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Kommunstyrelsen

Remiss av riktlinje for kommunikation i komplexa
handelser och kriser - Kriskommunikationsplan

Forslag till beslut

1. Forslag till revidering av reviderad riktlinje f6r kommunikation i komplexa
hindelser och kriser remitteras till samtliga nimnder och bolag.
2. Remissvar ska vara kommunstyrelsen tillhanda senast den 30 april 2023.

Sammanfattning

2014 faststallde kommunfullmiktige en plan for kriskommunikation. Planen har nu
reviderats och Oversatts till riktlinjer enligt Eskilstuna kommuns struktur for styrande
dokument. Enligt lagstiftning ska den dock benimnas Kriskommunikationsplan.
Forslag till riktlinjer foreslas remitteras till samtliga nimnder och bolag.

Riktlinjen giller f6r hela kommunkoncernen och fortydligar ataganden nir det giller
kommunikation infor, under och efter en allvarlig storning, hindelse eller kris.
Kriskommunikation ér en del 1 krisledningsarbetet och en forutsittning for att hantera
hindelsen eller krisen.

Arendebeskrivning

De senaste aren med pandemi och andra komplexa hindelser har bidragit till nya
lirdomar och fornyade arbetssitt vad galler kriskommunikationsarbete. Det betyder
att kommunkoncernens kriskommunikationsplan som beslutades 2014 behover
revideras fOr att bittre svara upp till att vara ett stod 1 kriskommunikationsarbetet och
ytterst sjalv krishanteringen.

Flera utvarderingar har gjorts av krisarbetet och kriskommunikationsarbetet i samband
med pandemin Covid-19. I kommunrevisionens granskning av kommunens hantering
av Covid-19 krisen 2020 sa dr en av slutsatserna i rapporten att
kriskommunikationsplanen dr f6r gammal.

Riktlinjen giller f6r hela kommunkoncernen och ska anvindas infor, under och efter
storningar, handelser, allvarliga hindelser och extraordinira hindelser. Den giller f6r
alla slags situationer da hela eller delar av kommunkoncernens verksamhet dr drabbad
av en allvarlig storning eller handelse. Samlade erfarenheter utifran de senaste arens
hindelser och kriser har tagits tillvara i arbetet med framtagande av riktlinjen.
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Kriskommunikation ska bidra till att sprida snabb, tillférlitlig och tydlig information sa
att oro minskas och ryktesspridning motverkas. Den ska ocksa ge berérda individer
och grupper forutsittningar att sa langt som moijligt fatta basta moéjliga egna beslut 1
krisen. Kriskommunikation ér en del 1 krisledningsarbetet och en férutsittning for att
hantera hindelsen eller krisen. God kommunikation vid hidndelser och kriser skapar
tortroende f6r kommunkoncernen och var formaga att hantera hindelser eller kriser.
Bristfallig kommunikation kan medféra 6kad oro och misstro vilket kan 6ppna upp
for spridning av desinformation och misinformation.

Riktlinjen innehaller beskrivningar av viktiga begrepp, definitioner, principer och
torhallningssitt i kriskommunikationsarbetet. Beskrivningar av hur olika perspektiv
behover tas i beaktande i férhallande till hur komplex hindelsen ir. Aven organisering
och bemanning utifran givna roller i en kriskommunikationsfunktion ar beskrivna, allt
1 syfte att sa snabbt som méjligt starta kommunikationsarbetet vid en storning,
hindelse eller kris.

Finansiering
De reviderade riktlinjerna bedoms inte ge nagra nya kostnader.

Konsekvenser for hallbar utveckling och en effektiv organisation
Genom kommunikationsinsatser ska berorda individer och grupper ges férutsittningar
att sa langt som moijligt fatta basta mojliga egna beslut 1 en kris. Det forutsitter ett
jamstillt och jamlikt forhallningssitt som ocksa bidrar till att stirka fértroendet £6r
kommunkoncernen.

Genom beskrivna roller, arbetssitt, rutiner och forhallningssitt ges ramar for hur
kriskommunikationsarbetet startas upp, genomfors och avslutas vid kriser. Det leder
till effektivt nyttjande av bade personella och ekonomiska resurser.

Gott kriskommunikationsarbete forutsatter ett arbete med stindiga forbattringar med
digitalisering som moijliggorare.

KOMMUNLEDNINGSKONTORET

Tommy Malm Eva Norberg
Kommundirektor Kommunikationsdirektor

Beslutet skickas till:
Samtliga nimnder och bolag
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Amnesomrade och bakgrund

Infor eller vid en verksambhets- eller samhillsstérning ska kommunen agera
snabbt och kraftfullt samt kommunicera om situationen, vilka bedémningar
som gors och vilka atgirder som sitts in. Det sker genom samverkan inom
kommunkoncernen och i férekommande fall med andra myndigheter och
organisationer genom att genomfora och samordna intern och extern
kommunikation via de kanaler och kontaktytor som limpar sig bist.
Kriskommunikation 4r en del 1 att hantera en komplex hindelse eller kris.

Riktlinjen fortydligar kommunens atagande nir det giller kommunikation
infor, under och efter en allvarlig storning, hindelse eller kris. Den ér en
tordjupning i férhallande till Kommunikationspolicy och Plan f6r hantering
av handelser, allvarliga hindelser och extraordinira hindelser. Dokumentet
ar enligt Eskilstuna kommuns dokumenthantering en riktlinje men benimns
som kriskommunikationsplan utifran lagstiftningens terminologi.

Kriskommunikationsplanen galler f6r hela kommunkoncernen och ar
styrande for kommunikationen i krisledningsarbetet, oavsett var i
organisationen krisen uppstar. Kriskommunikationsplanen ska omsittas i
samtliga forvaltningar och bolag och integreras med krisorganisationen och
krisledningsarbetet i respektive férvaltning och bolag.

Omfattning

Riktlinjen giller f6r hela kommunkoncernen och ska anvindas:
* infOr, under och efter storningar, hindelser, allvarliga hindelser och
extraordinira hindelset.
 ialla slags situationer da hela eller delar av kommunkoncernens
verksamhet dr drabbad av en allvarlig storning eller hindelse.

Definitioner och begrepp

° Kriskommunikation
° Hindelse, allvarlig hindelse, extraordinar hindelse
° Fortroendekris
° Verksamhets- och samhillsstorningar
o Geografiskt omradesansvar
Kriskommunikation

Kriskommunikationen ska bidra till att sprida snabb, tillférlitlig och tydlig
information sa att oro minskas och ryktesspridning motverkas. Den ska
ocksa ge berdrda individer och grupper forutsittningar att sa langt som
moijligt fatta bista mojliga egna beslut i hindelsen eller krisen och underlattar
hanteringen av krisen.

God kommunikation vid hindelser och kriser skapar ocksa fortroende for
kommunkoncernen och var f6rméga att hantera hindelser eller kriser.
Bristfillig kommunikation kan medféra 6kad oro.
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Information och kommunikation bedéms vara samhallsviktig verksamhet.
Kriskommunikationsarbetet dr en del i krisledningsarbetet i att hantera
handelsen eller krisen.

Hindelse, allvarlig hindelse, extraordinir hindelse
Gradering av hur komplex hindelsen ir vilket ger riktning hur
krisledningsarbetet och kommunikationsarbetet behdver startas upp,
organiseras och bemannas.
e Hindelse
Definieras som en samhallsstorning som avviker fran det normala
och som endast ber6r en forvaltning/ett bolag. Ansvar for att
hantera kommunikationsarbetet ligger hos respektive forvaltning
eller bolag.
e Allvarlig hindelse
Definieras som en samhallsstorning som avviker fran det normala
och som ber6r fler dn en férvaltning eller ett bolag och/eller kriver
en storre och samordnad hantering och samordnad kommunikation.
o Extraordinir hindelse
En extraordinir hindelse dr en samhillsstorning dar samhallsviktig
verksamhet dr hotad. Det kan innebira stora pafrestningar for en
eller flera verksamheter med stora konsekvenser. En extraordinir
hindelse kraver skyndsamma samordnade insatser och samordnad
kommunikation.

Fortroendekris

En fortroendekris kan vara en storning i verksamheten. Det dr en hindelse
som avviker frin det normala och som skadar fértroendet f6r organisationen
och dirmed utgor ett hot att na uppsatta mal. Oftast, men inte alltid, kan
sadana kriser hanteras inom den ordinarie linjeorganisationen.

Verksamhets- och samhillsstérningar
Storningar kan delas in i verksamhetsstorning och samhaillsstérning.
e Verksamhetsstorningar handlar ofta om storningar som drabbar den
egna kommunala verksamheten.
e Sambhillsstérningar ir hindelser som hotar eller paverkar
sambhallsviktig verksamhet.

Geografiskt omriadesansvar

Eskilstuna kommun har ett geografiskt omridesansvar som innebdr att verka
for att aktorer i kommunen, privata savil som offentliga, samverkar och
uppnir samordning gillande férberedelser infér och under hanteringen av
samhallsstorningar.
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Riktlinjer for kommunikation vid komplexa handelser
och kriser

Kriskommunikationen dr en viktig del av kommunkoncernens krishantering
och ir avgorande for hur kommunkoncernen klarar av att hantera en
allvarlig storning. Kommunikation dr nédvindig for att viktiga
samhillsfunktioner ska kunna fungera, for att uppritthalla allminhetens
tortroende och for att motverka rykten och desinformation samt for att
allminheten ska vidta korrekta atgirder. Vid en hindelse av nagot slag sa
Okar alltid behovet av att informera och kommunicera. Efterfrigan pa
information frin allmdnhet och ber6rda personer gir sillan att Gverskatta.
Vid alla tillfallen 4r det centralt att kommunikationsinsatserna startar upp

snabbt.

Extern kommunikation och intern kommunikation vid
storningar och handelser

Extern och intern kommunikation ar bada lika viktiga i hantering av kriser,
men med olika perspektiv. Den externa kommunikationen ér till for att
uppritthalla funktioner 1 samhallet, minska oro samt motverka rykten i
sambhillet.

Den interna kommunikationen ar viktig for att delge hela organisationen om
hur arbetet med handelsen fortgar och vilka bedémningar och insatser som
gors. Det bidrar till att minska oro hos medarbetare.

Kommunikationen beh&ver ha en tydlig struktur och kontinuitet fér att ge
stod 1 krishanteringen. Det forutsitter ett organiserat, samordnat och tydligt
och krisledningsarbete.

Olika perspektiv
Forutom maélgruppsanpassning behéver dven olika perspektiv tas i akt. De
olika perspektiven har olika behov och kriver varierad detaljrikedom.

1. Kommunikation inom och mellan staber och grupperingar som
hanterar en hindelse eller kris behéver vara tydlig, sakerstilld, snabb
och folja stabsmetodikens logiker.

2. Kommunikation f6r de som ar direkt berérda av hindelsen eller
storningen:

a. Invanare, kunder, verksamma eller besékare som behover
vidta atgirder.

b. De som har ett linje- och verksamhetsansvar inom
kommunkoncernen. Hir behé6vs till exempel bedomningar
av risker goras inom verksamheten.

3. Kommunikation fér de som behéver kinna till men som inte har ett
direkt ansvar i att hantera stOrningen, hindelsen eller krisen. Till
exempel ar det viktigt att ha en samordnad, sikerstilld, tydlig och
aterkommande kommunikation om hur hiandelsen hanteras och vilka
bedémningar som gors. Detta kan ske genom 16pande liagesbilder
eller veckorapporter.
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Satt att na ut (kanaler)

Externt

Kriskommunikation sker i etablerade kanaler. Till externa malgrupper ér
kommunens primira kommunikationskanaler var webbplats eskilstuna.se
samt appen Eskilstuna direkt. Aven kundcentret Eskilstuna Direkt ska alltid
forses med information for att kunna svara pa fragor.

Andra etablerade, digitala kanaler 4r kommungemensamma sociala medier,
sms och i vissa fall mejl. For skolan finns verksamhetssystem som nar alla
toraldrar och elever.

Vissa hindelser och kriser kan kriva att information och kommunikation
behover ske via fysiska platser som Eskilstuna direkt, motesplatser och
informationspunkter. Exempelvis vid massiva strémavbrott.

For att kunna na allmanheten snabbt da det ar fara f6r liv och halsa kan
Viktigt Meddelande till Allmanheten (VMA) via Sverige Radio P4 och SVT
anvindas. Aven si kallat myndighetsmeddelanden till allminheten kan
skickas ut via SR P4 oavsett tid pa dygnet.

Media

Lokal press och media fyller en viktig funktion vid svara hindelser och
kriser. Nira och kontinuerlig kontakt med Eskilstuna-Kuriren, P4 S6rmland
och SVT Sérmland ar dirfor viktigt att uppritthalla. En presstalesperson for
press och media ar angeldget att tillsitta tidigt vid allvarliga och extraordinira
hindelser. Detta for att underlitta f6r media att fa information samtidigt
som det ocksa avlastar verksamheterna sa att de kan fokusera pa att hantera
hindelsen.

Internt

Till interna malgrupper inom kommunkoncernen dr intrandtet den priméra
generella kommunikationskanalen for att na medarbetare. Andra sitt ar
méten, mejl och interna digitala verktyg kopplat bade till dator och
mobiltelefon.

Inom krisberedskapsorganisationen anvinds CoSafe som kanal for att larma,
snabbt dela ligesbilder samt att beskriva vilka bedémningar och insatser som
gors under en hindelse.

Kommunikationen ska kdnnetecknas av att vara

Vigledande

Kriskommunikationen ska vigleda bade allminheten och kommunens
medarbeterare till korrekta dtgirder i stunden och linka till andra
myndigheter eller organisationer som har akutell information om hindelsen.

Snabb

Vigen till forsta kommunikationsinsats ska vara sa snabb som mojligt
oavsett hur mycket eller lite det finns att beratta initiallt. Den bild av krisen
som vixer fram de férsta timmarna 4r svar att indra pa senare. Dirfor giller
det att kommunen sd snabbt som mojligt ger en forsta bild / lige av
hindelsen. Ambitionen r att ligga steget fore handelseférloppet och férsoka
férutse informationsbehov.
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Oppen

Transparens sa langt som mojligt ar grundbulten 1 kriskommunikation. Vi
ska ta hansyn till olika aspekter av krisen, svara pa fragor, férklara beslut och
dverviganden. Oppenhet kan innebira att vi ir tydliga och 6ppna med att vi
inte kan beratta vissa saker pa grund av till exempel sekretess eller av annan
hinsyn till enskilda medborgare.

Tydlig

Kommunikationen ska bygga pa fakta. Vi ska inte spekulera eller fora
oberkiftade uppgifter vidare. Det innebir att vi limnar sa uttémmande svar
som moijligt, utan att tro, anta eller férutspa nagot.

Tillgdnglig

Information ska vara litt att hitta och latt att forsta. Vi ska anvinda klarsprak
sd att si manga som mijligt kan forstd vad vi vill f6rmedla. Det dr viktig att
personer i ledande positioner ser kriskommunikation som en naturlig del i
deras roll att informera om i sin verksamhet, dven i svira stunder. Vi
behover ocksa ta hansyn till hur olika malgrupper har f6rmaga att kunna ta
till sig information.

Empatisk

Det minskliga perspektivet, empati och respekt ska genomsyra
kriskommuniaktionen. Grunden f6r en god kriskommunikation dr att vi har
empati, inlevelse och forstaelse for de som dr drabbade. Vi behover forsta
att dven de som inte direkt 4ar drabbade ocksai vill ha information.

Samordnad och fértroendeskapande

Vir kommunikation ska vara samordnad mellan kommunens férvaltningar,
nimnder och bolag enligt principen "ETT ESKILSTUNA — vi utvecklar
Eskilstuna tillsammans. Kommunen har ocksa ett geografiskt omradesansvar
dir vi ska samordna information till kommuninvinare och media frin savil
offentliga som privata aktérer. En aktiv omvirldsbevakning dr nédvindig
for att snabbt uppticka trender, férindringar och fainga behov om vilka
fragor som behover besvaras. En vil samordnad kommunikation bidrar till
att skapa fortroende f6r hur kommunkoncernen hanterar hindelsen.

Misinformation och desinformation

Begreppen misinformation och desinformation handlar om spridning av
felaktig information. Desinformation ér felaktig information som sprids
medvetet i syfte att forvilla medan misinformation ir felaktig information
som édven kan spridas i tron att den dr korrekt. Stark oro i kombination med
internet och sociala medier kan resultera i att felaktig information och
konspirationsteorier snabbt far stor spridning. Nir en felaktig idé vil fatt
faste kan det vara svart att bemota den. Dirfor ar det viktigt att vara
proaktiv i arbetet mot des- och misinformation.
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Typhéandelser och tidsperspektiv

Olika typer av hindelser eller kriser stéller olika krav pa
kommunikationsarbetet. Anpasssning behéver ske utifran hindelsens eller
krisens karaktir samt hindelseforlopp. Det stiller krav pa etablerade former
och rutiner f6r mobilisering, organisering och arbetssitt 1
kommunikationsarbetet.
e Akut och snabbt hindelseférlopp
Stiller krav pa snabb mobilisering.
e Langsamt hindelseférlopp
Stiller krav pa uthallighet 6ver tid och konsistenta budskap.
e Hindelser och situationer dar fortroende utmanas
Kan vara bade langsam och snabb hindelsutveckling och kan ha
béade kort och langt hindelsefotlopp.

Bemanning och organisering

For att skapa samordnade kommunikationsinsatser i hindelse av kris sker
tillfallig organisering av en kriskommunikationsfunktion som stottar i
hindelsen eller krisen. Den ska alltid vara en del i den ordinarie
stabsorganiseringen och bemannas med resurser enligt ansvars- och
nirhetsprincipen.

Bemanning sker med representantskap utifran vilka verksamheter som
hanterar hindelsen eller krisen. Beroende pa hur komplex hindelsen ér
varierar antalet ingdende resurser 1 kriskommunikationsfunktionen. Varje
ingaende person har dock en tydlig roll enligt definierade rollkort. Det kan
till exempel vara kommunikationsansvarig, ansvarig for intern
kommunikation, ansvarig f6r externa kanaler, omvirldsbevakare och
medieansvarig. Syftet dr att kunna samordna och genomféra
kommunikationsinsatser pa ett snabbt, 6vergripande, tydligt och tillgangligt
satt.

KiB — Kommunikatér i beredskap

KiB ir en 6vergripande beredskapsfunktion med uppdrag att 6ka
kommunkoncernens férmaga att snabbt kunna kommunicera ett samordnat
6vergripande perspektiv i en hindelse eller krissituation. KiB ér i beredskap
dygnet runt och aktiveras av TiB (fjdnsteperson i beredskap).

Redaktion i beredskap

En samlad kommunikationsfunktion som finns tillgidnglig att snabbt kunna
prioritera akuta behov av kommunikationsinsatser under kontorstid.
Redaktionen som bestir av kommunikatorer forfogar ver
kommunkoncernens évergripande kommunikationskanaler samt planering
och genomférande av publicering. Samverkar biade med foérvaltningar och
bolag.
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Ansvar

Vatje forvaltning/bolag ansvarar for att den egna organisationen arbetar i
enlighet med kriskommunikationsplanens intentioner vid hiandelser och
krissituationer.

Principer for kriskommunikation foljer principer for
krisberedskap

Beredskap for att hantera kriskommunikation bygger pa att samhillets
normala, dagliga verksamhet foérebygger och hanterar hindelser och
storningar sa laingt som mojligt inom ordinarie linjeansvar.

Grundliggande principer

e Ansvarsprincipen
Den som har kommunikationsansvar i en verksamhet under normala
omstindigheter har ocksa motsvarande ansvar vid stérningar och
hindelser. Den utékade ansvarsprincipen innebar att samverkan over
verksamhetsgrinser kan behovas for att samordnade
kommunikationsinsatser ska kunna ske.

e Nirhetsprincipen
Kommunikationsplanering och -insatser gillande stérningar och
hindelser ska hanteras 1 linjeverksamheten dir de intriffar och av de
som dr niarmast berérda och ansvariga.

e Likhetsprincipen
Aktorer ska inte gora storre forindringar 1 organisationen 4n vad
situationen kriver. Verksamheten under samhillsstorningar ska
fungera som vid normala férhallanden, sa langt det dr maoijligt.

e Geografiskt omradesansvar
Eskilstuna kommun har det geografiska omradesansvaret inom
kommunen. Det innebir att kommunen har ett samordningsansvar
av kommunikationsarbetet kopplat till hindelsen mellan alla som ar
inblandade i kris- och kommunikationsarbetet pa lokal niva.

Forhallande till redan fattade politiska beslut

Riktlinjer for kriskommunikation kompletterar Plan fo6r hantering av
hindelser, allvarliga hindelser och extraordinira hindelser KSKF/2021:8
samt Kommunikationspolicy KSKF/2022:333.

Riktlinjerna bryts ned 1 anvisningar, rutiner och instruktioner som beslutas
pa tjanstemannaniva.
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