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1.Inledning

Kommunikation ska vara en integrerad del i det lokala och centrala arbetet innan, under och ef-
ter en kris eller samhallsstorning. Malet dr en snabb, samordnad och bekriftad information for
att ber6rda malgrupper ska kunna agera i linje med rekommendationer och instruktioner for att
minimera effekterna av krisen, bade individuellt och pa samhillsniva. Genom att vara lyhorda
kan vi fd en bild av andras perspektiv och identifiera behov som har betydelse for krishante-
ringen. Med en 6ppen och tillginglig kommunikation i samband med kriser bidrar vi till forsta-
else och fortroende f6r kommunens arbete.

Kriskommunikationen ska utga frain kommunens kommunikationspolicy. Vi strivar efter att
kommunikationen ska vara proaktiv, 6ppen och tillginglig samt tydlig och anpassad till motta-
garen.

Kriskommunikationsplanen dr kommunovergripande och anger ramar och riktning for kriskom-
munikationen. Som komplement finns rutiner och checklistor.

2. Ansvar

Ansvaret for kriskommunikation foljer med verksamhetsansvaret. Utifran ansvarsprincipen har
den som ansvarar for en verksamhet i normala situationer ocksa motsvarande ansvar vid stor-
ningar i samhallet. Utifran nirhetsprincipen ska samhallsstoérningar hanteras dér de intriffar och
av de som dr nidrmast berérda och ansvariga. Utifran likhetsprincipen ska aktorer inte gora
storre forandringar i organisationen dn vad situationen kriver, samt att verksamheten under
samhillsstorningar ska fungera som vid normala férhallanden, sa langt det ar mojligt. Det inne-
bir att kriskommunikationen, sa lingt det dr mojligt utifran situationen, ska utforas enligt ordi-
narie rutiner.

Kommunikationschefen ingir i krisledningsstaben och har ett sirskilt ansvar att samordna och
leda det kommunovergripande kommunikationsarbetet vid storre samhallsstorningar och kriser.

2. Budskap och innehall

Det dr av stOrsta vikt att agera snabbt och att skyndsamt ga ut med information till berérda
grupper, allminhet och medier. Vi strivar efter att sd fort det ar moijligt informera om vad som
har hint, ge rekommendationer och instruktioner till allmidnheten, beratta om vilka atgarder som
gjorts eller ska goras samt var och nir man kan forvinta sig mer information. Aven om det i ett
tidigt skede inte finns nagon utforlig information att férmedla, 4r vi tydliga med hur vidare in-
formation kommer att ges och vart allminheten kan vianda sig.

Den information som vi lamnar ska vara bekriftad. Kommunens budbirare ska halla sig strikt
till sina respektive ansvarsomraden och inte spekulera eller gora personliga bedémningar. Tro-
virdig kriskommunikation bygger pa att man kan visa handlingskraft, 6ppenhet, ansvar och
medkinsla. Spraket ska vara enkelt och tydligt. Budskapen ska vara samordnade och inte inne-
halla motstridiga rekommendationer. For att uppna detta kravs samverkan internt mellan kom-
munens verksamheter.
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Kommunen har ett geografiskt omradesansvar som innebir att kommunen vid kriser ska verka
for att samverkan sker mellan alla inblandade akt6rer pa lokal niva. I det geografiska omradesan-
svaret ingar att samordna information till allménhet och medier. En samordning av myndighets-
information fran exempelvis polis, sjukvird och linsstyrelsen ska efterstrivas. Information om
skadade och déda far dock enbart limnas av Polisen och Region Skéne.

I vissa fall kan det vara befogat att limna vidare information fran andra myndigheter eller in-
blandade parter. Detta forutsatt att vi sidkerstaller att informationen ar bekriftad och att killan
tydligt anges. Kommunen ska aldrig sprida information fran osikra kallor.

3. Talespersoner

Talespersoner varierar beroende pa hindelse och verksamhet. Information ska som huvudregel
limnas av den person som har kompetens och ansvar i sakfragan. Vid omfattande samhillsstor-
ningar kan det vid behov utses sirskilda talespersoner som frigors fran ordinarie arbetsuppgifter
for att kunna vara tillgangliga.

Kommunikationschefen har ett 6vergripande ansvar f6r mediekontakter och att stédja utsedda
talespersoner.

Kontaktcenter ska informeras om aktuella talespersoner.

4. Kanaler

Vi viljer kanal utifrin vilken malgrupp vi behéver na och anpassat till budskapet vi ska for-
medla. Sa langt som moijligt anvinder vi ordinarie kanaler. Vi har beredskap for att anvinda al-
ternativa kanaler da de ordinarie inte fungerar, som vid strémavbrott eller nitproblem.

Kommunens webbplats hassleholm.se ar den primira kanalen for information till allmanheten.
Intranatet Kupén dr den primara kanalen till medarbetarna, utéver den direkta kontakten mellan
chefer och medarbetare. Facebook idr det frimsta sociala mediet for kriskommunikation.

Medier som tidningar, radio och tv fungerar som en viktig link mellan kommunen och allmin-
heten, och det dr kanaler fOr att nd ut med information och nyheter dven i kris. Journalister har
dessutom en demokratisk funktion 1 att kritiskt granska kommunens arbete, inte minst vid extra-
ordindra hindelser. Vi prioriterar att gora information tillganglig f6r medier och arbetar proak-
tivt med pressinformation.

5. Uppfdljning och dokumentation

Huvuddragen i kommunikationsarbetet dokumenteras 16pande. Kommunikationschefen ansva-
rar fOr att 1 efterhand f6lja upp och utvirdera kriskommunikationen for att ta tillvara erfaren-
heter och stirka kommunens krisberedskapsformaga.
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6. Roller

Vid en kris bestar kommunikationsfunktionen av nedanstdende roller. Hur manga personer som
kallas in beror pa krisens omfattning och art. Vid en mindre kris kan vissa funktioner slds sam-
man och hanteras av samma person. I krisens inledning kallar vi hellre in flera personer for att
efterhand kunna anpassa efter krisens utveckling. Vi samarbetar f6r en snabb, samordnad och
tydlig och uthallig kommunikation.

Kommunikationsfunktionen i centrala krisledningsstaben
Kommunikationschefen, eller dennes ersittare, initierar och leder kommunikationsenheten och
samordnar kommunens 6vergripande informationsinsatser. Kommunikationschefen ansvarar
t6r bemanning av kommunikationsenheten och bedémer behov av att aktivera upplysningscen-
tral. Rapporterar i WIS for att samverka och dela ligesbild med andra aktorer i linet.

Omvarldsbevakning

Bevakar rapporteringen om hindelsen frimst ur ett lokalt och regionalt perspektiv, men i vissa
fall dven nationellt och globalt. Féljer sociala medier och traditionella medier samt bevakar ny-
heter och presstriffar frain myndigheter och andra aktorer. Fangar upp fragor, reaktioner och
uppfattningar 1 syfte att bidra till ligesbilden och fanga upp kommunikationsbehov internt och
externt.

Presskontakt
Ansvarar f6r mediekontakter och stédjer utsedda talespersoner. Samordnar och forbereder
pressmeddelanden och andra pressaktiviteter.

Sociala medier

Skapar inlagg och innehill i kommunens egna konton 1 sociala medier for att f6rmedla bud-
skapen och sprida krisinformationen vidare. Bevakar och hanterar inkommande kommentarer
och meddelanden.

Kontaktcenter

Hanterar inkommande samtal och meddelanden genom att svara pa fragor utifran samordnade
budskap, koppla vidare samtal internt eller hanvisa till inblandade myndigheter. Kontaktcenter
ska snabbt kunna starta upp dven utover ordinarie Sppettider samt arbeta pa andra platser uti-
fran behoven. Kontaktcenter sammanstiller frekventa friagor och vidarebefordrar dessa till kom-
munikationsenheten.

Kommunikator férvaltning och bolag

Kommunikatéren ansvarar for forvaltningens/bolagets kommunikation inom det ordinarie an-
svarsomradet. Det innebir att kommunikatérer ansvarar fOr att initiera, planera och genomféra
kommunikationsinsatser till verksamhetens malgrupper och kanaler. Detta sker 1 samrad med
kommunikationsenheten. Vid behov kan foérvaltningarnas/bolagens kommunikatorer stotta
varandra eller forstirka det centrala kommunikationsarbetet.

For de forvaltningar/bolag som inte har nigon kommunikator giller ovanstiende for deras re-
presentant i kommunikationsradet eller annan utsedd medarbetare.
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