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1 Inledning 

1.1 Bakgrund 

Vid en kris, en extraordinär händelse eller ytterst höjd beredskap ökar 

behovet av information och kommunikation till direkt berörda, 

invånare, civilsamhället, massmedier, myndigheter, näringslivet och 

andra intressenter. Relevant, snabb och korrekt information och 

kommunikation minskar risken för osäkerhet och ryktesspridning. En 

samordnad kriskommunikation i rätt tid stärker kommunkoncernens 

trovärdighet och förebygger otydligheter och ryktesspridning internt 

och externt.   

 

1.2 Syfte och omfattning 

Krisberedskapsplanen ska efterlevas av samtliga nämnder och bolag 

ingående i Sundbybergs stadshus AB, vidare benämnt 

kommunkoncernen. 

Kriskommunikation avser i denna plan ”att hantera bilden av en kris, 

inte krisen i sig”, vilket innebär att den primära uppgiften är att skapa 

och upprätthålla en adekvat och samordnad bild av händelseförloppet 

gentemot såväl berörda som media.  

Syftet med kriskommunikationsplanen är att säkerställa att 

kommunikationen vid kriser är samordnad, snabb, tydlig och trovärdig. 

Planen gäller inför, under och efter en kris som påverkar de som bor, 

vistas eller verkar i staden. Den gäller oavsett om det rör sig om 

verksamhetsrelaterade störningar, allvarliga händelser, extraordinära 

händelser eller höjd beredskap. I dokumentet används ordet kris som 

ett samlande begrepp för flera olika händelser.  

Samordningen sker i enlighet med riktlinjer för kriskommunikation, 

vilket säkerställer att budskapen distribueras via rätt kanaler med 

fullgod dokumentation och uppföljning. På så sätt främjar 

kommunkoncernen ett gemensamt förhållningssätt där Sundbybergs 

stad framstår som transparent, handlingskraftig och tillförlitlig även i 

och under kris.  
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Ordinarie läge Tydliggöra kommunikationens roll och arbetsmetoder i 
kris. 
Öka medvetenheten om kriser och kriskommunikation 
hos berörda. 

Aktiverat läge Säkerställa samordnad, snabb, tydlig och trovärdig 
kommunikation.. 
Leda och fördela kommunikationsarbetet. 

Efteråt Stödja återgång till ordinarie läge och hantera eventuella 
fortsatta behov av kommunikation. 
Bidra till utvärdering genom dokumentation och 
lärdomar. 

 

Syftet är också att trygga kommunkoncernens aktiva deltagande i 

samverkansplattformen Samverkan Stockholmsregionen (SSR) i enighet 

med beslut i kommunfullmäktige. 

 

Detta uppnås genom att: 

• Etablera en gemensam kommunikationsledning i hela 

kommunkoncernen, med enhetliga rutiner och stabsstruktur för 

kriskommunikation. 

• Säkra effektiv intern och extern kommunikation både inom 

kommunkoncernen och i kontakten med externa parter. 

• Underbygga kommunkoncernens kommunikationsberedskap så 

att SSR:s grundförmågor för informationsutbyte och 

budskapssäkerhet uppfylls i ordinarie läge och i kris. 

• Upprätthålla kommunikationsmandat och garantera att 

budskapsansvar och resurser används effektivt. 

• Leverera tillförlitlig och samordnad information genom rätt 

kanaler, både internt till medarbetare och externt till invånare, 

media och samarbetspartners. 

• Stärka kommunikationskompetensen inom kommunkoncernen 

genom kontinuerliga utbildningar och övningar i 

kriskommunikation. 

• Bidra aktivt till utvecklingen av SSR:s gemensamma 

kommunikationsstrategier, genom erfarenhetsåterföring och 

kontinuerlig samverkan med regionens övriga aktörer. 
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1.3 Kommunikationsprinciper 

Kommunikation i kris ska präglas av: 

• Snabbhet 

• Samordning 

• Öppenhet 

• Ansvarstagande 

Information ska vara: 

• Faktabaserad 

• Begriplig 

• Anpassad till målgruppen. 

Intern och extern kommunikation måste samspela och medarbetare ska 

i möjligaste mån informeras innan eller samtidigt som information ges 

till allmänheten.  

Det är viktigt att tidigt upprätta en enhetlig kommunikationslinje för att 

undvika ryktesspridning och förtroendeförlust. All kommunikation ska 

utgå från en aktuell lägesbild och godkännas enligt gällande 

ansvarsfördelning. 

Grundläggande principer för krishantering såsom närhetsprincipen, 

likhetsprincipen och ansvarsprincipen gäller även för kommunikation. 

För att säkerställa rätt stöd kan kommunikationschef, vid behov och på 

initiativ av KiB, kommunikatör i beredskap, göra en bedömning av 

situationen och klargöra om kriskommunikationsorganisationen ska 

aktiveras.  

 

2 Kriskommunikationsorganisationen 

Kommunikationsarbetet under en kris vilar på ett samspel mellan olika 

funktioner inom kommunkoncernen. Varje sektor och bolag ansvarar 

för att säkerställa initial kommunikation vid händelser inom den egna 

verksamheten.  

Tjänsteperson i beredskap (TiB) och kommunikatör i beredskap (KiB) 

samverkar för att tidigt initiera kommunikationsstöd och besluta om 

kanalval. Kommunikationschefen har ett strategiskt ansvar att 

samordna och leda arbetet vid större eller förtroendekänsliga händelser. 

Vid aktivering av central krisledning (CKL) leder 

kommunikationsfunktionen arbetet med inriktning, budskap och 
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talespersoner. Talesperson utses beroende på händelsens karaktär och 

beslutas av kommunikationschefen. 

Vid behov kan kommunikationschef besluta att aktivera en utökad 

kriskommunikationsorganisation. Den består av ett antal utpekade 

roller med tydliga uppdrag i eskaleringen av en bedömd risk för 

förtroendeskadande av kommunkoncernen. 

2.1 Roller  

2.1.1 Kommunikationschef 
Kommunikationschefen i Sundbybergs stad har det övergripande 

ansvaret för kriskommunikationen och beslutar om aktivering av 

kriskommunikationsorganisationen. Vid händelser som kan skada 

förtroendet för kommunkoncernen avgör kommunikationschefen vilka 

kompletterande åtgärder som behövs för att förstärka och tydliggöra 

budskapen. Detta inkluderar att utse talesperson, ge strategisk 

rådgivning samt samordna budskap och kanaler för att säkerställa en 

enhetlig och genomtänkt kommunikation. 

2.1.2 Pressansvarig 
Pressansvarig i Sundbybergs stad hanterar alla inkommande frågor från 

media och följer aktivt bevakningen under hela händelseförloppet. 

Rollen innebär att snabbt svara på journalisters förfrågningar, förmedla 

aktuell och korrekt information samt ge stöd till kommunikationschefen 

genom att sammanställa och bedöma mediebevakningens resultat för 

vidare strategiska beslut. 

2.1.3 KiB, kommunikatör i beredskap 
Enligt kommunfullmäktiges beslut att delta i SSR ska staden kunna 

säkerställa snabb och tillförlitlig kommunikation vid oönskade 

händelser, samhällsstörningar och kriser. Kommunikationen ska kunna 

riktas både mot interna och externa målgrupper och ha samordnade 

budskap med SSR.  

Det finns därför, dygnet runt, året om, en KiB som har i uppdrag att vid 

behov förmedla information till allmänhet, media och berörda aktörer.  

KiB ska också stödja TiB med kommunikativa strategier och budskap 

samt säkerställa att information följer lagstiftning och är tillgänglig för 

alla.  

KiB har också en aktiverande funktion i kriskommunikationen, se 

nedan. 
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2.2 Aktivering av kriskommunikationsorganisation 

Kommunikationschefen ansvarar för att kriskommunikationsgruppen 

är bemannad med nödvändiga funktioner. Gruppen bemannas i samråd 

med respektive sektorsdirektör som förutsätts bidra med personella 

resurser. Aktivering av kriskommunikationsorganisationen görs i en 

eskaleringsstege: 

 

• KiB gör alltid en första bedömning och beslutar om frågan behöver 

eskaleras till kommunikationschef.  

• Kommunikationschef beslutar om aktivering av 

kriskommunikationsorganisation. 

• Om frågan bedöms kunna bli förtroendeskadande beslutar 

kommunikationschef om ytterligare åtgärder och förstärkning av 

kommunikation. 

• Kommunikationschef bedömer och beslutar om vilka av följande 

som behövs: utpekande av talesperson, strategisk rådgivning, 

utformning av budskap och kanalsamordning. 

• Kommunikationschef och pressansvarig samarbetar i ovan struktur 

och KiB återgår till ordinarie roll.  

 

 

Syftet är att säkerställa snabb, enhetlig och korrekt 

informationsspridning samt samordnade budskap och sammanhållen 

information i de av kommunikationschef beslutade kanalerna.  

 

3 Definitioner av kris 

I dessa riktlinjer avser begreppet kris en situation eller ett 

händelseförlopp som i sin karaktär avviker från ordinarie drift och där 

allvarlighetsgraden samt konsekvenserna kräver samordnade 

kommunikationsinsatser. En kris kan vara av förtroendeskadande 

natur, där organisationens anseende och legitimitet riskeras, eller av 

mer konkret samhällsstörtande art, där skyddsvärda värden som liv, 

hälsa eller kritiska samhällsfunktioner utsätts för påtagliga hot. Kriser 

omfattar vidare incidenter med varierande grad av påverkan från 

mindre avvikelser som hanteras inom linjeverksamheten till händelser 

som kräver höjd beredskap och utökad bemanning. 
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3.1 Vad är en kris? 

3.1.1 Förtroendeskadande kris 
En förtroendeskadande kris handlar om händelser som hotar 

allmänhetens eller intressenters förtroende för kommunkoncernen. Det 

kan vara interna misstag, oegentligheter eller ärenden som får stor 

medial uppmärksamhet. Kommunikationschefen tar tidigt ansvar för att 

säkerställa öppen, ärlig och empatisk kommunikation för att återbygga 

tillit. 

3.1.2 Samhällsstörning 
En samhällsstörning avser händelser som hotar liv, hälsa eller viktiga 

samhällsfunktioner, där konsekvenserna är omfattande. Det kan röra 

sig om naturkatastrofer, stora avbrott i kritisk infrastruktur eller andra 

extraordinära händelser. KiB initierar omedelbart kommunikationen, 

och vid behov fattar kommunikationschefen beslut om samordnade 

budskap och kanaler för att nå rätt målgrupper med snabb och tydlig 

information. 

3.1.3 Oönskad händelse 
En oönskad händelse omfattar allt från mindre incidenter till 

situationer som kräver höjd beredskap, men som inte nödvändigtvis når 

upp till nivå för samordnad krisledning. Här är det KiB som ansvarar för 

den inledande lägesbilden och kommunikationen, medan 

kommunikationschefen vid behov kan styra upp extra resurser och 

kanalsamordning. 

3.2 Nivåer av påverkan och kommunikationsinriktning 

3.2.1 Samhället 
När krisen påverkar stora delar av Sundbyberg eller hela staden, 

exempelvis vid omfattande strömavbrott eller översvämning. 

Kommunikation riktas brett via webb, SMS, massmedier, sociala medier 

och VMA för att nå alla berörda. 

3.2.2 Organisationen 
När krisen primärt rör en eller flera sektorer eller bolag inom 

kommunkoncernen. Kommunikation sker genom intranät, riktade mejl 

och digitala verktyg till berörda medarbetare, samtidigt som externa 

budskap kan behöva koordineras. 
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3.2.3 Individen 
När krisen främst påverkar enskilda personer eller mindre grupper, 

exempelvis en olycka inom en verksamhet. Här är detaljinformation och 

direktkontakt viktigt exempelvis via telefon, mejl eller personliga möten 

för att säkerställa att alla får den information och det stöd de behöver. 

 

4 Målgrupper 

I kriskommunikationsplanen identifieras målgrupper för att säkerställa 

att rätt information når de aktörer som är mest kritiska i varje skede av 

en kris. Målgruppsindelningen följer principen om primära, sekundära 

och särskilda målgrupper, med anpassade budskap, kanaler och 

tonalitet. 

 

4.1 Primära målgrupper 

Dessa grupper är direkt påverkade av krisen och har behov av 

omedelbar och handlingsorienterad information. 

Invånare och brukare Sundbybergs stads invånare i deras 
roller som boende, vårdnadshavare, 
elever, brukare av kommunala tjänster 
och kunder. 

Medarbetare och chefer Anställda och chefer inom sektorer och 
bolag som behöver löpande intern 
lägesbild och instruktioner. 

Förtroendevalda Kommunfullmäktige, nämnd- och 
styrelseledamöter som behöver 
övergripande rapportering och 
beslutsunderlag. 

 

4.2 Sekundära målgrupper 

Dessa grupper påverkas indirekt eller ingår i samverkansnätverket kring 

krishanteringen. 

Media och journalister Lokal press och media fyller en viktig 
funktion vid svåra händelser och kriser. 
Nära och kontinuerlig kontakt med 
lokala medier är därför viktigt att 
upprätthålla. En presstalesperson för 
press och media är angeläget att utse 
tidigt. Dels för att underlätta för media 
att få information samtidigt som det 
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också avlastar verksamheterna så att de 
kan fokusera på att hantera händelsen. 

Myndigheter och samarbetspartners Andra kommuner, länsstyrelse, 
frivilligorganisationer och regionala 
aktörer inom SSR. 

 

 

4.3 Särskilda målgrupper 

Grupper som kräver extra målgruppsanpassning i form och kanalval för 

att säkerställa tillgänglighet och genomslag: 

Personer med funktionsnedsättning Alternativa format, teckenspråkstolkning 
och lättläst text. 

Språkminoritet och nyanlända Översättning av viktiga budskap till 
relevanta språk. 

Barn och unga Målgruppsanpassade budskap via skolor, 
fritidsgårdar och sociala medier. 

Äldre Tryckta informationsblad, lokalradio och 
uppdateringar via äldreomsorgens 
kanaler. 

Näringsliv och civilsamhälle Företag, föreningar och ideella 
organisationer som bidrar i 
krisberedskap och återhämtning. 

 

Genom att konsekvent arbeta med denna indelning och anpassa 

budskap, kanalspridning och tonalitet efter varje målgrupp säkerställer 

vi att vår kriskommunikation är träffsäker, inkluderande och effektiv. 

5 Kanaler 

Kommunikationsinsatser vid aktivering av kris ska präglas av snabbhet, 

flexibilitet och bred spridning via såväl digitala som fysiska plattformar. 

Syftet är att nå alla berörda med tydlig, aktuell information om 

trygghetspunkter och krisåtgärder. Följande kanaler används i första 

hand: 

• Webbplatsen sundbyberg.se 

Uppdaterad startsida med nyheter, kartbild över öppna 

trygghetspunkter och en löpande informationslista. 

• Sociala medier 

Facebook och Instagram för snabba, kortfattade uppdateringar och 

delningar till invånare och samarbetspartners. 
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• SMS-utskick 

När teknisk infrastruktur tillåter, för direkt information till 

förregistrerade mottagare. 

• VMA (Viktigt Meddelande till Allmänheten) 

Utsändning via P4 Stockholm och SVT för att snabbt varna och 

informera vid fara för liv och hälsa. 

• Lokalradio och övriga externa medier 

Samarbete med P4 Stockholm, lokala tidningar och webbnyheter för 

kompletterande räckvidd. 

• Intranätet 

Inriktnings- och statusuppdateringar till medarbetare och interna 

nyckelgrupper. 

• Digitala informationsskärmar (PlayIpp) 

Visuellt stöd på offentliga platser och för kommunanställda. 

• Affischer 

Ett bra kanalval vid större kriser där exempelvis brist på el råder 

eller där vi behöver nå målgrupper som inte vanligtvis finns i våra 

andra kanaler. Blanka A3, och A1 förtryckta med Sundbybergs stads 

logotyp.  

• Pressmeddelande 

Officiella pressmeddelanden distribuerade via e-post till media och 

publicerade på sundbyberg.se. 

Vid störningar i digital infrastruktur kompletteras den ordinarie 

kanalspridningen med fysiska kontaktpunkter i stadsmiljön. Exempel är 

trygghetspunkter, informationsplatser och utsedda lokaler där invånare 

kan få aktuell information. På så sätt säkerställs att kommunikationen 

når fram även vid elavbrott, nätstörningar eller andra tekniska 

begränsningar. 

Alla kanalval anpassas utifrån händelsens karaktär, omfattning och 

geografiska påverkan. Kommunikatör i beredskap (KiB) initierar 

kanalspridningen, och kommunikationschefen säkerställer samordning 

och prioritering mellan kanalerna. För utförligare kanalbeskrivning se 

bilaga Kanalstrategi. 

 

6 Uppföljning 

Sundbybergs stad följer upp och utvärderar 

kriskommunikationsinsatser i syfte att utveckla och förbättra förmågan 

att kommunicera under kriser. Ett utvecklingsarbete som bidrar till en 

mer robust och effektiv krisberedskap. 
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6.1 Planering och genomförande 

En skriftlig uppföljning och utvärdering av kriskommunikationsarbetet 

bör genomföras inom två veckor efter krisledningsgruppens avveckling. 

Utöver den skriftliga uppföljningen bör en kort muntlig avstämning 

genomföras inom 48 timmar efter krisens avslut eller efter att 

krisledningsgruppen har trätt ur funktion. Syftet med denna snabba 

avstämning är att tidigt fånga upp lärdomar, identifiera eventuella 

brister och skapa en gemensam bild av vad som fungerat väl. 

Utvärderingen bör involvera alla som deltog i 

kriskommunikationsarbetet, inklusive talespersoner, kommunikatörer, 

krisledning och andra relevanta aktörer. 

Följande metoder kan användas i utvärderingen: 

• Genomgång av loggböcker och dokumentation 

• Enkäter eller intervjuer med inblandade parter 

• Analys av mediebevakning och sociala medier 

• Feedback från allmänheten och andra intressenter 

  

6.2 Utvärderingsområden 

Uppföljningen bör omfatta följande områden: 

• Kommunikationsorganisationens struktur och effektivitet 

• Använda kommunikationskanaler och deras effektivitet 

• Samverkan med andra aktörer och myndigheter 

• Timing och innehåll i kommunikationen 

• Hantering av mediekontakter 

• Omvärldsbevakning och hantering av rykten 

• Intern kommunikation inom organisationen 

• Psykosocialt stöd och arbetsbelastning för kommunikationspersonal 

  

6.3 Dokumentation och rapportering 

Resultaten av utvärderingen sammanställs i en rapport som förutom en 

sammanfattning av krisen och kommunikationsinsatserna innehåller: 

• Identifierade styrkor och svagheter 

• Lärdomar och förbättringsområden 

• Konkreta rekommendationer för framtida kriskommunikation 

Baserat på uppföljningens resultat revideras och uppdateras riktlinjer 

för kriskommunikation vid behov för att säkerställa att de förblir 

aktuella och effektiva. 




