Kriskommunikationsstrategi for Helsingborgs stad

Inledning

For att framgangsrikt hantera olika typer av storningar som paverkar staden och dess verksamheter
spelar tydlig kommunikation en avgérande roll. Allmanheten och anstallda i Helsingborgs stad har
ratt till relevant, tillforlitlig och begriplig information. Darfor har Helsingborgs stad en 6vergripande
kriskommunikationsstrategi. Strategin anger inriktning fér stadens kriskommunikation fére, under
och efter en samhallsstorning (benamns harefter vaxelvis som kris).

Strategin kompletterar stadens krisledningsplan infor och vid allvarlig samhallsstorning (dnr.
00673/2019) som beslutades av kommunstyrelsen den 4 december 2019.

Kriskommunikationsstrategin och materialet som ar kopplat till den ska forvaras i tryckt form pa
stadsledningsforvaltningens kommunikationsavdelning, kontaktcenter och pa dvriga forvaltningar
och bolag. Stadsledningsforvaltningens ansvarar for att strategin med tillhérande
kommunikationsstod uppdateras vid behov. Rekommendationen ar ocksa att varje férvaltning och
bolag tar fram en egen kriskommunikationsstrategi.

Syfte

Kriskommunikationsstrategin syftar till att starka, stodja och inrikta stadens samlade
kriskommunikationsformaga i hela hotskalan, inklusive vapnat angrepp. Strategin ska dven bidra till att skydda
de varden som beslutats av regering och riksdag; méanniskors liv och hélsa, samhéllets funktionalitet,
demokrati, rattssakerhet och méanskliga fri- och rattigheter, miljo och ekonomiska varden samt nationell
suveranitet. Vardena ar i grunden likvardiga men kan komma att prioriteras olika beroende pa omstandigheter.
Pa sikt ska ocksa strategin starka var formaga att kommunicera utan tillgang till el eller ordinarie
kommunikationskanaler.

Nar ska kriskommunikationsstrategin anvandas?

Kriskommunikationsstrategin riktar sig till alla i stadens forvaltningar, bolag och verksamheter som
har ett kommunikationsansvar vid en samhallsstérning. Det kan vara svart att bedoma om det vi
moter verkligen ar en allvarlig kris. Samtidigt ska detta inte stoppa nagon fran att vaga ta initiativ.
Darfor innehaller kriskommunikationsstrategin ledorden: Snabb, Aktuell, Kallkritisk, Tillganglig,
Anpassad. Detta ska vagleda kriskommunikationen. Tank ocksa pa att be om stéd med
kommunikationen.

Vad menar vi med kris?

En kris &r en hdandelse som hotar grundldggande funktioner och varden i samhallet, exempelvis
elforsorjningen, liv, halsa eller var frihet. Det kan handla om att valdigt manga méanniskor drabbas
eller att en handelse far sa stora konsekvenser att samhallet inte fungerar som det ska.

En kris kan delas in i verksamhetsstérningar och samhallsstérningar. Framforallt &r det
samhallsstérningar som riskerar att skapa allvarliga avbrott i flera samhallsviktiga tjanster, service
och uppdrag. De ar ofta svaréverskadliga, oférutsagbara och kraver skyndsamma och samordnade
insatser fran stadens krisorganisation. Utver att de kan paverka olika omraden inom samhillet, kan
de dven variera i omfattning, allvarlighet och varaktighet.

En annan typ av kriser ar fortroendekriser. Detta &r enligt MSB ”“en viktig handelse med potentiella
negativa konsekvenser som kan paverka en organisation, ett féretag eller en myndighet, liksom dess
publiker, tjanster eller anseende.” Ett typiskt exempel pa en fértroendekris ar nar media granskar en
del av verksamheten och visar pa allvarliga brister, antingen moraliska eller juridiska.



En allvarlig samhallsstorning ar ett tillstand som inte kan hanteras med normala resurser och
ordinarie organisation.

Grundlaggande principer vid hanteringen av en
samhallsstorning

Stadens arbete med kriskommunikation utgdr fran principerna for stadens och samhallets
krisberedskap.

Principen om ansvar innebar att den som har ansvar for en verksamhet under normala forhallanden
ocksa har motsvarande ansvar vid kris eller krig.  ansvaret ingar att agera i osakra lagen samt stodja
och samverka med varandra.

Principen om likhet innebar att en verksamhet sa langt som mojligt ska fungera pa samma satt under
en kris som under normala férhallanden, till exempel avseende organisation.

Principen om narhet innebar att en kris i forsta hand ska hanteras dar den intraffar och avdem som
ar ndrmast ansvariga.

Stadsledningsforvaltningens kommunikationsavdelning
Stadsledningsforvaltningen kommunikationsavdelning och dess enheter leds av

kommunikationsdirektéren och har finns det samlade ansvaret for stadens webbplatser, intranat och
sociala medier. Du kan alltid kontakta avdelningen for hjalp och stod i kommunikationsfragor.

Ansvar vid allvarlig samhallsstorning som aktiverar hela
stadens krisorganisation

Kommunikationsavdelningen ansvarar fér stadens samlade kommunikation, bade infor och vid en
samhallsstoérning. Det inkluderar bland annat gemensamma informationskanaler sa som webb,
intrandt och sociala medier.

Vid en allvarlig samhallsstérning kan stadens centrala krisorganisation aktiveras. Organisationen leds
av stadsdirektéren och har i uppdrag att inrikta och samordna stadens samlade krishanteringsinsats.
| den centrala krisorganisationens stab finns en kommunikationsgrupp som leds av en tjansteperson
fran stadsledningsforvaltningens kommunikationsavdelning. Nar gruppen ar aktiverad, ansvarar den
for att leda kriskommunikationen och sdkerstélla att den ar effektiv och sammanhallen. Det innebér
bland annat att verkstalla kommunikationsinsatser enligt den inriktning som beslutas av
krisledningen. Samt att samordna berérda forvaltningars och bolags kriskommunikationsansvariga
genom att tilldela dem olika roller i enlighet med kriskommunikationsstrategins rollkort som finns i
bilagorna till strategin.

| utférandet av kriskommunikation har stadens natverk bestaende av kommunikationsansvariga fran
forvaltningar och bolag en viktig roll i att verkstadlla kriskommunikationsinsatser enlig krisledningens
beslut och i linje med tilldelade rollkort. De tillhor organisatoriskt sina respektive organisationer men
utgor en viktig lank mellan den centrala och lokala krisledningen.

Ansvar vid verksamhetsstorningar

En for staden mer begransad storning eller fortroendekris som berér enskilda forvaltningar eller
bolag hanteras enligt ansvarsprincipen. Den centrala krisledningsorganisationen aktiveras inte. Om
ordinarie chefer och ansvariga inte ar tillgangliga vid krisen galler fallande chefsordning, det vill sdga



att ndaste man eller kvinna i ansvarig organisation agerar. Varje forvaltning eller bolag har ansvar fér
sina kanaler, hur krisen ska kommuniceras, samt vilka resurser som ska anvandas.

Kommunikationsdirektdren och pressansvarig ska dock alltid informeras om kriser i férvaltningar och
bolag. Om de inte gar att na ska nagon av enhetscheferna pa stadsledningsforvaltningens
kommunikationsavdelning informeras. Férvaltningar eller bolag ska alltid fa det strategiska
kommunikationsstéd som behovs fran stadsledningsforvaltningen.

Starta kriskommunikation

Du har konstaterat att det du star infor ar en kris. Da ska du:

e Gora en lagesbedomning. Hur ser situationen ut? Vad kan handa? Tank nasta steg redan nu.

e  Omvarldsbevaka, detta ska paga under hela krisen.

e Behover vi samordna oss med andra, till exempel polis, raddningstjanst eller andra
kommuner?

e Gl6m inte den interna kommunikationen.

e Tank pa att kontaktcenter ar en viktig resurs.

o Fordela kommunikationsroller inom din organisation.

Roller vid en kris

Krisen kraver olika kommunikationsroller. Anvand rollkorten for att bestdmma och dokumentera
vem som gor vad. Krisen kan ocksa komma att krava andra roller. Darfor finns blanka rollkort.

Malgrupper och informationsbehov vid kris

Tre fragor &r centrala for kommunikation vid kriser:

e  Vilka malgrupper behover vi na ut till och i vilken ordning? Malgrupper kan till exempel
vara: anstallda i staden och bolagen, invanare i Helsingborg, invanare i ett visst omrade eller
foretag.

e Vilken information behéver malgrupperna?

e Vad vill vi uppna och vad blir effekten av var kommunikation? Tank pa att handelser och
budskap vacker reaktioner. Ett stromavbrott kan ge 6kad kriminalitet i form av inbrott och
plundring, men ocksa vara grogrund for ryktesspridning.

Inriktning och ledord for kriskommunikation

Vart kriskommunikationsarbete ska komma igang sa snabbt som méjligt. Informationen ska vara aktuell och
uppdaterad i alla kanaler. Den ska ocksa sa langt mojligt vara kallkritiskt granskad och tillganglig och begriplig
for bedomt berorda malgrupper. Samtidigt ska inte inriktningen och ledorden hindra eller fordréja
kriskommunikationen. Tank dven pa att fylla tystnaden under perioder utan ny information, genom att beratta
att vi vantar pa nya uppgifter eller nar kommunikationen kommer aterupptas.

Ordinarie kanaler och resurser

Vid en kris behover vi anvanda olika kanaler och resurser. Krisen och vilka den beror avgor vilken
kanal som prioriteras. Arbeta inte med fler kanaler &n nédvandigt och bestam en eller ett fatal
stallen for publicering av krisinformation. Hanvisa och lanka dit.

Kontaktcenter

Vid en kris utgor kontaktcenter den centrala kommunikationspunkten mellan invanare, féretagare,
besokare och stad. Centret kan fungera som en kraftfull upplysningscentral (framférallt via telefon,
bestk, mejl och sociala medier) och behover darfér omgdende i en krissituation ges basta majliga
forutsattningar att agera. Av detta skal har kontaktcenter ratt att pa egen hand initiera



kommunikationsatgarder, tills att ansvarig aktor kommit tillratta och har en egen férmaga. For att
lyckas i en kris behover kontaktcenter I6pande information fran den aktér som vet mest om
handelseforloppet och dess inverkan pa helsingborgarna. Kontaktcenter har dven tjansteman i
beredskap (tib) nattetid (en anstalld i beredskap i hemmet) och kan darfor vacka fler kommunala
instanser i man av behov, liksom utféra begransade kommunikationsatgarder nattetid.
Kontaktcenter har ocksa stora kunskaper om Helsingborg och en bred kompetens, deras anstallda
talar dven flera olika sprak. Kontaktcenter hanterar bara kriser som utlésts av handelser. De hanterar
inte fortroendekriser. Men skulle fértroendekrisen generera manga fragor fran invanarna kan KC
besvara dessa.

Helsingborg.se
Vid en kris ar helsingborg.se huvudkanalen for webbkommunikationen. Har publiceras bade nyheter

och storningsmeddelanden. Kommunikationsdirektoren har yttersta ansvaret for kanalen. Pa
webben publiceras vid en kris bara uttalande fran tjansteman. Inte fran politiker. Undantag kan
goras vid en stadsovergripande kris, med uttalande fran till exempel kommunstyrelsens ordférande.

Sociala medier

Vid en kris anvands Facebook och Twitter. Vi har ocksa tillgang till Instagram. Instagram ska inte
anvandas for den I6pande kriskommunikationen men behover uppdateras med att en kris har
intraffat. Kontaktcenter och stadsledningsforvaltningens kommunikationsavdelning hanterar stadens
officiella konton. Férvaltningar och bolag hanterar sina konton.

Arbeta inte med fler sociala medier dn nédvandigt. Bestam huvudstéllen for publicering och lanka
sedan dit.

Facebook ar viktigt for att nd allmanheten. Twitter f6ljs av manga journalister och organisationer och
ar darfor en bra kanal i kontakt med dem. Anvand sociala medier som en inkastare till
krisinformation.

Tank pa att vi kommer fa manga fragor och kommentarer via Facebook under en kris. Besvara dem
med ett tydligt formulerat standardsvar och hanvisa till krisinformationen. Var ocksa noga med att
visa empati i kommunikationen.

Vid en kris finns risk for att aggressiva kommentarer och budskap fran fientliga organisationer och
personer laggs in pa stadens Facebooksida. Ta skairmdumpar pa och dolj dessa kommentarer och
budskap. Dela bara bekraftade uppgifter fran betrodda kallor.

Intranatet och internkommunikation
Vid en kris blir intranatet huvudkanalen for internkommunikation. Om krisen ar stadsovergripande

anvands portalen for intern nyhetspublicering, forvaltningarna ska ocksa publicera informationen pa
sina intranat. Ror krisen forvaltningar eller bolag publiceras nyheten pa deras intranat.
Stadsledningsforvaltningens kommunikationsavdelning ska informeras for att avgéra om nyheten
ocksa behover publiceras pa portalen.

Intranatet &r 6ppet och kan ses av alla, det gar dock inte att googla sig till intranatet. Intranatet som
helhet och enskilda sidor kan stdllas in som ej offentliga. | en kris fattar kommunikationschef eller
kommunikationsansvarig beslut om informationen ska vara offentlig eller inte.

Tank pa att langt ifran alla anstéllda Iaser information pa intranatet. Darfor ar dven talespersoner
och skriftlig information i till exempel receptioner viktig. Staden har ocksa verktyg for att skicka ut
mejl till alla anstéllda, dessa hanteras av digitaliseringsavdelningen. Pa vissa skolor, fritidsgardar och



andra platser i staden finns skarmar som kan uppdateras med text. Dessa skarmar hanteras av
kommunikationsavdelningen pa stadsledningsforvaltningen.

Presskommunikation
Vid en kris kommer trycket fran media att vara hogt, enligt Myndigheten fér samhallsberedskap ar

da lokala medier en av de viktigaste informationskanalerna. Om krisen berér forvaltningar eller bolag
ska den chef som star narmast verksamheten i forsta hand uttala sig i media. Varje forvaltning
ansvarar for sin presskommunikation och kommunikatorer ska bidra med stod.
Stadsledningsforvaltningens kommunikationsavdelning utgor bollplank. Vid en stadsovergripande
kris fattar kommunikationsdirektéren och tjanstemannagruppen beslut om vem som uttalar sig till
media.

Tank pa att media inte har som uppgift att fora ut Helsingborgs stads budskap utan ar granskande.
Var tydlig med det du kommunicerar till media och undvik att spekulera. Om krisen pagar en langre
tid kommer media att leta nya vinklar. Var flexibel och anpassa informationen efter det. Skapa FAQer
for standardfragor. Om det finns mojlighet kan du spela in och sprida intervjuer med talespersoner.

Kommunikation pa plats
Om en kris drabbar en eller flera platser kommer det att behévas kommunikation pa plats. Férbered

talespersonen for att den ska vara sa palast som mojligt. Vad undrar malgruppen? Vad behover de
veta? Var forberedd for att dela ut skriftligt material. Tank ocksa pa att manniskor ar upprérda vid en
kris. Gor alltid en beddmning av sdkerhetslaget tillsammans med polis, raddningstjanst och andra
myndigheter innan du kommunicerar pa platsen.

Kommunikation via andra organisationer
| Helsingborg finns manga féreningar och organisationer. Vid en kris kan de anvandas som

kommunikationskanaler for att na ut med information och budskap. Kontaktcenter och skol och
fritidsforvaltningen har bra information om vilka féreningar som finns i Helsingborg och hur du kan
na dem. Vid en kris kan ocksa foreningar sjalva hora av sig till kommunen for att hjalpa till. Detta kan
vara positivt men har ocksa risker, till exempel att kommunikationen blir svarkontrollerad och
oprofessionell. Vag noga for och emot innan du tackar ja eller nej till frivillig hjalp fran till exempel
foreningar.

Ovriga kommunikationskanaler
Vid en kris kan vi ocksa anvanda:

e  Viktigt meddelande till allmanheten, VMA (inkl. myndighetsmeddelande)

e  SMS-utskick till mobiler och fasta telefoner i ett visst omrade. Systemet hanteras av
stadsbyggnadsforvaltningens kommunikationsavdelning.

e  Krisinformation.se

e Anslag pa anslagstavlor och dorrar

e  Receptioner

e  Kundservice

e Bud

e  Grupp- och stormoten

e  Skype/Lync

e Rakel, ett kommunikationssystem for trygg och saker kommunikation mellan medarbetare
inom samhallsviktiga verksamheter. | Helsingborg férvaltas systemet av raddningstjansten
men varje férvaltning och heldgt bolag disponerar en egen Rakel-enhet.

e WIS, ett nationellt webbaserat informationssystem som underlattar for aktorer att dela
information fore, under och efter samhallsstérningar. | Helsingborg hanteras systemet av
enheten for trygghet och sakerhet.



e 113 13, ett nationellt informationsnummer for att lamna eller fa information om allvarliga
olyckor eller kriser.

Kommunikation nar ordinarie kanaler inte kan anvidndas

Stadens maste kunna kommunicera dven vid ett langvarigt stromavbrott eller stérningar som drabbar ordinarie
kanaler. Radhuset och kontaktcenter har tillgang till reservkraft. Alla férvaltningar och alla bolag har tillgang till
var sin Rakelenhet, som kan anvandas om vanlig telekommunikation inte fungerar. Alla férvaltningar och bolag
har ocksa fatt en kriskommunikationslada som bland annat innehaller pennor, papper, powerbank och annat
materiel for att kommunicera utan el.

Dokumentera kommunikation
For en logg 6ver all kommunikation som gors under krisen. Skriv ned vilken kommunikationsinsats

som gors och vilken tid den genomfors. Ta skarmdumpar pa publiceringar pa webb, intranat och
sociala medier.

Utvardera kriskommunikationen
Vid en langre kris ar det viktigt att borja utvarderingen innan krisen ar 6ver, sarskilt med tanke pa att

kommunikationen kan behova fortsatta efter krisen. Stéll ocksa fragan: Vilket budskap ska vi
kommunicera efter krisen? Lyft vad som fungerade vl och vad som kan forbattras. Lyft ocksa behov
av férandringar for att na férbattringarna. Utvardera bade den interna och externa
kommunikationen. Nar det galler det interna perspektivet ar det sarskilt viktigt att utvardera
kriskommunikationen fér att organisationen ska kunna lara sig och vidareutvecklas i framtiden.

Utvéarderingen bor beskriva:
1. Bakgrund. Vad géllde krisen, vilka berdrdes av den?

2. Organisation och struktur. Vem arbetade med kommunikationsfragor, hur fungerade roller,
ansvar och samarbeten (internt och med andra aktorer), hur var kommunikation en del av
krisledningens arbete, fanns en plan for kommunikationsarbetet?

3. Vilka kanaler anvandes for vilka malgrupper?

Vilka aktiviteter planerades och genomfordes?

5. Information och dialog. Hur fungerade den information som vi tog fram, hur fungerade vart
arbete med att svara pa fragor och inlagg, hur tog vi tillvara pa fragor och inldgg dels for att
utveckla information, dels i ledningsarbetet?

6. Media. Vad fokuserade media pa under krisen, hur arbetade vi med mediekontakter?

Uppféljning av kriskommunikationsarbetet hanger samman med hur man foljer upp krishanteringen
som helhet. En uppféljning kan ske subjektivt i den grupp som arbetade med krisen och
kriskommunikation, eller genom att man tar hjalp av invanare och andra som far ge sin bild.
Beroende pa handelsen kan uppfdéljningen variera i omfang; ar det en storre hdandelse som kravt
stora kommunikationsinsatser kan det vara bra att anlita ndgon utomstdende som gor uppféljningen.

Bilaga 1 Rollkort
Bilaga 2 Kontaktuppgifter
Bilaga 3 Mall for att logga kriskommunikation
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