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Inledning och syfte

Syftet med denna handlingsplan ar att sakerstalla att kommunens
medarbetare, invanare och andra intressenter far snabb, tydlig och korrekt
information i samband med en samhéllsstérning, extraordindr handelse eller
kris. Malet ar att kriskommunikationen ska bidra till att kommunen
framgangsrikt hanterar och dvervinner krisen.

I dokumentet anvands for enkelhetens skull begreppet kris synonymt med andra
typer av allvarliga handelser sdsom samhallsstorningar och extraordinara
handelser.

”Handlingsplan for kriskommunikation” kompletterar "Handlingsplan for
extraordinidra hiandelser”, diarienummer KS 2023/01323.

Stodmaterial som ligger utanfor denna
handlingsplan

For att halla handlingsplanen kort, och for att snabbare kunna géra nddvandiga
uppdateringar, finns ytterligare stod for kriskommunikationsarbetet pa Falnet.

Dar finns bland annat:
e lathund fér kommunikator vid allvarlig h&dndelse och kris
e logghok for kommunikationsaktiviteter
o rollkort fér kommunikationsarbetet i en kris.

Parm innehallande utskrifter av denna handlingsplan och ovanstaende
stodmaterial finns i Stadshusets reception och pa kommunikationsavdelningen.

Kommunens roll

Kommunen kommunicerar och uttalar sig endast i fragor som ror den
kommunala verksamheten eller dess invanare i samband med en kris eller
annan allvarlig handelse. Vid fragor som ror annan verksamhet hanvisar vi
till ratt aktor. Vi kan dock lanka till information fran andra aktorer eller pa
annat satt hjalpa till att sprida deras information.

Kommunen ska verka for att information till allménheten samordnas med
andra aktorer. Det innebadr att vi vid behov samverkar med andra aktdrer for
att formedla enhetlig information. Ett gemensamt budskap starker
allménhetens fortroende for krishanteringen och motverkar motstridiga
uppgifter.
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Framgangsfaktorer for en effektiv
kriskommunikation

Kriser intréffar ofta utan férvarning och krédver omedelbar och effektiv
kommunikation.

Krav pa kriskommunikationen
Kommunens kriskommunikation ska vara:

Snabb och aktuell

Na ut med information i ett tidigt skede, &ven om vi inte har hela
bilden Klar for oss. Snabb information &r avgérande for att forebygga
ryktesspridning och felaktig information. Ge kontinuerliga
uppdateringar for att halla invanarna informerade om utvecklingen.

Korrekt

Var noggrann i beskrivningen av vad vi vet, vad vi inte vet och vad
vi gor for att ta reda pa det som annu ar okant. Det kommunen
kommunicerar ska baseras pa fakta. Inga spekulationer eller
obekraftade uppgifter far forekomma.

Oppen och arlig

Var oppen och arlig om situationens allvar. Arlighet och uppriktighet
starker fortroende. Undanhall inte information, aven om den kan
vara ofdrdelaktig for kommunen. Ett undantag &r om spridning av
informationen innebér en direkt risk for krishanteringen.

Tydlig och konsekvent
Informationen ska vara tydlig, enkel och konsekvent for att undvika
missforstand.

Empatisk
For att skapa fortroende &r det viktigt att visa empati och forstaelse
for de drabbades oro och situation.

Ansvarstagande

Visa pa handlingskraft och ansvarstagande. Formedla ett lugnande
budskap och visa att kommunen gor allt for att fa situationen under
kontroll.

Samstammig

Sakerstall samstammighet i budskapen om flera olika aktorer
kommunicerar om krisen, s att aktdrerna inte ger olika information.

4 (10)



Vad vi ska kommunicera

Vilken information vi behéver kommunicera beror pa vilken typ av kris det
handlar om. Det kan ocksa bero pa vilken malgrupp vi kommunicerar med
och var i handelseférloppet vi befinner oss.

Genom att i krisinformationen ge svar pa dessa fragor blir det lattare for folk
att forsta vad som hander och vad de ska gora:

Vad har hant?

Vad var orsaken?

Vilka konsekvenser har detta medfort?

Hur bér den enskilde agera eller skydda sig?

Vad gor kommunen?
Nar forvantas faran vara over?

N o a bk~ DR

Nar och var kan man f& mer information?

Varna for rykten och falsk information vid behov. Betona vikten av att
endast folja information fran officiella och tillforlitliga kallor.

Var 6ppen for feedback fran allmanheten och justera kommunikationen
baserat pa deras behov och reaktioner. Detta kan hjélpa till att forbattra
informationsspridningen och 0ka fortroendet.

Grupper att kommunicera med

Vilka vi behéver kommunicera med under krisen beror pa krisens art och
omfattning. Har listas de mest troliga malgrupperna, men dven andra kan bli
aktuella beroende pa typ av kris.

Kommuninvanare

Vara kommuninvanare ar pa ett eller annat satt berdrda av krisen. Det kan
exempelvis vara som:

e drabbade
e anhdriga
e narboende.

Oavsett vad som hant ska var kriskommunikation strava efter att vara
kommuninvanare ska:

e ké&nna sig trygga och sékra

e kunna fatta egna rationella beslut och agera pa ett sdant sétt som
varken riskerar deras egen eller andras sékerhet

e ha fortroende for kommunens krishantering.
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Massmedia

I en Kkrissituation kommer massmedierna att rapportera om krisen oavsett
om vi forser dem med information eller inte. Oftast ligger de steget fore i
informationsgivningen eftersom de inte behdver samordna
kommunikationen med andra aktorer, kan prata direkt med berdrda personer
och kan publicera obekréftade uppgifter.

Massmedia, framfor allt lokal media som Falkdpings Tidning, SR Skaraborg
och SVT Vastnytt, ar en viktig kanal till vara kommuninvanare. Vi bor
darfor tidigt etablera kontakt och se till att de regelbundet far uppdaterad
information om krisen och krishanteringen.

Fordelarna med massmedia &r att de har:

e Snabb och bred rackvidd
Radio, TV och digitala nyhetsplattformar kan snabbt na ut till en stor
del av kommuninvanarna.

e Hog trovardighet
Traditionella medier har ofta hogt fortroende hos allménheten.

Medarbetare i kommunen

I en Kkrissituation ar det latt att gldmma bort att kommunicera med
kommunens medarbetare. Det &r viktigt att vi kontinuerligt kommunicerar
med vara medarbetare for att de ska kunna:

o se till att respektive verksamhet fortsatter sa likt ordinarie
verksamhet som mojligt

e vara budbérare av kriskommunikationen
e bidra till krishanteringen genom perspektiv fran deras verksamheter
och brukare.

Grupper med sarskilda behov
Tank ocksa pa att anpassa kommunikationen utifran de som kan ha sarskilda
behov som till exempel:

e &ldre personer

e personer med funktionsnedsattningar

e personer med bristande kunskaper i svenska.

Valja kommunikationskanaler

Vi ska sa langt som mojligt anvanda samma kanaler for kriskommunikation
som vi gor i vardagen. Det innebér att webbplatsen falkoping.se ar var
framsta externa kommunikationskanal och intranatet (Falnet) var framsta
interna kommunikationskanal. I inledningsskedet av en kris &r det extra
viktigt att anvanda en mangd kanaler for att snabbt na ut till s3 manga som
mojligt. Bland annat kan vi via massmedia forsoka fa ut information via
lokaltidning, radio och TV.
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For att na fram med ett budskap till en svarnadd malgrupp kan samverkan
med aktorer som redan har stort fortroende hos malgruppen vara en
framgangsfaktor eller till och med enda lésningen.

Kommunens kommunikationskanaler

Falkopings kommun har tillgang till en rad kanaler for att kommunicera
med sina malgrupper i samband med kris.

Malgrupp

Kanaler

Kommuninvanare

\Webbplats, www.falkoping.se

Facebook, www.facebook.com/falkoping

Instagram,
www.instagram.com/falkopingskommun/

Kommunens vaxel/upplysningscentral

SMS-utskick

Livesandning fran studion plan 7

Informationsskarmar PlaylPP/Infartsskyltar

Servicemeddelande eller myndighetsmeddelande
\via Sveriges Radio P4 (Ojje-meddelande)

\Viktigt meddelande till allménheten (VMA)
e Informationsmeddelande

e Varningsmeddelande
(kan endast begéras via
raddningschef/raddningsledare)

Det nationella informationsnumret 113 13 som
SOS Alarm ansvarar for

www.krisinformation.se som MSB ansvarar for

Medarbetare i kommunen

Intranét (Falnet)

E-post alla

Livesandning fran studion plan 7

Information till chefer pa chefsmoten

Information till medarbetare pa avdelnings- och
enhetsmoten

Massmedia

Pressmeddelande, presskonferens
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http://www.krisinformation.se/

Alternativa kanaler

Om nagon digital kanal av nagon anledning slutar fungera finns alternativa
mojligheter.

Scenario Alternativa kanaler

Ingen internetatkomst i delar av eller Satta upp affischer pa anslagstavior
hela kommunen, paverkan pa bade genom socialférvaltningens servicegrupp
kommun, organisationer och ~ — - -
privatpersoner Uppréatta sarskilda informationspunkter i

kommunen dér anslag satts upp

Placera fysisk informator vid

informationspunkterna
Dela ut flygblad
Kommunens it-miljé kapad eller den Nyttja grannkommunernas webbplatser
externa webbplatsen och sociala medier
fungerar inte
Kommunens intranéat (Falnet) Satta upp affischer pa anslagstavlor,
fungerar inte dorrar och entréer i verksamheternas
lokaler
E-post alla

Motverka desinformation

Desinformation innebér att nagon privatperson, organisation eller
frammande makt sprider forvrangda berattelser eller falsk information for
att paverka och styra hur andra ska tanka, tycka och agera. Ofta vill den som
sprider desinformation sprida oro, radsla, ilska och misstro.

For att vi som kommun effektivt ska kunna motverka desinformation i
samband med en kris &r det viktigt med omvérldsbevakning. Det innebar att
vi kontinuerligt bevakar sociala medier och andra informationskéllor for att
snabbt kunna identifiera och bemota falsk information.

Organisation och ansvar

Forvaltning

Vid en akut situation av begransad omfattning ar det den drabbade
forvaltningen som ansvarar for kommunikationen. | en sadan situation tar
forvaltningen stod av hela eller delar av kommunikationsavdelningen utifran
behov.

Kommunikationsavdelning

Vid kris och storre allvarliga handelser ansvarar
kommunikationsavdelningen for att leda och samordna kommunens
kommunikation. Det &r av storsta vikt att informationen ar samstdmmig och
korrekt, varfor kommunikationen hanteras centralt.
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Kommunikationsavdelningens arbete leds av kommunikationschefen.
Avdelningen producerar budskap som kommuniceras internt till
kommunens personal och externt till allménhet och media. Vid behov kan
kommunikationsavdelningen forstarkas med medarbetare fran andra delar
av organisationen eller kommunikatorer fran de kommuner som ingar i
SMS-samarbetet.

Kommunikationschef

Kommunikationschefen har i uppdrag att starta och driva kommunens
kommunikationsarbete i samrad med krisledningsgruppen.

Upplysningscentral

Upplysningscentralen avlastar véxel och dvrig verksamhet genom att svara
pa fragor om handelsen via telefon och e-post. Gruppen samlar ocksa in och
sammanstéller fragor och svar och formedlar dem till
kommunikationsavdelningen.

Talesperson

Vid kris ska en sarskild talesperson utses som uttalar sig for kommunens
rakning i media. Beroende pa handelsens karaktar kan talespersonen vara en
forvaltningschef, kommundirektér, kommunikationschef eller annan utsedd
person. En talesperson avlastar andra personer inom organisationen och
sékerstéller att vi har kontroll 6ver det budskap som férmedlas.

Chef

Vid en kris har respektive chef, precis som till vardags, ansvar for att sprida
information till sina medarbetare. Kommunikationsavdelningen ska se till
att information finns att tillga, men ocksa informera brett, framfor allt om
sadant som galler alla medarbetare.

Medarbetare

Alla medarbetare har dven under en kris ett eget ansvar for att halla sig
informerad och vidarebefordra viktig och relevant information kopplad till
arbetsplatsen och sina arbetsuppgifter.

Utvardering efter krisen

Utvardering av kriskommunikationen efter en kris &r avgorande for att
forbattra framtida insatser. Utvarderingen bor komma i gang relativt snabbt.

Underlag for utvarderingen &r bland annat loggbdcker, anteckningar fran
upplysningsgruppen, det material som producerats, kommentarer i sociala
medier, pressklipp samt upplevelsen fran dem som deltagit i arbetet.
Utvarderingen ska omfatta bade den interna och externa kommunikationen.
Alla som var delaktiga i hanteringen av krisen ska fa lamna en redogorelse.
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Utvarderingsfragor:

Hur snabbt agerade vi?

Var budskapen tydliga och lattforstaeliga?

Nadde vi ratt malgrupper?

Vilka kanaler anvandes och hur effektiva var de?

Hur fungerade den interna kommunikationen inom organisationen?
Hur hanterades fragor och feedback fran allméanheten och medierna?
Var kommunikationen konsekvent och samordnad?

Var personalen tillrackligt utbildad och forberedd for
kriskommunikationen?

Foljdes handlingsplanen for kriskommunikation?

Utvarderingen ska resultera i konkreta forslag pa hur kommunikationen kan
forbattras till nasta gang. Gor nodvandiga justeringar i handlingsplanen och
informera alla relevanta personer om férandringarna.
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