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Ansvar

Kommunfullmaktige
Ansvarar for beslut av denna riktlinje.

Kommunstyrelsen och bolagsstyrelser
Ansvarar ytterst for att planen efterlevs i organisationen.

Chefer och medarbetare
Ansvarar for att kanna till och tillampa planen.

HR- och kommunikationsavdelningen
Ansvarar for att kdnna till, kommunicera, tillampa och félja upp planen
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Syfte

Gavle kommun ansvarar for att invanare, media, kommunens medarbetare och
samverkande myndigheter far korrekt information vid en eventuell extraordinar
handelse eller samhallsstérning. Kommunikationen méaste fungera dven under svara

forhallanden och pafrestningar.

Gavle kommuns kriskommunikationsplan ska bidra till att berérda malgrupper far en
korrekt, tydlig och rattvisande bild av samhallsstérningen och hur kommunen hanterar
den. Planen inklusive dess bilagor vagleder hur kriskommunikationsarbetet ska

bedrivas av berorda funktioner.

Kriskommunikationsplanen ar ett levande dokument som regelbundet uppdateras

baserat pa erfarenheter fran tidigare kriser och férandrade omstandigheter.

Principerna i planen galler specifikt vid extraordindra handelser och samhallsstérningar
men kan tillampas vid alla former av handelser som kraver samordnade

kommunikationsinsatser. Planen géaller aven under hojd beredskap.

Sékerstéll att du har tillgang till kriskommunikationsplanen i hdndelse
av en kris. Skriv ut planen och bilagorna och se till att du har kunskap
om innehdllet. Det gor att du kan agera snabbt i ditt

kriskommunikationsarbete, i enlighet med riktlinjerna.

e Checklista kriskommunikation
e Rollbeskrivningar kriskommunikation
o Kommunikationsansvarig
o Kommunikator
o Mediahantering
o Sociala medier
o Webb
e Kontaktlista kriskommunikation
e Loggning av kriskommunikation mall
¢ VMA-meddelande mall
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Mal
Malen for kriskommunikationsarbetet ar att:

e medarbetare far I6pande information om handelsen och vilka atgarder som
kommunen vidtar.

e invanare och externa aktérer far en samstammig, aktuell, tydlig och rattvisande
bild av handelsen.

¢ ryktesspridning och desinformation motverkas.

Overgripande principer for kommunikation

Kriskommunikationen féljer Gavle kommuns dvergripande principer for kommunikation.

De tilldampas konsekvent i alla kanaler:

e Den 6vergripande avsandaren ar Gavle kommun.

e Kommunikationen ar korrekt, professionell och fértroendeingivande.

e Information ar anpassad till berérd malgrupp.

e Information ar formulerad i klarsprak — pa vardad, enkel och begriplig svenska.
e Informationen uppfyller kraven pa tillganglighet.

¢ Vid en kris ska information na malgrupperna snabbt.

Handelse, allvarlig handelse, extraordinar handelse

Kriskommunikationsarbetet inom kommunkoncernen praglas av 6ppen dialog och
samarbete. Samhallsstdorningens omfattning och komplexitet anger riktningen for hur

den hanteras inom organisationen:

Handelse
Definieras som en samhallsstérning som avviker fran det normala och som endast
beror en sektor, ett bolag eller forbund. Respektive sektor, bolag eller férbund ansvarar

for att hantera kommunikationsarbetet.
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Allvarlig handelse
Definieras som en samhallsstérning som avviker fran det normala och som berér fler
an en sektor, ett bolag eller férbund och/eller kraver en stdérre och samordnad

hantering och kommunikation.

Sektorer, bolag och férbund ansvarar for kommunikationsarbetet inom respektive
verksamhetsomrade. Sektor Styrning och stéd intar en samordnande roll for att

sakerstalla att kommunen kommunicerar enhetligt och effektivt.

Extraordinar handelse

En extraordinar handelse ar en samhallsstérning dar samhallsviktig verksamhet ar
hotad. Det kan innebara stora pafrestningar for en eller flera verksamheter med stora
konsekvenser. En extraordinar handelse kraver skyndsamma samordnade insatser och

samordnad kommunikation.

Om situationen beddms vara en extraordinar handelse eller omfattande
samhallsstorning hanteras den av en kommunoévergripande krisledning. Krisledningens
organisation, ansvar och arbetssatt beskrivs i Riktlinjer vid hantering av extraordinara

handelser.

Kommunikationsfunktionens gemensamma ansvar vid en extraordinar handelse ar att
stddja krisledningen med kommunikationsstrategi, budskapsformulering, intern
kommunikation, mediahantering, publicering i lampliga kanaler samt

omvarldsbevakning.

Kommunikatoérer fran alla sektorer, bolag och férbund kan vid en extraordinar handelse
kallas in som en del av den centrala kommunikationsfunktionen. Ett sddant beslut

fattas av krisledningsnamnden eller av kommundirektéren.

Geografiskt omradesansvar

Den svenska krisberedskapen utgar fran ett geografiskt omradesansvar pa tre nivaer;
lokalt (kommunerna), regionalt (lansstyrelserna) och nationellt (regeringen). | det
geografiska omradesansvaret ingar bland annat att ge olika aktérer mojlighet att

samordna sina atgarder vid en samhallsstorning.
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Det innebar ocksa att kommunen har ett ansvar for att samordna
kommunikationsarbetet med interna och externa aktérer inom kommunens geografiska
omrade. Sektor Styrning och stdd ansvarar for att samordna budskapen med externa

aktérer fé6r kommunens rakning.

Ansvar och samordning

Varje sektor kan ha kompletterande planer fér kriskommunikation och ansvarar for

genomfdrande av sina sektorspecifika uppdrag.

Sektor Styrning och stdéd ansvarar utéver det fér samordning av budskap samt for

strategisk radgivning och gemensamma kommunikationskanaler.

Merparten av kommunens krisarbete hanteras inom ramen for det ordinarie

verksamhetsansvaret.
Sa langt som mdjligt galler:

e Ansvarsprincipen, vilken innebar att den som har ansvar for en verksamhet
under normala férhallanden ocksa har samma ansvar under en kris.

e Likhetsprincipen, vilken innebar att verksamheten under en kris ska fungera pa
samma satt som under normala férhallanden.

e Narhetsprincipen, vilken innebar att en kris ska hanteras dar den intraffar och

av dem som ar narmast berorda.

Nar handelsen intraffar

For stdd i beddmning av extern kommunikation samt tillgang till kommunens
huvudkanaler utanfér normal arbetstid kontaktas bitradande sektorchef pa sektor

Styrning och stéd.
Under arbetstid kontaktas nagon av féljande funktioner:

e Styrning och stod:
o Bitradande sektorchef med ansvar for dvergripande kommunikation
o Chef eller kommunikationsstrateg, Kommunikationsenheten
o Chef eller kommunikatér, Webb- och produktionsenheten

e Livsmiljo: Kommunikationsstrateg, Sektorsledning
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e Utbildning: Kommunikationsstrateg, Sektorsledning

¢ Valfard: Kommunikationschef, Sektorsledning

Arbetet inleds enligt Checklista kriskommunikation.

Tjansteperson i beredskap

Tjansteperson i beredskap (TIB) ar tillganglig via telefon dygnet runt, under arets alla
dagar. TIB tar emot samtalet om nagot har intraffat och kontaktar sedan de berérda
verksamheterna i koncernen och startar darmed en kommunikationskedja. Under
otillgangliga tider och vid larm fran andra myndigheter ar TIB den forsta kontakten in till

Gavle kommun.

Lokaler

Krisledningsndmnden och tjanstemannaledningen har lokaler i Stadshuset till sitt
forfogande. Spegelsalen och Tornrummet har den utrustning som kravs for
kommunens ledningsorganisation och upplysningscentral. Lokalerna har ocksa
reservkraft om det allmanna elnatet inte fungera. Sakerhet- och beredskapssenheten
vid sektor Styrning och stdéd ansvarar for att det finns andamalsenlig utrustning for en

central krisledning.

Malgrupper
Alla berérda malgrupper behover korrekt, snabb och kontinuerlig information for att

kunna hantera den pagaende situationen.

Interna malgrupper
e Kirisledning
e Kirisledningsnamnd eller kommunstyrelse
e Ovriga namnder och styrelser
e Sektorchefer
e Bolagschefer
e Medarbetare inom kommunikationsfunktionen
e Ovriga medarbetare inklusive chefer inom kommunen

e Kundtjanst och upplysningscentral
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Medarbetare inom kommunens bolag
Kommunalférbund

Fackliga organisationer

Externa malgrupper

Direkt berérda, anhdriga och narstaende
Kommuninvanare

Personer som tillfalligt bor eller vistas i Gavle
Lokala, regionala, rikstackande medier
Naringsliv

Intresseféreningar

Trossamfund

Andra berorda inom/utom kommunen

Samverkansorganisationer

Kommunen har ett geografiskt omradesansvar och deltar i samverkan med olika

aktorer sa att information till allmanheten samordnas. Samverkansorganisationerna ar

bland andra:

Raddningstjansten

Polisen

Lansstyrelsen

Region Gavleborg

POSOM, stédgrupp for psykiskt och socialt omhandertagande vid kris
Kustbevakningen

Angransande kommuner

Kanaler

Kriskommunikationen ska ske i kdnda, etablerade och sakra kanaler. Varje kris ar unik

och kanaler valjs efter lamplighet beroende pa situation, malgrupp och vilken effekt

som behover nas.
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Interna kanaler
Prioriterade kanaler for intern kriskommunikation ar intranatet, samarbetsverktyget

Microsoft Teams och personliga méten.

e Intranat

e Microsoft Teams
e Personliga méten
e Mejl

e Telefon/sms

Externa kanaler
Prioriterade kanaler fér extern kommunikation ar webbplatsen gavle.se, Facebook
Gavle kommun och kommunens kundtjanst. VMA, viktigt meddelande till allmanheten

behover dvervagas om laget ar akut.

¢ VMA genom Sveriges Radio P4 — utvarderas tillsammans med TIB eller
krisledning

e Gavlese

e Facebook Gavle kommun

e Kundtjanst

e Upplysningscentral (om upprattad)

e Lokal, regional och riksmedia

¢ Webbplatser for kommunala bolag/férvaltningar

o Elektroniska tavlor i Stadshuset, pa Stortorget samt vid vagarna E4 och E16

e Annonsering via kommunala hemsidor, tryckta och digitala medier, kommersiell
radio och TV, digital skyltning i matvaruaffarer, kollektivtrafik och annonspelare

e Tryckt informationsmaterial i kommunens lokaler, skolor, bibliotek och i andra
offentliga miljéer som till exempel offentliga eller privata vardgivare

e Sarskilda informationsplatser for muntlig information och direkta méten kan
forutom vid kommunens trygghetspunkter upprattas vid till exempel skolor,
idrottshallar, Stadshuset/Forvaltningshuset, bibliotek eller lokaler som tillhdr

trossamfund.
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Trygghetspunkter
Trygghetspunkter ar platser i kommunen som upprattas vid allvarliga eller langre
samhallsstorningar. Allmanheten kan soka sig till trygghetspunkter for att fa

krisinformation och olika typer av service beroende pa samhallsstérningens omfattning.

Kommunikationsfunktionen ser till att medarbetare som bemannar trygghetspunkterna

har uppdaterad information till hands.

Press och media
Medierna har stort genomslag under ensamhallsstérning. De larmar om handelser,
intervjuar och granskar. Medierna har ocksa en mycket viktig roll som férmedlare av

Gavle kommuns information, aktiviteter och beslut.

Kommunikation med medier har hég prioritet och lokala medier ar sarskilt viktiga. Vid
en allvarlig handelse ar det sannolikt att kontakterna med medierna stracker sig fran

lokala nyhetstidningar till nationella medier och nyhetsbyraer.

Malsattningen vid en kris ar att medierna ska ha tillgang till aktuell och uppdaterad

information om krisen och var hantering av den.

VMA, viktigt meddelande till alimanheten
VMA, Viktigt meddelande till allmanheten, handlar om att géra manniskor
uppmarksamma pa en omedelbar risk eller hot och informera om hur berérda

manniskor omedelbart ska agera for att skydda sig.

Tjansteperson i beredskap (TIB) eller Sdkerhetschef sektor Styrning och Stéd beslutar

om VMA och aktiverar detta genom SOS Alarm.

Kommunikationsfunktionen bistar krisledning och raddningstjanst med att formulera
informationen. Vid behov av skyndsamt agerande under otillgangliga tider kan TIB eller

Sakerhetschef sjalv utforma ett VMA.

Informationen kan utformas med hjalp av VMA-meddelande mall.

Upplysningscentral
Vid behov kan krisledningen fatta beslut om att uppratta en upplysningscentral.

Upplysningscentralen ska hantera kommunikation kring den specifika handelsen
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genom information och rad till allmanheten, eller kunna hanvisa vidare till andra

myndigheter.

Omvarldsbevakning

Kommunikationsfunktionen ska bevaka mediernas nyhetsférmedling. Bevakningen ska
ske kontinuerligt och omfatta saval tryckta medier, radio och TV som nyhetsférmedling
pa internet. Kommunikationsfunktionen ska aven bevaka andra myndigheters
kommunikationskanaler sa som lokala, nationella och internationella webbplatser och
kanaler i sociala medier. Nar nagot hander i var omvarld resulterar det ofta i att fragan
blir aktuell &ven pa ett lokalt plan. Regelbundna mediesammanstallningar ska tas fram,
analyseras och anvandas som underlag féor kommunens hantering av krisen.

Kundtjanst ansvarar for att sammanstalla fragor och kommentarer fran invanare.

Motverka spridning av felaktig information

Desinformation ar felaktig information som sprids medvetet i syfte att vilseleda, medan
missinformation ar felaktig information som sprids i tron att den ar korrekt. Oavsett
vilket ar det viktigt att arbeta proaktivt fér att motverka effekterna av felaktig

information, att halla 6gonen 6ppna och upptacka nar det sker.

Desinformation kan bemétas med neutral och faktabaserad information eller genom att

hanvisa till externa experter.

Ratt samtal till ratt myndighet
Manga som behdver hjalp vet inte vart de ska vanda sig. Kommunen ska genom tydlig
information underlatta for invanare att komma i kontakt med ansvarig aktor, annars kan

Overbelastningar och blockeringar i telefontrafiken uppsta.
Kommunikationsfunktionen ska underlatta informationsflodena genom att:

o fortldpande ge Kundtjanst eller Upplysningscentralen uppgifter om kommunens
och andra myndigheters roller och ansvar.

¢ informera via webbplatsen vart hjalpsékande ska vanda sig.

¢ skapa lankar pa webbplatsen till myndigheter och andra aktorer.

¢ informera medierna om ansvarsfordelning och roller inom kommunen.
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Uppfoljning

Under pagaende kris ska rutiner for I1dpande uppféljning av kommunikationsinsatser
foljas. Uppfoljningen ger kunskap om vilka insatser som fungerar och vilka som
behdver justeras for att astadkomma battre effekt. Efter krisen ska kommunikationen
foljas upp och lardomar dras. Kommunikationsansvarig ansvarar for att uppfoljning

sker.
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