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Amnesomrade och bakgrund

Infor eller vid en verksamhets- eller samhillsstérning ska kommunen agera
snabbt och kraftfullt samt kommunicera om situationen, vilka bedomningar
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 genomfoéra och samordna intern och extern
kommunikation via de kanaler och kontaktytor som laimpar sig bist.
Kriskommunikation ér en del i att hantera en komplex hindelse eller kris.

Riktlinjen fortydligar kommunens atagande nir det giller kommunikation
infér, under och efter en hindelse eller kris. Den ar en férdjupning i
férhillande till Kommunikationspolicy och Plan for hantering av hindelser,
allvarliga hindelser och extraordinira hindelser. Dokumentet ir enligt
Eskilstuna kommuns dokumenthantering en riktlinje men benimns som
kriskommunikationsplan utifran lagstiftningens terminologi.

Riktlinjen giller f6r hela kommunkoncernen och ir styrande for
kommunikationen i krisledningsarbetet, oavsett var i organisationen krisen
uppstar. Den ska omsittas i samtliga forvaltningar och bolag och integreras
med krisorganisationen och krisledningsarbetet 1 respektive forvaltning och
bolag. Detta kommer att stédjas med kompletterande anvisningar och
rutinbeskrivningar som stod.

Med kommunkoncernen avses bade nimnder och bolag inom hela
organisationen. Med Eskilstuna avses hela Eskilstuna, inklusive Torshilla
och landsbygden. I dokumentet anvinds begreppen invanare, kunder och
verksamma. Med invanare avses alla, flickor o pojkar, kvinnor o min, som ar
bosatta i Eskilstuna, permanent eller tillfalligt. Med kunder avses alla som
nyttjar kommunens service och tjinster, till exempel brukare, elever,
vardnadshavare, naringsidkare, besokare, med flera. Med verksamma avses
bland annat niringsidkare, f6reningsliv och personer som arbetar i
Eskilstuna.

Omfattning

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

Definitioner och begrepp

° Kriskommunikation

° Hindelse, allvarlig hindelse, extraordinar handelse
e Fortroendekris

o Verksamhets- och samhillsstérningar

o Geografiskt omradesansvar
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Kriskommunikation

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

God kommunikation vid hindelser och kriser skapar ocksa fortroende f6r
kommunkoncernen och var formaga att hantera hindelser eller kriser.
Bristfillig kommunikation kan medféra 6kad oro.

Information och kommunikation bedéms vara samhaillsviktig verksamhet.
Kriskommunikationsarbetet ar en del 1 krisledningsarbetet i att hantera
hindelsen eller krisen.

Hindelse, allvarlig hindelse, extraordinir hindelse
Gradering av hur komplex hindelsen ér vilket ger riktning hur
krisledningsarbetet och kommunikationsarbetet behéver startas upp,
organiseras och bemannas.
e Hindelse
Definieras som en samhallsstérning som avviker frin det normala
och som endast beror 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 beror fler dn en forvaltning eller ett bolag och/eller kraver
en storre och samordnad hantering och samordnad kommunikation.
e Extraordinir hindelse
En extraordindr hiandelse ar en samhallsstérning dir samhallsviktig
verksamhet dr hotad. Det kan innebira stora pafrestningar for en
eller flera verksamheter med stora konsekvenser. En extraordinar
hindelse kriver skyndsamma samordnade insatser och samordnad
kommunikation.

Fortroendekris

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

Verksamhets- och samhillsstérningar
Storningar kan delas in i verksamhetsstorning och samhallsstorning.
e Verksamhetsstorningar handlar ofta om stérningar som drabbar den
egna kommunala verksamheten.
e Sambhillsstorningar dr handelser som hotar eller paverkar
samhillsviktig verksamhet.
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Geografiskt omradesansvar

Eskilstuna kommun har ett geografiskt omradesansvar som innebir att verka
for att aktorer inom kommunens territoriella ansvarsomrade, privata savil
som offentliga, samverkar och uppnar samordning gillande forberedelser
infér och under hanteringen av samhillsstérningar. Overférmyndarnimnden
har dven ansvar for Stringnas inom sitt verksamhetsomrade.

Riktlinjer for kommunikation vid komplexa handelser
och kriser

Kriskommunikationen ar en viktig del av kommunkoncernens krishantering
och ar avgorande for hur kommunkoncernen klarar av att hantera en
hindelse eller kris. Kommunikation dr nédvandig for att viktiga
samhillsfunktioner ska kunna fungera, for att uppritthalla allméinhetens
fortroende och for att motverka rykten och desinformation samt for att
allminheten ska vidta korrekta atgirder. Vid en hindelse av ndgot slag sa
Okar alltid behovet av att informera och kommunicera. Efterfragan pa
information fran allmdnhet och berdrda personer gar sillan att Gverskatta.
Vid alla tillfallen ar det centralt att kommunikationsinsatserna startar upp
snabbt.

Extern och intern kommunikation vid handelser och
kriser

Extern och intern kommunikation ér bada lika viktiga i hantering av
hindelser och kriser, men med olika perspektiv. Den externa
kommunikationen ér till f6r att uppratthalla funktioner i samhallet, minska
oro samt motverka rykten i samhallet.

Den interna kommunikationen ar en viktig del i att samordnat hantera krisen
och det ar darfér ocksa viktig att den snabbt kommer 1 ging. Den ir ocksa
for att delge hela organisationen om hur arbetet med hindelsen fortgar och
vilka bedémningar och insatser som gors. Det bidrar till att minska oro hos
medarbetare.

Kommunikationen behéver ha en tydlig struktur och kontinuitet for att ge
stod 1 krishanteringen. Det forutsitter ett organiserat, samordnat och tydligt
och krisledningsarbete.

Olika perspektiv
Forutom malgruppsanpassning 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, sikerstilld, snabb
och f6lja stabsmetodikens logiker.

2. Kommunikation f6r de som ir direkt berérda av hindelsen:

a. Invanare, kunder eller verksamma som behéver vidta
atgirder.
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b. De som har ett linje- och verksamhetsansvar inom
kommunkoncernen. Hir behovs till exempel bedomningar
av risker goras inom verksamheten.

3. Kommunikation for de som behéver kinna till men som inte har ett
direkt ansvar i att hantera handelsen eller krisen. Till exempel dr det
viktigt att ha en samordnad, sikerstalld, tydlig och dterkommande
kommunikation om hur hindelsen hanteras och vilka bedémningar
som gors. Detta kan ske genom 16pande ligesbilder eller
veckorapporter.

Satt att na ut (kanaler)

Externt

Kriskommunikation sker i etablerade kanaler. For externa malgrupper,
invanare, kunder och verksamma, 4r kommunens primara
kommunikationskanaler var webbplats eskilstuna.se samt appen Eskilstuna
direkt. Aven kundcentret Eskilstuna Direkt ska alltid férses med information
for att kunna svara pa fragor.

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

Vissa handelser och kriser kan kriva att information och kommunikation
behover ske via fysiska platser som Eskilstuna direkt, métesplatser och
informationspunkter. Exempelvis vid massiva strOmavbrott.

For att kunna nd allminheten snabbt da det dr fara f6r liv och halsa kan
Viktigt Meddelande till Allmidnheten (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 hiandelser och
kriser. Néra och kontinuerlig kontakt med Eskilstuna-Kuriren, P4 S6rmland
och SVT Sérmland ar dirfor viktigt att uppritthalla. En presstalesperson f6r
press och media dr angelidget att tillsitta tidigt vid hiandelser, 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

For interna malgrupper som till exempel medarbetare, fackliga parter och
fortroendevalda inom kommunkoncernen ér intranitet den primira
generella kommunikationskanalen for att nd medarbetare. Andra sitt ar
moten, mejl och interna digitala verktyg kopplat bade till dator och
mobiltelefon.

Inom krisberedskapsorganisationen anvands en sirskild kanal som ar
tillganglig 1 via mobiltelefon for att larma, snabbt dela lagesbilder i syfte att
ge underlag till gemensamma bedémningar samt att beskriva vilka
bedémningar och insatser som gors under en hindelse.
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Kommunikationen ska kdnnetecknas av att vara

Vigledande

Kriskommunikationen ska vigleda bade allmianheten och kommunens
medarbetare till korrekta atgirder i stunden och linka till andra myndigheter
eller organisationer som har aktuell information om hiandelsen.

Snabb

Vigen till f6rsta kommunikationsinsats ska vara sa snabb som maoijligt
oavsett hur mycket eller lite det finns att beritta initialt. Den bild av krisen
som vixer fram de forsta timmarna 4r svar att dndra pa senare. Darfor giller
det att sa snabbt som méjligt ge en forsta bild / lige av hindelsen.
Ambitionen ir att ligga steget fore hindelseférloppet och férsoka forutse
informationsbehov.

Oppen

Transparens sa langt som moijligt ar grundbulten i kriskommunikation. Vi
ska ta hansyn till olika aspekter av krisen, svara pa fragor, forklara beslut och
overviganden. Oppenhet kan innebira att vi ir tydliga och 6ppna med att vi
inte kan beritta vissa saker pa grund av till exempel sekretess eller av annan
hinsyn till enskilda medborgare. Individens integritet ska skyddas och darfér
ar det viktigt att dataskydd och informationssikerhet uppritthalls dven under
krissituationer.

Tydlig

Kommunikationen ska bygga pa fakta. Vi ska inte spekulera eller f6ra
oberkiftade uppgifter vidare. Det innebir att vi limnar sa uttbmmande svar
som moijligt, utan att tro, anta eller forutspa nagot.

Tillgdnglig

Information ska vara litt att hitta och latt att forsta. Vi ska anvinda klarsprak
sa att sa manga som mojligt kan f6rsta vad vi vill férmedla. Det ar viktig att
personer 1 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 ar att vi har
empati, inlevelse och forstaelse for de som ar drabbade. Vi behéver forsta
att dven de som inte direkt dr drabbade ocksa vill ha information.

Samordnad och fértroendeskapande

Var kommunikation ska vara samordnad mellan kommunens forvaltningar,
nimnder och bolag enligt principen ”Ett Eskilstuna — vi gor Eskilstuna
tillsammans!. Kommunen har ocksa ett geografiskt omradesansvar dér vi ska
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samordna information till kommuninvanare och media fran savil offentliga
som privata aktorer. En aktiv omvirldsbevakning dr nddvindig for att
snabbt uppticka trender, forindringar och finga behov om vilka fragor som
beh6ver 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 ir felaktig information som sprids
medvetet 1 syfte att forvilla medan misinformation ér felaktig information
som édven kan spridas i tron att den ar korrekt. Stark oro i kombination med
internet och sociala medier kan resultera 1 att felaktig information och
konspirationsteorier snabbt far stor spridning. Nir en felaktig idé vil fatt
faste kan det vara svirt att bemota den. Darfor dr det viktigt att vara
proaktiv i arbetet mot des- och misinformation.

Typhéandelser och tidsperspektiv

Olika typer av hindelser eller kriser stéller olika krav pa
kommunikationsarbetet. Anpasssning behover ske utifran hindelsens eller
krisens karaktir samt hindelseférlopp. Det stiller krav pa etablerade former
och rutiner f6r mobilisering, organisering och arbetssitt 1
kommunikationsarbetet.
e Akut och snabbt hindelseférlopp
Som exempelvis dédligt vald dir kommunens verksamheter ber6rs.
Stiller krav pa snabb mobilisering.
e Langsamt hindelseférlopp
Som exempelvis varflod dir troliga 6versvimningar kommer att ske.
Stiller krav pa uthallighet 6ver tid och konsistenta budskap.
¢ Hindelser och situationer dir fértroende utmanas
Som exempelvis mut- och javssituationer.
Kan vara bade langsam och snabb hindelsutveckling och kan ha
bade kort och langt hindelsefotlopp.

Bemanning och organisering

For att skapa samordnade kommunikationsinsatser 1 handelse 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 representation utifran vilka verksamheter som hanterar
hindelsen eller krisen. Beroende pa hur komplex hindelsen ar varierar
antalet ingaende resurser i kriskommunikationsfunktionen. Varje ingaende
person har dock en tydlig roll enligt definierade rollkort. Det kan till exempel
vara kommunikationsansvarig, ansvarig for intern kommunikation, ansvarig
for externa kanaler, omvirldsbevakare och medieansvarig. Syftet dr att kunna
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samordna och genomféra kommunikationsinsatser pa ett snabbt,
6vergripande, tydligt och tillgdngligt sitt.

KiB — Kommunikatér i beredskap

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

Redaktion i beredskap

En samlad kommunikationsfunktion som finns tillganglig att snabbt kunna
prioritera akuta behov av kommunikationsinsatser under kontorstid.
Redaktionen som bestar av kommunikatérer forfogar 6ver
kommunkoncernens 6vergripande kommunikationskanaler samt planering
och genomférande av publicering. Samverkar bade med forvaltningar och
bolag.

Ansvar

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

Principer for kriskommunikation foljer principer for
krisberedskap

Beredskap for att hantera kriskommunikation bygger pa att samhillets
normala, dagliga verksamhet f6érebygger och hanterar hindelser och
storningar sa langt som mojligt inom ordinarie linjeansvar. Vid hindelser
och kriser som beror fler verksamheter behéver koordinering och
samordning av kommunikation 6ver verksamhetsgrinser ske. Ansvaret for
kriskommunikationsarbetet utgar fran var ansvaret for krisledningsarbetet
ligger, i linjeverksamhet alternativt via stab.

Grundliggande principer

e Ansvarsprincipen
Den som har kommunikationsansvar i en verksamhet under normala
omstindigheter har ocksd motsvarande ansvar vid storningar och
hindelser. Den utékade ansvarsprincipen innebdr att samverkan over
verksamhetsgrinser kan behévas for att samordnade
kommunikationsinsatser ska kunna ske.

e Nirhetsprincipen
Kommunikationsplanering och -insatser gillande stérningar och
hindelser ska hanteras 1 linjeverksamheten dar de intriffar och av de
som dr narmast ber6rda och ansvariga.

e Likhetsprincipen
Aktorer ska inte gora storre forindringar i organisationen an vad
situationen kriver. Verksamheten under samhallsstérningar ska
fungera som vid normala forhallanden, sa langt det ar mojligt.
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e Geografiskt omradesansvar
Eskilstuna kommun har det geografiska omradesansvaret inom
kommunen pa lokal nivd. Det innebir bland annat att kommunen
har ett samordningsansvar av kommunikationsarbetet kopplat till
hindelsen mellan alla som idr inblandade i kris- och
kommunikationsarbetet inom kommunens geografiska omrade.
Ansvaret omfattar bade interna och externa aktérer.
Overférmyndarnimndens geografiska omridesansvar omfattar dven
Strangnas.

Gallande lagstiftning och annan rattslig reglering
Riktlinjerna bygger pa bestimmelser i svensk lag avseende
informationsfrihet, yttrandefrihet, offentlighet och sekretess (Yttrande-
frihetsgrundlagen, Tryckfrihetsférordningen och Offentlighets- och
sekretesslagen), informationsansvar (Kommunallagen, Férvaltningslagen och
Spriklagen) arbetsmiljoansvar (Arbetsmiljolagen) samt integritet
(Dataskyddstorordningen, Dataskyddslagen).

Krisberedskap regleras genom Lag (2006:544) om kommuners och regioners
atgirder infor och vid extraordindra hindelser i fredstid och hojd beredskap.

Forhallande till redan fattade politiska beslut

Riktlinjer for kriskommunikation kompletterar Plan f6r 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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