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1 Inledning

1.1  Bakgrund

Vid en kris, en extraordinar handelse eller ytterst hojd beredskap okar
behovet av information och kommunikation till direkt berorda,
invanare, civilsamhallet, massmedier, myndigheter, naringslivet och
andra intressenter. Relevant, snabb och korrekt information och
kommunikation minskar risken for osakerhet och ryktesspridning. En
samordnad kriskommunikation i ratt tid starker kommunkoncernens
trovardighet och forebygger otydligheter och ryktesspridning internt
och externt.

1.2 Syfte och omfattning

Krisberedskapsplanen ska efterlevas av samtliga naimnder och bolag
ingdende i Sundbybergs stadshus AB, vidare benamnt
kommunkoncernen.

Kriskommunikation avser i denna plan "att hantera bilden av en kris,
inte krisen i sig”, vilket innebar att den priméra uppgiften ar att skapa
och uppritthélla en adekvat och samordnad bild av handelseférloppet
gentemot savil berorda som media.

Syftet med kriskommunikationsplanen ar att sdkerstilla att
kommunikationen vid kriser ar samordnad, snabb, tydlig och trovardig.
Planen géller infor, under och efter en kris som paverkar de som bor,
vistas eller verkar i staden. Den giller oavsett om det ror sig om
verksamhetsrelaterade storningar, allvarliga hindelser, extraordinira
handelser eller hojd beredskap. I dokumentet anviands ordet kris som
ett samlande begrepp for flera olika handelser.

Samordningen sker i enlighet med riktlinjer for kriskommunikation,
vilket sikerstaller att budskapen distribueras via ratt kanaler med
fullgod dokumentation och uppfoljning. Pa sa sitt framjar
kommunkoncernen ett gemensamt forhallningssatt dar Sundbybergs
stad framstar som transparent, handlingskraftig och tillforlitlig aven i
och under kris.
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Ordinarie lage Tydliggdra kommunikationens roll och arbetsmetoder i
kris.

Oka medvetenheten om kriser och kriskommunikation
hos berorda.

Aktiverat lage Sakerstalla samordnad, snabb, tydlig och trovardig
kommunikation.-

Leda och fordela kommunikationsarbetet.

Efterat Stodja atergang till ordinarie lage och hantera eventuella
fortsatta behov av kommunikation.

Bidra till utvardering genom dokumentation och
lardomar.

Syftet ar ocksa att trygga kommunkoncernens aktiva deltagande i
samverkansplattformen Samverkan Stockholmsregionen (SSR) i enighet
med beslut i kommunfullmaktige.

Detta uppnas genom att:

« Etablera en gemensam kommunikationsledning i hela
kommunkoncernen, med enhetliga rutiner och stabsstruktur for
kriskommunikation.

o Sakra effektiv intern och extern kommunikation bade inom
kommunkoncernen och i kontakten med externa parter.

e Underbygga kommunkoncernens kommunikationsberedskap sa
att SSR:s grundformagor for informationsutbyte och
budskapssakerhet uppfylls i ordinarie lage och i kris.

o Uppriatthalla kommunikationsmandat och garantera att
budskapsansvar och resurser anviands effektivt.

o Leverera tillforlitlig och samordnad information genom ratt
kanaler, bade internt till medarbetare och externt till invanare,
media och samarbetspartners.

o Stiarka kommunikationskompetensen inom kommunkoncernen
genom kontinuerliga utbildningar och 6vningar i
kriskommunikation.

o Bidra aktivt till utvecklingen av SSR:s gemensamma
kommunikationsstrategier, genom erfarenhetsaterforing och
kontinuerlig samverkan med regionens ovriga aktorer.
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1.3 Kommunikationsprinciper
Kommunikation i kris ska praglas av:
e Snabbhet
e Samordning
e Oppenhet
e Ansvarstagande
Information ska vara:
o Faktabaserad
e Begriplig
e Anpassad till malgruppen.

Intern och extern kommunikation maste samspela och medarbetare ska
i mojligaste man informeras innan eller samtidigt som information ges
till allmanheten.

Det ar viktigt att tidigt uppratta en enhetlig kommunikationslinje for att
undvika ryktesspridning och fortroendeforlust. All kommunikation ska
utga fran en aktuell 1agesbild och godkannas enligt gillande
ansvarsfordelning.

Grundlaggande principer for krishantering sdsom narhetsprincipen,
likhetsprincipen och ansvarsprincipen giller 4ven for kommunikation.
For att sdkerstilla ratt stod kan kommunikationschef, vid behov och pa
initiativ av KiB, kommunikator i beredskap, gora en bedomning av
situationen och klargora om kriskommunikationsorganisationen ska
aktiveras.

2 Kriskommunikationsorganisationen

Kommunikationsarbetet under en kris vilar pa ett samspel mellan olika
funktioner inom kommunkoncernen. Varje sektor och bolag ansvarar
for att sakerstilla initial kommunikation vid handelser inom den egna
verksamheten.

Tjansteperson i beredskap (TiB) och kommunikator i beredskap (KiB)
samverkar for att tidigt initiera kommunikationsstod och besluta om
kanalval. Kommunikationschefen har ett strategiskt ansvar att
samordna och leda arbetet vid storre eller fortroendekansliga handelser.
Vid aktivering av central krisledning (CKL) leder
kommunikationsfunktionen arbetet med inriktning, budskap och
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talespersoner. Talesperson utses beroende pa hindelsens karaktar och
beslutas av kommunikationschefen.

Vid behov kan kommunikationschef besluta att aktivera en utokad
kriskommunikationsorganisation. Den bestar av ett antal utpekade
roller med tydliga uppdrag i eskaleringen av en bedomd risk for
fortroendeskadande av kommunkoncernen.

2.1 Roller

2.1.1 Kommunikationschef

Kommunikationschefen i Sundbybergs stad har det overgripande
ansvaret for kriskommunikationen och beslutar om aktivering av
kriskommunikationsorganisationen. Vid handelser som kan skada
fortroendet for kommunkoncernen avgor kommunikationschefen vilka
kompletterande atgarder som behovs for att forstiarka och tydliggora
budskapen. Detta inkluderar att utse talesperson, ge strategisk
radgivning samt samordna budskap och kanaler for att sikerstilla en
enhetlig och genomtankt kommunikation.

2.1.2 Pressansvarig

Pressansvarig i Sundbybergs stad hanterar alla inkommande fragor fran
media och foljer aktivt bevakningen under hela handelseforloppet.
Rollen innebar att snabbt svara pa journalisters forfragningar, formedla
aktuell och korrekt information samt ge stod till kommunikationschefen
genom att sammanstilla och bedoma mediebevakningens resultat for
vidare strategiska beslut.

2.1.3 KiB, kommunikator i beredskap

Enligt kommunfullmaktiges beslut att delta i SSR ska staden kunna
sakerstalla snabb och tillforlitlig kommunikation vid oonskade
handelser, samhallsstorningar och kriser. Kommunikationen ska kunna
riktas bade mot interna och externa malgrupper och ha samordnade
budskap med SSR.

Det finns darfor, dygnet runt, aret om, en KiB som har i uppdrag att vid
behov formedla information till allmanhet, media och berorda aktorer.

KiB ska ocksa stodja TiB med kommunikativa strategier och budskap
samt sakerstilla att information foljer lagstiftning och ar tillganglig for
alla.

KiB har ocksa en aktiverande funktion 1 kriskommunikationen, se
nedan.
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2.2 Aktivering av kriskommunikationsorganisation

Kommunikationschefen ansvarar for att kriskommunikationsgruppen
ar bemannad med nédvandiga funktioner. Gruppen bemannas i samrad
med respektive sektorsdirektor som forutsatts bidra med personella
resurser. Aktivering av kriskommunikationsorganisationen gors i en
eskaleringsstege:

« KiB gor alltid en forsta bedomning och beslutar om fragan behover
eskaleras till kommunikationschef.

« Kommunikationschef beslutar om aktivering av
kriskommunikationsorganisation.

« Om fragan bedoms kunna bli fortroendeskadande beslutar
kommunikationschef om ytterligare atgiarder och forstarkning av
kommunikation.

« Kommunikationschef bedomer och beslutar om vilka av féljande
som behovs: utpekande av talesperson, strategisk radgivning,
utformning av budskap och kanalsamordning.

« Kommunikationschef och pressansvarig samarbetar i ovan struktur
och KiB atergar till ordinarie roll.

Syftet ar att sdkerstilla snabb, enhetlig och korrekt
informationsspridning samt samordnade budskap och sammanhallen
information i de av kommunikationschef beslutade kanalerna.

3 Definitioner av kris

I dessa riktlinjer avser begreppet kris en situation eller ett
handelseforlopp som i sin karaktar avviker fran ordinarie drift och dar
allvarlighetsgraden samt konsekvenserna kraver samordnade
kommunikationsinsatser. En kris kan vara av fortroendeskadande
natur, diar organisationens anseende och legitimitet riskeras, eller av
mer konkret samhallsstortande art, dar skyddsvarda varden som liv,
halsa eller kritiska samhallsfunktioner utsatts for patagliga hot. Kriser
omfattar vidare incidenter med varierande grad av paverkan fran
mindre avvikelser som hanteras inom linjeverksamheten till handelser
som kraver hojd beredskap och utokad bemanning.
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3.1 Vad ar en kris?

3.1.1 Fortroendeskadande kris

En fortroendeskadande kris handlar om handelser som hotar
allmanhetens eller intressenters fortroende for kommunkoncernen. Det
kan vara interna misstag, oegentligheter eller drenden som far stor
medial uppmarksamhet. Kommunikationschefen tar tidigt ansvar for att
siakerstilla Oppen, arlig och empatisk kommunikation for att aterbygga
tillit.

3.1.2 Samhallsstorning

En samhallsstorning avser handelser som hotar liv, halsa eller viktiga
samhallsfunktioner, dar konsekvenserna ar omfattande. Det kan rora
sig om naturkatastrofer, stora avbrott i kritisk infrastruktur eller andra
extraordindra handelser. KiB initierar omedelbart kommunikationen,
och vid behov fattar kommunikationschefen beslut om samordnade
budskap och kanaler for att na ratt malgrupper med snabb och tydlig
information.

3.1.3 0odnskad handelse

En oonskad handelse omfattar allt frain mindre incidenter till

situationer som kraver héjd beredskap, men som inte nodvandigtvis nar
upp till niva for samordnad krisledning. Har ar det KiB som ansvarar for
den inledande lagesbilden och kommunikationen, medan
kommunikationschefen vid behov kan styra upp extra resurser och
kanalsamordning.

3.2 Nivaer av paverkan och kommunikationsinriktning

3.2.1 Samhallet
Nir krisen paverkar stora delar av Sundbyberg eller hela staden,
exempelvis vid omfattande stromavbrott eller 6versvimning.

Kommunikation riktas brett via webb, SMS, massmedier, sociala medier
och VMA for att na alla berorda.

3.2.2 Organisationen

Nar krisen primart ror en eller flera sektorer eller bolag inom
kommunkoncernen. Kommunikation sker genom intranét, riktade mejl
och digitala verktyg till berorda medarbetare, samtidigt som externa
budskap kan behova koordineras.
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3.2.3 Individen

Nar krisen framst paverkar enskilda personer eller mindre grupper,
exempelvis en olycka inom en verksamhet. Har ar detaljinformation och
direktkontakt viktigt exempelvis via telefon, mejl eller personliga moten
for att sakerstilla att alla far den information och det stod de behover.

4 Malgrupper

I kriskommunikationsplanen identifieras malgrupper for att sakerstalla
att ratt information nér de aktorer som ar mest kritiska i varje skede av
en kris. Malgruppsindelningen foljer principen om primara, sekundara
och sarskilda mélgrupper, med anpassade budskap, kanaler och
tonalitet.

4.1  Primara malgrupper

Dessa grupper ar direkt paverkade av krisen och har behov av
omedelbar och handlingsorienterad information.

Invanare och brukare Sundbybergs stads invanare i deras
roller som boende, vardnadshavare,
elever, brukare av kommunala tjanster
och kunder.

Medarbetare och chefer Anstéllda och chefer inom sektorer och
bolag som behover |[6pande intern
lagesbild och instruktioner.

Fortroendevalda Kommunfullméktige, ndmnd- och
styrelseledamoter som behover
overgripande rapportering och
beslutsunderlag.

4.2  Sekundara malgrupper

Dessa grupper paverkas indirekt eller ingar i samverkansnatverket kring
krishanteringen.

Media och journalister Lokal press och media fyller en viktig
funktion vid svara handelser och kriser.
Néara och kontinuerlig kontakt med
lokala medier ar darfor viktigt att
uppratthalla. En presstalesperson for
press och media ar angeldget att utse
tidigt. Dels for att underlatta for media
att fa information samtidigt som det
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ocksa avlastar verksamheterna sa att de
kan fokusera pa att hantera hdandelsen.

Myndigheter och samarbetspartners Andra kommuner, lansstyrelse,
frivilligorganisationer och regionala
aktorer inom SSR.

4.3  Sarskilda malgrupper

Grupper som kraver extra malgruppsanpassning i form och kanalval for
att siakerstilla tillganglighet och genomslag;:

Personer med funktionsnedsattning Alternativa format, teckensprakstolkning
och lattlast text.

Sprakminoritet och nyanléanda Oversattning av viktiga budskap till
relevanta sprak.

Barn och unga Malgruppsanpassade budskap via skolor,
fritidsgardar och sociala medier.

Aldre Tryckta informationsblad, lokalradio och
uppdateringar via dldreomsorgens
kanaler.

Naringsliv och civilsamhalle Foretag, foreningar och ideella

organisationer som bidrar i
krisberedskap och aterhamtning.

Genom att konsekvent arbeta med denna indelning och anpassa
budskap, kanalspridning och tonalitet efter varje malgrupp sakerstaller
vi att var kriskommunikation ar traffsaker, inkluderande och effektiv.

5 Kanaler

Kommunikationsinsatser vid aktivering av kris ska praglas av snabbhet,
flexibilitet och bred spridning via saval digitala som fysiska plattformar.
Syftet ar att na alla berorda med tydlig, aktuell information om

trygghetspunkter och krisatgiarder. Foljande kanaler anvands i forsta
hand:

 Webbplatsen sundbyberg.se
Uppdaterad startsida med nyheter, kartbild 6ver oppna
trygghetspunkter och en lopande informationslista.

* Sociala medier
Facebook och Instagram for snabba, kortfattade uppdateringar och
delningar till invanare och samarbetspartners.
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*  SMS-utskick
Nar teknisk infrastruktur tillater, for direkt information till
forregistrerade mottagare.

« VMA (Viktigt Meddelande till Allménheten)
Utsandning via P4 Stockholm och SVT for att snabbt varna och
informera vid fara for liv och halsa.

« Lokalradio och ovriga externa medier
Samarbete med P4 Stockholm, lokala tidningar och webbnyheter for
kompletterande rackvidd.

« Intranitet
Inriktnings- och statusuppdateringar till medarbetare och interna
nyckelgrupper.

« Digitala informationsskirmar (Playlpp)
Visuellt stod pa offentliga platser och for kommunanstallda.

« Affischer
Ett bra kanalval vid storre kriser dar exempelvis brist pa el rader
eller dar vi behover nd malgrupper som inte vanligtvis finns i vara
andra kanaler. Blanka A3, och A1 fortryckta med Sundbybergs stads
logotyp.

+ Pressmeddelande
Officiella pressmeddelanden distribuerade via e-post till media och
publicerade pa sundbyberg.se.

Vid storningar i digital infrastruktur kompletteras den ordinarie
kanalspridningen med fysiska kontaktpunkter i stadsmiljon. Exempel ar
trygghetspunkter, informationsplatser och utsedda lokaler dir invanare
kan fa aktuell information. P& sa satt sikerstills att kommunikationen
nar fram aven vid elavbrott, natstorningar eller andra tekniska
begransningar.

Alla kanalval anpassas utifran handelsens karaktar, omfattning och
geografiska paverkan. Kommunikator i beredskap (KiB) initierar
kanalspridningen, och kommunikationschefen sikerstiller samordning
och prioritering mellan kanalerna. For utforligare kanalbeskrivning se
bilaga Kanalstrategi.

6 Uppféljning

Sundbybergs stad foljer upp och utviarderar
kriskommunikationsinsatser i syfte att utveckla och férbattra formagan
att kommunicera under kriser. Ett utvecklingsarbete som bidrar till en
mer robust och effektiv krisberedskap.
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6.1 Planering och genomfdrande

En skriftlig uppfoljning och utvardering av kriskommunikationsarbetet
bor genomforas inom tva veckor efter krisledningsgruppens avveckling.

Utover den skriftliga uppfoljningen bor en kort muntlig avstamning
genomforas inom 48 timmar efter krisens avslut eller efter att
krisledningsgruppen har tratt ur funktion. Syftet med denna snabba
avstamning ar att tidigt fanga upp lardomar, identifiera eventuella
brister och skapa en gemensam bild av vad som fungerat val.

Utvarderingen bor involvera alla som deltog i
kriskommunikationsarbetet, inklusive talespersoner, kommunikatorer,
krisledning och andra relevanta aktorer.

Foljande metoder kan anviandas i utviarderingen:

« Genomgang av loggbocker och dokumentation

« Enkiter eller intervjuer med inblandade parter

» Analys av mediebevakning och sociala medier

« Feedback fran allminheten och andra intressenter

6.2  Utvarderingsomraden

Uppfoljningen bor omfatta foljande omraden:

« Kommunikationsorganisationens struktur och effektivitet

« Anvanda kommunikationskanaler och deras effektivitet

« Samverkan med andra aktorer och myndigheter

« Timing och innehall i kommunikationen

« Hantering av mediekontakter

« Omvirldsbevakning och hantering av rykten

« Intern kommunikation inom organisationen

« Psykosocialt stod och arbetsbelastning for kommunikationspersonal

6.3 Dokumentation och rapportering

Resultaten av utvarderingen sammanstélls i en rapport som forutom en
sammanfattning av krisen och kommunikationsinsatserna innehaller:

 Identifierade styrkor och svagheter
« Lirdomar och forbattringsomraden
« Konkreta rekommendationer for framtida kriskommunikation

Baserat pa uppfoljningens resultat revideras och uppdateras riktlinjer
for kriskommunikation vid behov for att sakerstilla att de forblir
aktuella och effektiva.
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