ta kontakt med kommunens finns det
dven sarskilda grupper som kommunen sjalv maste ta initiativ till kontakt med
och som kan behova sarskild information. Exempelvis personer med ndgon form
av funktionsnedsattning eller spraksvarigheter.

Oversittning av material
Om information 6nskas 6versattas till andra sprak, ta da kontakt med Region
Orebro lins tolk- och éversittarservice.

019-602 31 55 eller tolkservice@regionorebrolan.se

https://www.regionorebrolan.se/tolkservice

Testa och folj upp informationsbehoven

Om det finns tid och mojlighet kan det vara klokt att testa informationen pa en
mindre grupp, for att se hur information tas emot. Félj upp de inblandades behov
av dialog och information genom att analysera de fragor som kommer in, vad som
skrivs pa sociala medier, mediebevakning, samtal med representanter for
malgrupperna med mera.

Informationen ska utga fran vad ménniskor vill veta - inte enbart vad kommunen
vill beratta.

Omvarldsbevakning

Omvarldsbevakningen, som med fordel inleds i ett tidigt skede, ska paga under
hela krishanteringen. Det handlar om att f6lja vad som séags, visas och skrivs i
nyhetsmedier, sociala medier med mera dels for att fa information om
hédndelsens utveckling och hur den upplevs, dels for att kontrollera om det
forekommer rykten eller felaktig information.

Omvarldsbevakningen kan skétas av en eller flera personer som utsetts av
kommunikatérerna.
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Efter krisen

Avveckling

Nar krisens kulmen har passerat bér kommunikationsinsatserna trappas ned
gradvis, dven om informationsbehovet troligtvis fortsitter att vara stort en tid
efter handelsen.

Lang tid efter en hidndelse, exempelvis vid arsdag eller liknande, kan
informationsbehovet 6ka pa nytt.

Uppfoljning

En skriftlig uppféljning av kriskommunikationsarbetet bér genomféras inom tva
veckor efter krisledningsgruppens avveckling, dar syftet dr att samla in
vardefulla erfarenheter om vad som gick bra och vad som gick mindre bra. Se
checklista 3.
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Bilaga 1,
kontaktlistor och ledningsplatser samt
alternativa ledningsplatser

Bilaga 1 omfattas av sekretess enligt 18 kap 13 § (fredstida krishantering),
offentlighets- och sekretesslagen (2009:400). Finns att hitta i S-mappen,
sekretess.
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Bilaga 2,
kommunikationsorganisationen vid en
handelse

Oavsett hidndelsens storlek har kommunikationsorganisationen féljande
huvuduppgifter:

e Samla in och analysera fakta, utifran ett kommunikationsperspektiv.

e Samverka med krisledning, verksamhet, nidtverk, myndigheter, media och
andra externa aktorer.

e Analysera kommunikationsbehovet.

e Producera lattillgdnglig och regelbunden information i de kanaler som
passar situationen och aktuella malgrupper bast. Hir &r kommunens
webbplats www.kumla.se tillsammans med intranatet utgangspunkt och
grunden for dvriga kanaler sdsom kommunserviceenheten, trycksaker,
radio med mera.

e Omvarldsbevaka och forse krisledningsstaben med information, fakta, de
bilder av hdndelsen som omvarlden har, samt de effekter som
kommunikationssinsatserna ger.

e Folja upp och utviardera effekterna av kommunikationen.

Uppgifterna dr mer utforligt skrivna nedan och uppdelade i olika roller.
Kommunens kommunikatorer ar alltid huvudansvariga for uppgifterna och
rollerna. Vid stérre hiandelser &r kommunikatoérerna arbetsledare for rollerna
2-6.

De som bemannar kommunikationsorganisationen vid en hdndelse ska ha tydliga
roller med tydliga uppdrag. Vissa roller kan innehas av en eller flera personer. En
person kan ocksa ha flera roller och uppdrag; hindelsens art avgér bemanningen.
Det ska ocksa finnas ersattare for alla roller.

13



Roller

1. Strategisk roll, kommunens kommunikatorer

Kommunens kommunikatorer ingdr i den centrala krisledningsstaben, om
hdndelsens omfattning innebar att en sddan har startat, och har dir en strategisk
roll. Kommunikatéren dr en ldnk mellan krisledningsstaben och forvaltningarnas
staber.

Kommunikatorerna ansvarar for att, tillsammans med kommundirektoren och
forvaltningschef, utse en eller flera presstalespersoner. Vid en extraordinar
hédndelse ansvarar denna roll for att arrangera presskonferenser och skriva
pressinformation. Vid 6vriga hdndelser gors detta tillsammans med
verksamhetschef eller annan utsedd person.

Underlag till pressinformation ar de rapporter som roll 2 tar fram, och de beslut
som tas i krisledningsstab.

Uppgifter har ar:

e Skriva och skicka pressinformation och/eller inbjudningar till
presskonferens.

e Arrangera presskonferenser och pressvisningar.

e Fora anteckningar vid presskonferenser, alternativt spela in.

e Boka tid for enskilda intervjuer med kommunens representanter som
media vill intervjua.

e Samordna service gentemot media, som att ta fram faktaunderlag.

2. Verksamhetskunnig fran beroérd forvaltning

Den berodrda forvaltningens verksamhetskunnige, kallas har for informatér,
ingdr i den lokala krisledningsgruppen, om hdndelsens omfattning innebar att en
sadan har startat. Krisledningsgruppen ar en grupp inom den férvaltning som har
huvudansvar for den verksamhet dar nagot intraffat. Informatoren ar sakkunnig
inom det omrade som berdrs av hdandelsen och har ett nira samarbete med
kommunens kommunikatorer, bland annat for att bedéma vilka
informationsresurser som kravs.

Informatoren ansvarar for att samla in fakta fran verksamheten.

Den berorda nformatdren har ett nira samarbete med kommunens
kommunikatérer for samordning av informationsarbetet, bade inom
organisationen och med externa aktorer. Syftet ar att fa kunskap om
hindelseforloppet och for att den information som ges till anstéllda, allmédnhet
och media ar likartad och korrekt oavsett avsidndare.
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3. Analys- och omvarldsbevakning

Ansvarar for insamling av fakta, omvarldsbevakning samt en férsta analys av

lagesinformationen for planering av kommande steg i informationsarbetet.

Uppgifter har ar att:

Samla in medias bild av hdndelsen, inkl. det som skrivs pa bloggar och
andra sociala medier. Anvand checklista 3 och 4.

Sammanstélla och analysera allmédnhetens bild av hdndelsen, till exempel
genom att folja sociala medier eller genom att kontakta natverk, kollegor,
vanner med flera. for att fa en bild av vad som sédgs pa arbetsplatser, "pa
stan” etc.

Dokumentera informationsatgarder. En god dokumentation ar viktig ur
ett rattssdkerhetsperspektiv och for att halla reda pa vad som ar sagt och
gjort. Det dr dven nddvandigt for att senare kunna goéra uppféljningar av
hur informationsarbetet under krisen fungerar.

Analysera det insamlade och skriva korta rapporter som lamnas till roll 1.

4. Produktion

Ansvarar for att ta fram information, saval den som kommunen har planerat att

fora ut som den som efterfragas. Underlag dr de sammanstallningar som roll 2
och 3 tar fram, och de beslut som tas i krisledningsstab. Uppgifter har ar:

Ta fram faktaunderlag till ledningsgrupp och media.

Skriva texter och ta fram bilder, grafiska bilder.

Publicering pa intranit och webbplatser. Informationen pa intranitet och
ovriga webbplatser ska endast hanvisa till www.kumla.se, detta for att
endast ha en sida att uppdatera.

Produktion av brev, flygblad, affischer med mera.

Stod till servicecenter och upplysningscentral, som att ta fram "vanliga
fragor och svar”.

Samverka med personer eller nitverk som kan bidra i
kommunikationsarbetet, till exempel personer med mangkulturell
kompetens, teckensprakskompetens eller kontakt med Tolk- och
Oversattarservice for att bestdlla 6versattningar av information som
produceras.
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All information som tas fram ska vara enkel, snabb, korrekt och entydig, och
svara pa foljande grundlaggande fragor:

e Vad har hant?

e Hur ser prognosen ut fér den narmaste tiden?
e Vad har kommunen och myndigheterna gjort?
e Vilka atgarder planeras?

e Hur bor den enskilde forhalla sig?

e Hur far allménheten mer information?

5. Servicecenter och upplysningscentral

Servicecenter, som ar var vag in till kommunen far ofta fragor fran medborgare
som vill veta vad som hint, hur kommunen agerar, hur en sjalv ska agera vid en
handelse.

Kommunens centrala krisledning alt. stab kan ocksa beddma att hindelsen leder
till s manga samtal att en del av servicecenter ska 6verga till att bilda en
upplysningscentral, med ett sarskilt telefonnummer for fragor om krisen.

Vid aktivering av upplysningscentral ska tva telefonister bemanna ordinarie
servicecenter samt en till tva personer ska bemanna upplysningscentralen. Det
kan dven vara lampligt att ndgon eller nagra sakkunniga inom det aktuella
krisomradet sitter i upplysningscentralen.

Servicecenter ansvarar for att svara pa fragor via telefon och e-post.
Servicecenter ansvarar aven for att vidarebefordra information och fragor som
kommer fran allmanheten till kommunikationsenheten. Servicecenter &r en viktig
kontaktyta vid en hdndelse.

6. Uppfoljning och utvardering

Under arbetets gang bor enkla uppféljningar av informationsaktiviteterna goras.

Efter den mest kritiska fasen bor en grundligare utvardering géras sd snart som
moijligt, med stdd av checklista 5. Kommunikatérer, involverade informatérer och
beredskapssamordnaren ansvarar for att folja upp kriskommunikationen.
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Bilaga 3,
extraordinar handelse

En extraordinir handelse ar en hindelse som avviker fran det normala, innebar
en allvarlig storning eller 6verhdngande risk for en allvarlig stérning i viktiga
samhallsfunktioner och krdaver skyndsamma insatser av kommunen.

Exempel pd sddana hindelser dr 6versvamningar, snostormar, tekniska haverier,
svara olyckor, sabotage eller kidnappningar. De kdnnetecknas av att:

e Dbeslut maste fattas som involverar manga aktorer

e Dbesluten maste fattas under svar tidspress

e det existerar en kdnsla av osdkerhet

e aktdrerna star hela tiden infér nya situationer

e insatser av manga aktdrer maste koordineras

e tillgangen till information om vad som hant ar till en borjan begransad
e improvisation och flexibilitet &r nddvandiga

e medierna iri hég grad involverade i krisférloppet.

Av detta foljer att kommunledningen vid en hdndelse omedelbart blir indragen i
det akuta skeendet savil av yttre som av inre tryck.

Ansvar

Om en extraordindr hdndelse drabbar Kumla kommun leds kommunen av en
krisledningsndmnd, med hjélp av en sarskilt tillsatt krisledningsstab som
ansvarar for den lopande krisledningen. Kommunstyrelsens ordférande, med
vice ordfoérande som ersittare, har mandat att aktivera krisledningsndmnden.
Ordféranden gér bedémningen nar en extraordindr handelse intraffat.

Vid en extraordinar hdndelse ar krisledningsndmnden den politiska
ledningsgruppen i kommunen. Krisledningsndmndens beslutanderatt ar till
storsta delen delegerad till kommunstyrelsens arbetsutskott. NAamnden har de
samlade politiska beslutsbefogenheterna och ansvarar for prioriteringar,
extraordindra resurser och den samlade informationen.

Krisledningsstaben kallas in vid en extraordindr hdandelse. Kommundirektdren,
med stallféretrddande kommundirektor som ersattare, fungerar som operativ
chef och ansvarar for den operativa ledningen av kommunen. Under sig har
kommundirektdren en stab bestdende av beredskapssamordnaren,
kommunikatér och kommunledningssekreteraren. Beroende pa situationen kan
annan personal komma i fraga. Det ar kommundirektoren som gor bedomningen
om vilken personal som kravs.

Det 6vergripande informationsansvaret finns hos kommunikation.
Kommunikationsorganisationen och dess arbete ser ut sa som det beskrivs i
bilaga 1, omfattningen avgdrs av kommundirektoéren tillsammans med
kommunikatérerna.
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Checklista 1,
for kommunikationsarbetet

Vad har hant?

Vilka ar inblandade?

Nar och var hinde det?

Vad hander nu?

Vem ar ansvarig?

Nar far vi information?

Vad ar var uppgift?

Vad ska vi losa nu?

Tips! Sék fakta frdan sdkra kdllor, spekulera inte eller ge for tidiga léften. Ta reda pd rykten;
snacket pd stan och i sociala medier. Ta reda pd vad media redan berdttat och fundera éver
hur de kommer att vinkla hdndelsen.

Vilka behover information?

Ledning (tjdnstepersoner och
fortroendevalda), inblandade,
anhdriga, media, servicecenter,
personal, receptioner, allmdnhet
med flera.

Tips! Mdnga "vet” redan mycket. Férmedla ddrfér snabbt korrekt information. Att
informera om att vi inte vet ndgot dr ocksd information. Tystnad ger sken av att vi déljer
ndgot. Forse ledningen med fakta, mediebilder och rykten. Forse servicecenter med fakta.
Intern kommunikation dr viktig.

Hur och var nar vi ut?

Méten, kumla.se, intrandit, telefon,
sociala medier, brev, skdrmar,
anslagstavla med flera.

Tips! Det personliga métet dr viktigast for berérda. Anvénd kanaler som anvénds till
vardags. Samordna informationen i valda kanaler. Anvdnd ett enkelt sprdk.

Dokumentera Spara pressinfo, brev, flygblad, anteckna frdn méten och
presskonferenser, skriv loggbok, samla artiklar med mera.

Tips! Fotografera av anteckningar frdn whiteboards med mera.
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Checklista 2,
rad vid mediekontakter

ALLTID vid mediekontakter

e seintervjun som en mojlighet

e var tillgianglig, ring tillbaka snarast mojligt om det inte passar just nu
e tadetlugnt, tink igenom ditt budskap i forvag

e taansvar, erkdnn fel, var arlig och visa empati

e var saklig och svara pa fragorna, ge journalisten fakta

¢ hall dig inom ditt eget yrkesomrade

e utga fran att allt r "on the record”

ALDRIG vid mediekontakter

e ljuga, gissa eller spekulera

e Dbli upprord eller arg

¢ haka pé journalistens spekulationer eller rykten

e undvik facktermer eller byrakratiskt sprak

e diskutera individer eller sddant som &r sekretessbelagt

e anvianda uttrycket "ingen kommentar”

e lova saker utan att det ar genomtankt eller férankrat inom organisationen

Media vid en hiandelse

Vi som kommun maste anpassa oss till mediernas villkor. De vill ha fakta och
uttalanden fran ansvariga och ofta komma nara hiandelsen. De vill intervjua bade
berorda, beslutsfattare och de tjanstepersoner som har information.

Utlandsk media kan behéva information pa andra sprak.

Vi ska sa langt som mojligt tillmotesga kraven fran media samtidigt som vi ska
satta de inblandade och deras behov i férsta rummet.
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Checklista 3,
omvarldsbevakning nyhetsmedier

Har nedanfor finner du olika s6kverktyg for omvarldsbevakning av
nyhetsmedier. I dokumentet finns dven en lista pa lokala och nationella medier
som kan sokas av manuellt. Lingst bak i dokumentet finner du mallen for
omvarldsbevakningsrapport av nyhetsmedier.

Sokverktyg

Borja bevakningen av nyhetsmedier med mediebevakningsverktyget Google
Nyheter (www.news.google.se). Verktyget skannar av alla de nyhetsartiklar som
innehdller det eller de s6kord du skriver in i skrutan. Sedan sammanstalls funna
artiklar i en lista. Du kan sjalv stéilla in vissa kriterier for hur verktyget ska soka.
Bland annat kan du valja mellan relevans och datum. Har hdndelsen skett nyligen
kan det vara klokt att sortera traffarna efter datum, exempelvis senaste timmarna
eller dagarna. Detta for att komma sa nara en realtidsbevakning som mojligt.

Ytterligare ett verktyg dr Google Alert (www.google.com/alerts). Tjansten
sammanstaller artiklar m.m. inom de s6kord och kriterier du valt att s6ka inom.
Sammanstéllningen skickas till en e-postadress som du sjalv anger. Det ar ett par
timmars fordréjning pa sammanstéllningarna sa tjansten ar inte lamplig for
realtidsbevakning. Dock kan den spara en hel del tid eftersom den kontinuerligt
skickar sammanstéllningar till e-postadressen du skrivit in. Tjdnsten ar gratis och
gar enkelt att sdga upp nar du inte behover den langre.

De flesta nyhetswebbsidor som na.se eller aftonbladet.se har egna sékrutor dar
du kan soka efter artiklar med sokord eller inom dmnen/kategorier. Detta kan
vara klokt att borja med innan en manuell bevakning.

Manuell bevakning

Med manuell bevakning eller sokning menas att du gar igenom nyhetsmediernas
olika webbplatser och soker efter artiklar som ar relaterade till handelsen. Har
nedan finns exempel pa nyhetswebbsidor som kan vara bra att s6ka av.
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Lokala medier

Www.na.se

Sydnéarkenytt (sydnarkenytt.se)

www.orebroarn.se

Orebro | SVT Nyheter

P4 Orebro | Sveriges Radio (Radio Orebro P4 nyheter) Har kan det dven vara
klokt att lyssna av den senaste nyhetssandningen.

www.lansposten.se/ (Lansposten)

Riksmedier

www.aftonbladet.se
Www.expressen.se

www.dn.se
www.svd.se
WWWw.gp.se
www.sverigesradio.se
www.svt.se
www.tv4.se

Soka pa natet — kreativitet

Vid sokning pa natet ar sokmotorer ar stort hjalpmedel for att snabbt
sammanstdlla artiklar och information inom ett visst dmne. Svarigheterna med
sokmotorer ar att det kravs specifika sokord som ska anges. Manga ganger kan
det ocksa vara svart att veta exakt vad en ska soka pa. Darfor géller det att vara
kreativ i sitt sokande. Préva att soka pa flera olika ord eller flera ord tillsammans
nar du ska soka efter en viss specifik handelse eller information.
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Omvarldsbevakningsrapport

Nar rapporten ar klar ska den vidarebefordras till berord forvaltningsinformator
eller kommunens kommunikatorer. [ mdn av tid kan det vara klokt att diskutera
eventuella resultat med nagon annan for att fa en fylligare analys.

Steg 1. Vilka s6kord har du anvant?

Skriv hér:

Steg 2. Vilka resultat har du fatt fram? Skriv resultaten och i vilka
medier du hittat dem har nedanfor:

Skriv har:

Steg 3. Analysera kraft och betydelse av det som skrivits eller sagts
i medierna.

Detta ar den svaraste delen av omvarldsbevakningen men viktig for det
kommande informationsarbetet och krishanteringen.

Om vi fatt kritik, vad kan det innebiara for oss som kommun? Pa
kort sikt? Pa lang sikt?

Skriv hér:

Vilken potential finns for eskalering i handelsen och medias
rapportering kring den?

Skriv hér:
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Hur kan hiandelsen utvecklas baserat pa den specifika historiken?

Skriv har:

Tidslinje

Skapa en tidslinje som bevarar fragor som:
e Vad har media fokuserat pa?
e Vad fokuserar media pa nu?
e Vad kan media komma att fokusera/rapportera om?

Media ar en stor killa med information vid en handelse for medborgare, foretag
och andra intressenter. Forsok satta dig in i deras perspektiv, hur formas deras
bild av hiandelsen utifran det media rapporterat? Vad har deras uppfattning for
betydelse for oss som organisation?
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Checklista 4,
omvarldsbevakning sociala medier

Detta dokument fungerar som ett hjdlpmedel i omvarldsbevakningen av sociala
medier.

I steg 1 finner du olika s6kverktyg for sjdlva bevakningen. I steg 2-9 finner du
information om den rapport du utformar efter genomford sokning, samt vilka
fragor som rapporten ska besvara.

I Bilaga 1 finner du rad och tips om sokningar i sékmotorer och sociala medier.
Bilaga 2 finns ett exempel pa en enklare rapport fran en tidigare hdndelse.

Steg 1, Kontinuerligt f6lja aktuella handelser och dess avtryck i sociala medier

[ listan nedanfor finner du olika s6kverktyg for omvéarldsbevakning av sociala
medier. Kom ihag att s6ka av dem kontinuerligt for att halla dig uppdaterad om
en specifik handelse eller situation. Efter sokningarna skriver du en rapport. Folj
steg 2-6 for utformning av rapporten. Det finns en rad sokmotorer som delvis
kan hjalpa till med att s6ka fram information av intresse. Svarigheterna med
sokmotorer ar att det kravs specifika sokord som skall anges. Det kan i manga fall
vara svart att veta exakt vilka sokord som ar tréaffsiakra. Se Bilaga 1 for tips och
rad om sokningar i sokmotorer och sociala medier.

Glom inte att vid all mediebevakning galler det att ha ett kritiskt forhallningssatt
till vad som skrivs och sags. Hur tillforlitlig 4r informationen? Vilka kéllor
anvinds? Ar ndgra exempel pa frigor att ha med sig in i arbetet.

Sokverktyg for bloggar

www.bloggportalen.se

www.twingly.se

Detta ar exempel pa bloggportaler. En bloggportal dr en webbsida som
tillhandahaller bloggsamlingar som ar kategoriserade efter amnen och ofta
lankad till en geografisk plats eller ort. Med hjalp av en bloggportal kan lokala och
specifika bloggar upptackas.

Sokfunktioner i social mjukvara.
Manga verktyg har sokfunktioner som kan utnyttjas for att soka fram information
som beror ett visst &mne eller en plats.

Pa www.search.twitter.com kan du enkelt skriva in s6kord inom det &mne du vill
hitta relevanta twitter-inldgg. Tank pa att for sokningar pa Facebook maste du
vara inloggad pa ett behorigt Facebook-konto.
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Google Alert

Tjansten Google Alert (www.google.com/alerts) sammanstaller information fran
olika medier inom de s6kord och kriterier du sjdlv valt. Sammanstallningen
skickas till en e-postadress som du sjilv anger. Det ar ett par timmars fordrojning
pa sammanstéllningarna sa tjansten ar inte lamplig for realtidsbevakning. Dock
kan den spara en hel del tid eftersom den kontinuerligt skickar
sammanstallningar till e-postadressen du skrivit in. Tjansten ar gratis och gar
enkelt att sdga upp nar du inte behover den langre.

Nyhetsmediernas egna kommentarsfalt

De flesta nyhetsmediers egna webbsidor har ocksa kommentarsfalt kopplade till
sina artiklar. Dessa ar ofta placerade direkt nedanfor den aktuella artikeln. For
vissa kommentarsfalt maste du vara inloggad pa exempelvis ett Facebook-konto
for att ta del av det som skrivs, men i manga fall har du fri tillgang till
kommentarerna.

Detta dr ocksa ett omrade att s6ka av i omvarldsbevakningen av sociala medier.
For exempel pa nyhetsmedier se Omvarldsbevakningsmall féor nyhetsmedier.
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Omvarldsbevakningsrapport

Rapporten fran omvarldsbevakningen ar en del av det utredningsunderlag som
tas fram vid en hdandelse och som utgor en viktig grund for kommande beslut. Folj
stegen nedanfor och forsok, i mojligaste man, besvara de fragor som hor till varje
steg. Nar rapporten ar klar ska den vidarebefordras till berord
forvaltningsinformatoér och kommunens kommunikatorer.

Exempel pa omvarldsbevakningsrapport finns i bilaga 2 i detta dokument.

Steg 1. Vilka s6kord har du anvant?
Skriv har:

Steg 2. Vilka sokverktyg har du anvant?
Skriv har:

Steg 3. Vad har du funnit? Ta garna skarmdump. Anonymisera
innehaller om det gar.

Skriv hér:

Steg 4. Identifiera intressegrupperingar

Olika hidndelser kommer att formera olika intressegrupperingar. Ett viktigt steg
ar att fundera igenom och séka fram vilka individer, grupper av individer och
formella organisationer som kommunicerar i 6ppna kanaler om handelsen.

Centrala fragestallningar:
Vilka enskilda individer ar aktivt bidragande?
Vilka etablerade organisationer berors av hdandelsen?

Vilka tillfalliga grupperingar kan eller har formerats?
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Steg 6. Identifiera relevanta kanaler

Vilka plattformar anvands for att kommunicera? Identifiera vilka digitala kanaler
som anvands. Besok personer/foreningar/grupperingars webbsidor och
identifiera de 6ppna kanalerna som de anvander sig av.

Webbsidor:
Facebook-sidor/events:

Twitter-feeds:

Steg 7. Identifiera centrala amnen i flodet av information

Ta del av informationsflédena och diskussionerna. Identifiera de centrala
diskussionsamnena. Skapa en lista med dmnen som diskuteras.

Skriv har:

Steg 8. Analysera kraft och betydelse

En av de svara utmaningarna i en omvarldsanalys ar att analysera kraft och
betydelse av det fenomen som ar i fokus. Vad innebér det att en grupp pa
Facebook har 500 medlemmar eller att organisationen fatt “massor” av kritik i
sociala medier? Det kan vara klokt att vara flera personer som analyserar
materialet fran bevakningen. For en mer utfoérlig analys bor personerna ha olika
kompetenser och erfarenheter.

Centrala fragestillningar:
Vilken potential finns for eskalering i handelsen?

Hur kan hiandelsen utvecklas baserat pa den specifika historiken.

Vilken kraft verkar finnas i engagemanget hos olika grupperingar?
(numerar/styrka).
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Steg 9. Sammanstalla

Materialet som samlats in i de tidigare stegen i processen skall nu sammanstallas
pa ett meningsfullt satt. Syftet med sammanstallningen ar att lyfta fram specifika
aspekter med illustrativa exempel som pa ett konkret satt ger en beskrivning
av vad som hént, vad som pagar och vad som kan komma att intraffa.
Sammanstillningen bygger pa féljande steg:

e Sammanstall materialet

e Skapa en tidslinje med bade fakta och antaganden
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Checklista 5,
uppfoljning av kommunikationsarbetet

Uppfoljning

En uppf6ljning i sa nira anslutning som mojligt till handelsen bor beskriva:

1.
2.

Bakgrund, dvs. vad handlade handelsen om, vilka berérdes med mera.
Organisation och struktur, dvs. vem arbetade med
kommunikationsfragor, hur fungerade vara roller, ansvar och samarbeten
(internt och med andra aktorer), hur var kommunikation en del av
krisledningens arbete, fanns en plan fér kommunikationsarbetet etc. Lyft
vad som fungerade vl och vad som kan forbattras. Lyft ocksa eventuella
behov av forandringar for att na forbattringarna.

Vilka kanaler anvandes for vilka malgrupper. Lyft vad som fungerade vl
och vad som kan forbéttras. Lyft ocksa eventuella behov av forandringar
for att na forbattringarna.

Vilka aktiviteter planerades och genomférdes. Lyft vad som fungerade val
och vad som kan forbéttras. Lyft ocksa eventuella behov av forandringar
for att na forbattringarna.

Information och dialog, dvs. hur fungerade den information som vi tog
fram, hur fungerade vart arbete med att svara pa fragor och inldgg, hur
tog vi tillvara pa fragor och inlagg for dels att utveckla information, dels i
ledningsarbetet etc. Lyft vad som fungerade val och vad som kan
forbattras. Lyft ocksa eventuella behov av forandringar for att na
forbattringarna.

Media, vad fokuserade media p3, hur arbetade vi med mediekontakter
etc. Lyft vad som fungerade vil och vad som kan forbattras. Lyft ocksa
eventuella behov av forandringar for att na forbattringarna.

Uppfdljning av kriskommunikationsarbetet hanger samman med hur vi féljer upp
krishanteringen som helhet. En uppf6ljning kan ske subjektivt i den grupp som
arbetade med hédndelsen eller att vi med hjalp av medborgare och andra som far
ge sin bild.

Beroende pa hiandelsens karaktir sa kan uppfoljningen naturligtvis variera i
omfang. Ar det en storre hindelse som krivt stora kommunikationsinsatser kan
det vara bra att anlita ndgon utomstaende som gor uppfoljningen.
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