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1. Inledning

Riktlinjer for kriskommunikation lyder under styrdokumenten Kommunikationspolicy och Plan
for hantering av extraordinira hindelser.

Riktlinjer for kriskommunikation ska fortydliga kommunikationsarbetet och rollférdelningen vid
en extraordindr hindelse. Vid samhaillsstorningar eller extraordinira hindelser dr kommunikation
en central del av hanteringen av hindelsen. Dels f6r att samordna internt, att hantera hindelsen 1
sig och skapa en gemensam bild av handelsen, dels for att delge invanarna korrekt information, sa
snabbt som moijligt.

En samhillsstorning dr en handelse med stor paverkan pa samhallet, avviker fran det normala gar
utanfor den dagliga verksamheten och som kriver kommunikativa insatser internt/externt. En
extraordinir hindelse ar en storre hindelse som avviker fran det normala, innebir en allvarlig
storning eller 6verhdngande risk for en allvarlig storning 1 viktiga samhaillsfunktioner och kriver
skyndsamma insatser av kommunen. Riktlinjerna kan ocksa komma att anvindas vid hindelser
som dr avgransade till ett mindre omrade, antingen geografiskt eller organisatoriskt, men som far
stor uppmarksamhet av allmanheten eller i massmedia.

2. Ansvar

I kommunens plan f6r hantering av extraordindra hiandelser faststalls att krisledningsstaben
ansvarar for att formedla snabb, saklig, kvalitetssikrad och samordnad information till media,
allminhet och internt i organisationen. Det innebir att all kommunikation eller information, med
Markaryds kommun som avsindare, ska godkinnas av utsedd funktion i staben. Med 1 staben
finns en kommunikationsfunktion som ansvarar for att hantera dessa fragor.

Kommunens verksamheter har ett ansvar att forse krisledningsstaben med information
om nuldge samt bista med fackkunskap for att sikerstilla att korrekt information
kommuniceras.

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

Likhetsprincipen innebir att verksamheten under en kris ska fungera pa liknande sitt som vid
normala férhéllanden — sa laingt det dr mojligt. Verksamheten ska ocksa, om det ar maojligt, skotas
pa samma plats som under normala forhallanden.

Nirhetsprincipen innebdr att en kris i f6rsta hand ska hanteras dir den intriffar och av dem
som dr narmast ber6rda och ansvariga.

3. Forhdllningssatt till kommunikation

Likt all annan kommunikation ska kriskommunikationen utga fran var kommunikationspolicy. Det
innebar att kommunikationen ska f6lja de fyra férhallningssatten:

* Internt fére externt.

¢ Dialog och uppfdljning.

e Tydlighet och anpassat till mottagaren.

*  Oppen och proaktiv kommunikation.
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3. Uppstart av kommunikationsarbetet

Eftersom kommunikationen dr sa pass viktig f6r hanteringen av krisen ar det viktigt att sa tidigt
som mojligt paborja kommunikationsarbetet. Ta kontakt med kommunikator i varje lige som en
kris uppstar, eller riskerar att uppsta. Det finns tva tinkbara scenarier - hindelse som kan
hanteras inom den egna verksamheten, och/eller hindelse som kan beréra flera verksamheter.

3.1 Samhdllsstérning som hanteras inom egen verksamhet

Sambhillsstorning som hanteras inom egen verksamhet kan vara en situation som avviker fran det
normala och gar ut 6ver den dagliga verksamheten, eller en hindelse som ar sirskilt omfattande
eller allvarlig, som péaverkar kommunen internt och/eller externt.

Forvaltningschefen dr den som beslutar om hindelsen kan hanteras inom den egna férvaltningen
eller inte. Vid behov skapas en lokal krisledning i férvaltningen, for att hantera hindelsen.

Kommunikat6r ska kontaktas i alla fragor
* som ir eller kan bli mediala,
* nir det finns ett behov att informera medborgare eller andra externa malgrupper,
* dir det finns ett behov av kommunikationsradgivning internt eller externt.

KOMMUNIKATIONSVAGAR VID SARSKILD HANDELSE | EN VERKSAMHET
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3.2 Samhdlisstérning eller extraordindr hdndelse som inte hanteras inom egen
verksamhet

En sambhillsstorning eller extraordinir hindelse, som inte kan hanteras inom egen verksamhet, kan
vara hindelser som:
* avviker fran det normala och beror flera verksamheter i kommunen,
e innebdr en allvarlig storning eller 6verhingande risk for en allvarlig storning i1 viktiga
samhillsfunktioner,
* extern hindelse som férvintas paverka kommunens verksamhet,
* kraver skyndsamma insatser och atgirder av kommunen.
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Vid en siadan hindelse kontaktar du enhetschef eller forvaltningschef. Chefen larmar i sin tur
stabschef. Stabschefen ansvarar f6r att aktivera kommunikationsarbetet, kopplat @éndelsen.

KOMMUNIKATIONSVAGAR VID SAMHALLSSTORNING ELLER EXTRAORDINAR HANDELSE
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3.2.1 Kommunoverskridande samhdllisstérning eller extraordinér handelse

Vid en storre hindelse, som péaverkar hela linet eller stora delar av linet, sker kommunikation i
samverkan med arbetsgruppen for kriskommunikation i nitverket Krissamverkan Kronoberg,
AG Kriskom. Vid en sadan hindelse kallar Linsstyrelsen Kronoberg till samverkansméten, for
att samordna arbetet och komma fram till en inriktning. Kommunikationen priglas utifran
principerna:

e ctt budskap — flera budbirare (en gemensam kommunikativ ligesbild)
e att vi jobbar enligt principen Minst drabbade hjilper mest drabbad

e att samverkan dr sjilvklar (och samverkansstabens samordning likasa)

I inledningsskedet av hindelsen aktiveras kommunikatorer i respektive kommun for att hantera
hindelsen i sitt eget geografiska omrade. Beroende pd hindelse, hindelsens storlek eller olika
tidsfaser kan samverkan mellan kriskommunikatorer vara aktuell i mindre eller storre skala.
Arbetsgruppen har en kontinuerlig kontakt, dir hindelser som kan kriva en aktiv samverkan
diskuteras.

4. Kommunikationsarbete vid kris

Kommunikationsarbetet ska sittas i gang tidigt, for att ha méjlighet att ta kontroll 6ver situationen.
Arbetet kan behdva fortsitta dven en tid efter att krisen i sig dr ver. Kommunikationen i en kris
kan delas in i tre delar, inledningsskedet, under krisen och efter krisen.


Bengt-Ove Olsson
räddningschef i Beredskap ska ersättas med Tjänsteman i Beredskap (TiB)
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4.1 Inledningsskedet

4.1.1 Verksamhetsansvarig har ansvaret

Den som idr verksamhetsansvarig har ocksa det yttersta ansvaret f6r kommunikationen. Det
innebir att verksamhetsansvarig har ansvar for att bistda kommunikator med information, som ar
faktagranskad, samt samrada med kommunikator om informationen som ska distribueras.

4.1.2 Analysera behovet

Kommunikator har huvudansvaret for att, tillsammans med 6vrig krisledningsgrupp, analysera
situationen och hur kommunikationsbehovet ser ut. Analysen gors utifran den fakta som finns
tillgdnglig i ett tidigt skede samt de eventuella frigor som kommer in till verksamheten.

Fragor som ska analyseras:

¢ Vad behé6ver vi informera om och kan vi limna ut informationen?
e Hur kan hindelsen komma att uppfattas?

e Vilka kommunikationsbehov kan tinkas uppsta?

¢ Vilka malgrupper ska prioriteras?

e Vilka kanaler dr bést limpade?

4.1.3 Utse talesperson

For att ge en samlad bild av hindelsen ar det viktigt att utse vem som ska svara pa fragor frin
massmedia. Stabschef tar beslut om vem som dr talesperson. Vid vissa hindelser kan det finnas
behov av flera talespersoner. Talespersonen bor vara en person som har verksamhetsansvar for
den verksamhet som ir drabbad av krisen, eller en roll som har en helhetsbild av hindelsen.

4.1.4 Starta omvarldsbevakningen

Borja tidigt att lyssna och samla in vad som sigs och skrivs om hindelsen. Det kan vara vad som
sigs 1 verksamheten, rykten 1 samhallet eller inldgg 1 sociala medier. Det dr viktigt att samla in, f6r
att kunna bemota tankar och upplevelser i kommunikationsarbetet.

4.1.5 Kontakta andra

Om det ar en storre hindelse kan det finnas behov av att kontakta andra myndigheter eller andra
som ir involverade, f6r att samordna budskap och kommunikationsinsatser.

4.1.6 GA ut med en foérsta information

Sa tidigt som mojligt ska forsta informationen ga ut om hindelsen, aven om det inte finns sa
mycket information att beritta. Den forsta tiden innan eller i samband med en kris dr avgérande
tor upplevelsen av hindelsen och dirfér behover informationen ga ut tidigt.
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Information publiceras pa webbplatsen och vara egna sociala medier. Kontaktcenter meddelas
innan informationen publiceras, for att férbereda dem pa hur de gor vid frigor om hindelsen.
Vid behov kontaktas lokalmedia.

Om det inte finns nagot annat att informera om kan man beritta vad man vet har hint, vem som
arbetar med det, nir ytterligare information kan limnas och var man vinder sig med fragor.

4.2 Under krisen

4.2.1 Kommunikationskanaler

Anvind de kanaler som vanligtvis anvinds och de som ir effektiva for att nd aktuella malgrupper.
Kanaler kan dven vara medarbetar i verksamheten, som méter malgruppen i sitt arbete. Rykten,
fragor och viktig information som kommer fram ska samlas in och rapporteras till staben.

Kommunens webbplats, markaryd.se, och kontaktcenter ar primira kanaler. Andra kanaler som
anvinds ska hinvisa till webbplatsen. Begrinsa antalet kanaler for att underlitta arbetet med att
hélla informationen uppdaterad.

4.2.1.1 VMA, viktigt meddelande fill allm&nheten

Ett VMA sinds for att varna allmanheten vid olyckor eller vid 6verhingande fara f6r olyckor.
Det sinds ocksa vid andra allvarliga hindelser eller for risk vid spridning av allvarlig smittsam
sjukdom, allt f6r att hindra och begrinsa skador pa liv, hilsa, egendom eller miljo. Vid
olyckshindelse eller 6verhingande fara for olyckshindelse dger riddningschef/riddningsledare
ritt att begira VMA, vid en omfattande samhillsstorning eller extraordinir hindelse dger
stabschef ritt att begira VMA. Begiran om VMA limnas till Sveriges Radios sindningsledning.
Hanteringen om innehéll och nir det ska sindas avgors tillsammans med sindningsledningen.

4.2.2 Anpassa kommunikationen efter behovet

Informationen och fragor som kommer fran medborgare och andra grupper till kontaktcenter,
vad som skrivs pa sociala medier och vad som kommer fram i samtal med representanter for
malgrupper ska sammanstillas. Kommunikationsarbetet ska utga fran informationsbehovet och
vad man vill veta.

4.2.3 Information fill specifika grupper

Kommunikationen ska malgruppsanpassas. Vissa avgriansade grupper behover mer information
in andra och vissa malgrupper behéver informationen pa ett sdrskilt sitt for att ta till sig den. Det
kan vara personer med begrinsade sprakkunskaper, eller som har nagon typ av
funktionsvariation. De kan ddrfér beh6va nas 1 andra kommunikationskanaler, eller av personer
som inte nédvindigtvis finns med i staben. Innehallet i den kommunikationen ska samordnas
med resten av kommunikationsinsatserna.
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4.2.4 Omvdarldsbevakning

Omvirldsbevakning ska goras under hela krishanteringen, vad som sdgs internt och externt samt
vad som skrivs i sociala medier och massmedia. Det gors dels for att fa information om hur
krisen upplevs och utvecklas, dels for att kontrollera om det férekommer rykten eller felaktig
information.

4.3 Efter krisen

4.3.1 Avveckling

I samband med att krisen trappas ner minskar ocksa intensiteten i kommunikationsarbetet. Det ar
ett beslut som diskuteras i staben. Man behover dock vara férberedd pa att krisen flammar upp
igen, och att man da tar upp kommunikationsarbetet pa nytt.

4.3.2 Uppfoljning

Efter att staben har avvecklats bor stabens arbete utvarderas och darmed ocksa
kommunikationsarbetet. Skriv ner vad som gick bra och mindre bra, f6r att dra lirdom av
vardefulla erfarenheter.
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