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1. Om riktlinjerna

Riktlinjerna beskriver hur de kommunala verksamheter som &r inblandade i en samhallsstérning ska
arbeta med sin kriskommunikation. De vénder sig till alla som ska arbeta med -

eller samverka kring - kommunens kriskommunikation. Oavsett var i organisationen stabsarbetet sker,
ska dessa riktlinjer tillampas.

Begreppet samhéllsstérning anvands har for att beskriva de foreteelser och héndelser som hotar eller
skadar det som ska skyddas i samhéllet” (MSB). Det ar ett samlingsbegrepp for handelser som avviker
fran det normala, innebar allvarlig storning eller 6verhangande risk for en allvarlig storning i viktiga
samhallsfunktioner samt kraver skyndsamma insatser av en kommun. En viktig del i detta ansvar ar att
arbeta aktivt med information och kommunikation med drabbade, allménhet och medier.

2. Kriskommunikation

Kriskommunikation &r en form av strategisk kommunikation som syftar till att skapa en gemensam
uppfattning kring en handelse. En val fungerande kommunikation &r ett stod for kommunens krisled-
ningsorganisation att hantera handelsen. Den ska begransa konsekvenserna for samhallet — de som bor
och vistas i kommunen ska uppleva stérsta mojliga trygghet och sékerhet. Det innebér bland annat att
ge allmanheten och aktorer sa goda forutsattningar som majligt att fatta egna beslut genom att sprida
snabb, tillforlitlig och tydlig information. Vid en samhéllsstorning ska kommunen uppratthalla god
kommunikation under hela hédndelseforloppet.

En framgangsfaktor vid sadana handelser handlar om hur vi kommunicerar handelsens forlopp mot de
som dr berorda, s att de vet hur de ska agera for att minimera skadeverkningar och forebygga risker.

Kommunens kriskommunikation ska bidra med féljande:
e Den ska forse allmanheten med samhallsviktig information sa att de vet vad som sker och vad
de forvantas gora,

e ge alla berérda i organisationen - och andra myndigheter som kommunen samverkar med - en
samlad lagesbild,

¢ minska konsekvenserna av den intréaffade héndelsen,
e uppratthalla fortroendet for den kommunala verksamheten,
o sakerstilla att fattade beslut kan genomforas i sa stor utstrackning som mojligt,

e identifiera och bemata felaktig information och informationspaverkan.

3. Principer for kommunikation

Kriskommunikation &r en viktig del av kommunens krishantering. Arbetet utgar fran den svenska mo-
dellen for att hantera samhallsstérningar. Grundldggande principer &r:

Ansvarsprincipen innebér att den som har ansvar for en verksamhet under normala forhallan-
den har samma ansvar under en samhéllsstorning.

«  Likhetsprincipen innebar att verksamheten under en samhallsstorning, sa langt det ar majligt,
ska fungera pa samma sétt som under normala forhallanden.

Narhetsprincipen innebar att en samhallsstorning, sa langt det & méjligt, ska hanteras dar den
intréffar och av dem som &r ndrmast berérda.



Kommunikationsarbetet vid en samhallsstorning ska alltsa sa langt som mojligt folja normala rutiner
och riktlinjer. I krissituationer stalls dock hogre krav pa samordning. Det kommunikativa arbetet ska
utga fran foljande principer:
¢ Kommunens information ska vara korrekt, tillganglig, bekraftad och samordnad.
o Den ska férmedlas snabbt och regelbundet.
Luled kommun é&r alltid den samlade avsandaren - inte enskilda verksamheter i kommunen -
verksamheter ska heller inte hanvisa till varandra.
o De som direkt berdrs av handelsen ska enkelt kunna komma i kontakt med kommunen.

4. Organisation for krisledning

Krisledningsorganisationen omfattar kommunens centrala krisledning (CKL) och férvaltningarnas
krisledning (FKL), vilka kan aktiveras vid samhallsstorningar. CKL bestar av foljande funktioner:
Léagesbild och analys, Samverkan, Kommunikation och Stéd.

Kriskommunikation &r en viktig del av samverkan och ledning. Vid en samhallsstérning som berér en
forvaltnings eller ett bolags verksamhetsomrade, ar det berord verksamhet som ansvarar for att hantera
krisen och dess kommunikation. Till sitt stod har de pa kommundévergripande niva tjansteperson i be-
redskap (TiB) samt kommunikatér i beredskap (KiB). Vid en omfattande kris — som bedéms bli ut-
dragen i tid eller omfattar flera verksamheter — kan CKL aktiveras av TiB eller kommundirektor.

Dokumentet Plan for hantering av samhallsstérningar beskriver i detalj hur kommunens krislednings-
organisation ar organiserad.

5. Ansvar och uppgifter

Kommunen har ett sa kallat geografiskt omradesansvar, vilket bland annat innebér att den inom sitt
geografiska omrade i friga om extraordinara handelser i fredstid ska verka for att:

o olika aktdrer i kommunen samverkar och uppnar samordning i planerings- och forberedelsear-
betet,

o de krishanteringsatgarder som vidtas av olika aktorer under en sadan handelse samordnas, och

e informationen till allmanheten under sadana forhallanden samordnas.

En samhallsstorning kan berora flera kommuner eller aktorer och ska da samordnas regionalt. | dessa
fall samverkar vi med Léansstyrelsen Norrbotten via det regionala kriskommunikatorsnatverket. Arbe-
tet beskrivs i detalj i Strategi for Kriskommunikation vid samhallsstérningar i Norrbotten.

5.1 Ansvar for kommunikation

Kommunikationsansvarig leder det strategiska och operativa kommunikationsarbetet i krisledningssta-
ben, utser talesperson/er samt ansvarar for det interna och externa kommunikationsarbetet kopplat till
héndelsen. Kommunikationsansvarig ager rétt att utse de resurser som behdvs for att klara uppdraget.
Hér finns sex identifierade huvuduppgifter (beskrivs i rollkort):

» omvarldsbevakning av medierapportering

 analys och utvérdering av kommunikationsinsatser

» press och media

» sociala medier

* intern kommunikation

» extern kommunikation.

5.2 Kommunikator i beredskap (KiB)

Luled kommun har en kommunikator i beredskap (KiB) i syfte att samordna kriskommunikationen vid
en samhallsstérning som paverkar kommunens verksamheter eller geografiska omrade. KiB:s roll &ar
att stotta den eller de verksamheter som berors av en samhallsstorning, tills de startat upp sin egen



krisledning. KiB far kallas ut till tjanstgoring utanfor kontorstid av kommundirektor, bitradande kom-
mundirektor, forvaltningschef, kommunikationschef eller TiB.

KiB har befogenhet att:
e Initiera samordning av kriskommunikation inom Lulea kommuns geografiska omrade.
e Samverka med TiB avseende krisledning och kriskommunikation.
e Stotta med mediehantering utanfor ordinarie arbetstid.
e Publicera information i kommunens kanaler.

5.3 Kundcenter

Vid kriser stélls extra hoga krav pa att formedla information snabbt och lattillgangligt. Kundcenter -
som &r allméanhetens primara kontaktvég in till kommunen - har en sérskilt viktig funktion vid en sam-
hallsstorning.

« Krisledningen informerar Kundcenter I6pande om handelsen

« Vid en samhallsstorning kommer Kundcenter att fa manga fragor fran allménheten. Kundcenter ska
om mdjligt hanvisa till information via kommunens prioriterade kanaler, med sérskilt fokus pa webb-
platsen lulea.se

« Efter kontorstid hanvisar Kundcenter via automatsvar i forsta hand till information pa kommunens
webbplats eller annan utsedd kanal.

5.4 Forstarkt Kundcenter
Stabschef i CKL har mandat att kalla in - utifran handelsens omfattning - resurser till ett forstarkt
kundcenter med ansvar att
e svara pa fragor fran allmanheten via telefonnummer 0920 - 45 30 00 och e-post
lulea.kommun@Ilulea.se.
e bemdta fragor och synpunkter pa kommunens Facebook
¢ hanvisa samtal om skadade, sjuka, omkomna eller saknade till sjukvard och polis
o formedla information till grupper med sarskilda behov, till exempel pa fraimmande sprak via
tolk eller till personer med las- och skrivsvarigheter.

Kundcenter sitter kvar i ordinarie lokaler. Stabschef i CKL &ger ratt att besluta om andra arbetstider i
Kundcenter an ordinarie arbetstid, samt forstarkta resurser fran resten av organisationen. En samord-
ningsansvarig kopplad till krisarbetet ska utses i Kundcenter. Resurser till Kundcenter tas fran samt-
liga forvaltningar, beroende pa handelsens art och omfattning.

5.5 Arbetsplatser

Berdrda kommunikatorer ska sa langt det ar mojligt arbeta i samma lokal som krisledningsstaben for
att f& snabb och uppdaterad information. Ovriga kommunikatorer arbetar normalt fran sina ordinarie
arbetsplatser.
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5.6 Struktur for kriskommunikation

‘ Central krisledning CKL } Krisstab pa forvaltning / bolag |

Stottar den eller de verksamheter Hanterar handelsen

som hanterar handelsen

Analyserar och féreslar informations-
insatser (internt och externt) inom sitt

verksamhetsomrade

Kontaktyta mot krisledningsnamnd
eller kommunledning

Analyserar och foreslar informa-
tionsinsatser

Skriver pressmeddelanden och bjuder
in till presskonferens nér central kris-
stab saknas

Skriver pressmeddelanden och
bjuder in till presskonferens Uppdaterar webb, intranat, FB
Samverkar med kommunikatér i central
krisstab samt med KiB

Uppdaterar webb, intranéat, FB

Stotar med omvarldsbevakning pa

webb och i sociala kanaler Samverkar med TiB

Tar fram informationsunderlag Regelbunden kontakt och informations-

delning med Kundcenter
Samverkar med andra myndigheter

Samverkar med berérda forvalt-
ningar

Beslutar att inratta forstarkt kund-
center

Regelbunden kontakt och informa-
tionsdelning med Kundcenter

6. Malgrupper for kommunikation

6.1 Interna malgrupper
e Egen personal
e Personal som hanterar handelsen
e Ansvariga chefer
e Namndsordférande, KSO och samtliga vice KSO
e Berdrda verksamheter
e Ovriga medarbetare

6.2 Externa malgrupper
e Allméanhet: direkt berorda, indirekt berérda i Luled kommun

Forstarkt Kundcenter

Tar emot och svarar pa allman-
hetens fragor via telefon, e-post,
e-tjanster och chatt

Hanvisa samtal om skadade,
sjuka, omkomna eller saknade till
sjukvard och polis

Férmedla information till grupper

med sérskilda behov, till exempel
pa frammande sprak via tolk eller
till personer med las- och skrivs-

varigheter.

Bemota fragor och synpunkter pa
kommunens Facebook

e Upplysningsnumret 113 13 (SOS alarm) och krisinformation.se (MSB)
e Andra myndigheter: samverkande eller pa annat sétt berérda organisationer
e Media: redaktioner och journalister, lokalt, regionalt och nationellt

7. Kanaler

e Intranétet &r den primdra kanalen till information for kommunanstallda.
e lulea.se innehaller alltid aktuell information. Nar det &r relevant samarbetar vi med andra

aktorer och anvander eventuellt deras kommunikationskanaler.

e vartlulea.se, var egen nyhetsportal.

e Facebook hénvisar till lulea.se. Viktig kanal for dialog med allménheten.
e Kundcenter ska hanvisa till och hamta sin information primart fran intranatet, Facebook och

lulea.se.



e Media. Vi kommunicerar med dem via pressmeddelanden, presstraffar, utsedda talespersoner
samt telefonsamtal.

e P4 Norrbotten har en sérstéllning bland lokala medier i sin egenskap av nationell kriskanal.

e VMA — Viktigt meddelande till allménheten — kan séndas via Sveriges Radio.

e WIS — webbaserat informationssystem. Kan anvandas for att sprida och dela information mel-
lan olika aktorer samt for att logga handelser.

e Krisinformation.se. Vi har mgjlighet att hanvisa till den nationella webbplatsen for samlad in-
formation vid kris.

e 113 13. Nationellt informationsnummer for allménheten vid stora kriser.

¢ Informationsplatser Om befintliga kanaler inte kan anvandas kan vi anvanda exempelvis en
skola eller en fritidsgard som alternativ.

8. Larmordning och bemanning

» Tjansteperson i beredskap (TiB) ansvarar for att larma kommundirektoren och KiB enligt
ordinarie rutiner.

+  Kommunikator i beredskap (KiB) ansvarar for att aktivera insatser for kriskommunikation.

» TiB och berord forvaltnings- eller bolagschef har mandat att inratta krisledningsstab.

«  Kommundirektoren eller TiB kan sammankalla CKL och samrader med ordférande i krisled-
ningsnamnd.

» Ordforande i kommunstyrelsen sammankallar vid behov krisledningsndmnden for att snabbt
kunna fatta politiska beslut.

«  Om handelseforloppet blir langvarigt organiseras ett schema som forser organisationen med
personal och kompetens sa att kommunikationsarbetet kan ske uthalligt 6ver tid.

9. Upplysning via 113 13 och krisinformation.se

I inledningsskedet av en héndelse kan 113 13 avlasta kommunens upplysningsuppdrag. Om ett for-
starkt kundcenter uppréttas kan 113 13 hanvisa samtal vidare dit. Vid en samhallsstérning ska vi infor-
mera 113 13 och krisinformation.se, i forsta hand via pressmeddelande med hanvisning till informat-
ion pa lulea.se.

« Allménheten kan ringa det nationella upplysningsnumret (113 13) for att fa information om sam-
héllsstorningar.

« Krisinformation.se, som riktar sig till allmanhet och medier, formedlar information fran myndigheter
och andra ansvariga om hur de hanterar olika samhallsstorningar.

10. Press och medier

All kontakt med media féljer sa langt mojligt normala rutiner och riktlinjer. Vid en krissituation stalls
dock extra hdga krav pa samordning av kommunikation — ofta i samrad med andra samhallsaktorer.
Utsedd kommunikator har 6vergripande ansvar for all kontakt med media i samverkan med 6vriga
berdrda kommunikatorer. Rutiner for pressarbetet beskrivs i rollkort.

10.1 Mediecenter

Vid behov kan ett mediecenter uppréttas for att underltta samordning av information och for att ge
kontinuerlig service till media. Kommunikationsansvarig ansvarar for all verksamhet i mediecentret:
« ordna arbetslokaler/arbetsplatser till media

+ lamna information om och forbereda presskonferenser och pressvisningar

« distribuera underlag och informationsmaterial till medias representanter

« vid behov kalla in tolkar, experter eller foretradare for samverkande myndigheter.



