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Sammanfattning

Stockholms lans landstings kriskommunikationsplan ar ett styrande
dokument som anger évergripande inriktning for landstingets
kriskommunikationsarbete fore, under och efter en héandelse. Den
kompletterar landstingets krisberedskapsplan och landstingets regionala
katastrofmedicinska beredskapsplan vad géller kriskommunikation. Planen
omfattar samtliga forvaltningar, bolag, upphandlade verksamheter samt
storre projekt och program.

Planen har sin tyngdpunkt pa ledning och samordning av
kriskommunikation vid en gemensam hantering, det vill sdga nar flera
verksamheter berdrs och riktar sig i forsta hand till
kommunikationsansvariga och kommunikatdrer inom landstingets olika
verksamheter. Verksamhetsansvariga chefer och beredskapsfunktioner ska
ha kannedom om planen och 6vergripande forstaelse for hur ett samordnat
kriskommunikationsarbete ska bedrivas och hur det ska integreras i en
krisledning.

Kriskommunikation ska tidigt och integrerat ingd i krishanteringen for att
sakerstélla att handelsen hanteras sa effektivt som mojligt.

Syftet med Stockholms léns landstings kriskommunikation ar dels att
minska risken for och konsekvenserna av en handelse, dels att uppratthalla
eller starka fortroendet genom god kommunikation.

Ansvaret for kriskommunikation féljer verksamhetsansvaret. Varje
verksamhet som paverkas av en handelse har alltsa ansvaret for
kriskommunikation i relation till de egna fragorna. Nar en handelse beror
flera verksamheter ska kommunikationen samordnas. For detta finns en
organisation, dar en central kriskommunikationsfunktion har en
samordnande och ledande roll.

Planens tyngdpunkt ligger pa att beskriva kriskommunikationsarbetet fore,
under och efter en handelse. Inledningsvis redogors aven for landstingets
Overgripande uppdrag, inriktning for kriskommunikation samt ansvar och
organisation. Mallar och information till stod for arbetet och riktlinjer for
lokala kriskommunikationsplaner finns i bilagor sist i dokumentet.
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Om planen

Kriskommunikationsplanen ar ett styrande dokument som anger
overgripande inriktning for Stockholms lans landstings
kriskommunikationsarbete fore, under och efter en héandelse.

Begreppet handelse anvands fortsatt i planen som ett samlingsbegrepp for
situationer som avviker fran det som betraktas som normalt och som kraver
sarskilda kommunikationsinsatser. Begreppet omfattar mindre, mer
vardagsnara handelser saval som storre samhallsstorningar och
extraordindra handelser. Det inkluderar dven fortroenderelaterade
handelser (se bilaga 5 for definitioner).

Planen ar framst avsedd att starka och stddja landstingets
kriskommunikationsférmaga i mer vanligen forekommande situationer och
gar darfor inte specifikt in pa extraordinara handelser. Inriktning och
arbetssatt for kriskommunikation ar likartade oavsett arten av handelse.

Planens omfattning och anvandningsomrade

Planen omfattar samtliga forvaltningar, bolag, upphandlade verksamheter
samt storre projekt och program inom Stockholms léns landsting (fortsatt
benamnt som verksamheter). Den beskriver:

e Inriktning for kriskommunikation
e Ansvar och organisation
e Principer och arbetssatt i olika faser av hanteringen av en handelse

Planen ar det 6vergripande styrdokumentet for kriskommunikation inom
Stockholms lans landsting. Den har sin tyngdpunkt pa kriskommunikation
vid en gemensam hantering, det vill séga néar flera verksamheter berérs och
samordning kravs. Planen galler for alla typer av handelser enligt
ovanstaende definition och ar ett kompletterande dokument till
krisberedskapsplanen och till regional katastrofmedicinsk beredskapsplan
vad galler kriskommunikation. Ovriga relaterade styrdokument anges i
bilaga 7.

Samtliga verksamheter ska ha lokala planer for kriskommunikation som
reglerar det egna kriskommunikationsarbetet. Lokala planer ska anpassas
till det dvergripande arbetssatt for ledning och samordning av
kriskommunikationen som beskrivs i denna plan. Riktlinjer for lokala
planer finns i bilaga 4.
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Planens malgrupp

Malgrupp for planen &r i forsta hand kommunikationsansvariga och
kommunikatdrer inom de olika verksamheterna. Verksamhetsansvariga
chefer och beredskapsfunktioner ska ha kdnnedom om planen och
overgripande forstaelse for hur ett samordnat kriskommunikationsarbete
ska bedrivas och hur det ska integreras i en krisledning.

1. Landstingets 6vergripande uppdrag

Stockholms lans landsting finns till fér de som bor, verkar eller vistas i
Stockholms lan. Det 6vergripande uppdraget ar att tillgodose behovet av en
val fungerande hélso- och sjukvard, kollektivtrafik samt tandvard.
Landstinget ansvarar ocksa for regionplanering och for att bidra till ett fritt
och tillgangligt kulturliv i 1anet.

Verksamheten ar offentlig, styrs av grundlaggande demokratiska principer
och ska préaglas av 6ppenhet. Detta staller sarskilda krav p& formégan att
tillgodose behoven av kommunikation hos allméanhet, media, medarbetare
och andra berorda — sarskilt da handelser intraffar.

Halso- och sjukvard samt kollektivtrafik ar dessutom samhallsviktiga
verksamheter med stor betydelse for den enskildes valbefinnande och
trygghet. Stockholms léns landsting ska agera aktivt och ansvarstagande for
att dels minska risken for handelser, dels minimera konsekvenserna om de
intraffar. Det ska goras med stort fokus pa att uppratthalla fortroendet, da
detta ar en forutsattning for att handelsen ska kunna hanteras effektivt.

Verksamheterna ska i sitt kriskommunikationsarbete strava efter att
tillgodose behoven utifran en helhetsbedémning av det intraffade. Det
innebér att enskilda verksamheter tidigt ska géra bedémningen av moéjliga
kommunikativa konsekvenser aven for andra verksamheter inom
Stockholms lans landsting.

1.1 Kriskommunikationens roll i krishanteringsarbetet
Syftet med kriskommunikation inom Stockholms léans landsting ar dels att
minska risken for och konsekvenserna av en handelse, dels att uppréatthalla
eller starka fortroendet genom god kommunikation.

All krishantering ska utga fran att kriskommunikation &r av stor betydelse
for hur en handelse uppfattas, hur berérda agerar och darmed for
handelseutvecklingen. Om en handelse &r en krissituation eller inte avgors
till stor del av uppfattningen av det intraffade, hos medarbetare, allméanhet,
media eller andra berérda. Behovet av kriskommunikation bestams alltsa
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till stor del av omvarlden, detta oavsett hur en kris definieras inom
verksamheten. Kriskommunikation ska darfor tidigt och integrerat inga i
krishanteringen for att sékerstalla att handelsen hanteras sa effektivt som
mojligt och utifran sa bred forstaelse som mojligt.

Konkret kraver detta ett Idpande och nara samarbete mellan
kommunikatorer, verksamhetsansvariga och/eller berérda
beredskapsfunktioner, redan vid misstanken om en handelse.

Detta galler bade om handelsen hanteras i linjeverksamhet eller om den
hanteras av en krisledningsgrupp. Da en regional eller lokal
krisledningsgrupp inrattas ska en kriskommunikationsfunktion alltid inga
(se vidare avsnitt 5.1 avseende arbetssatt for samordning av
kriskommunikation).

Kommunikationsansvarig i berdrd verksamhet ska under hela hanteringen
av en handelse aktivt delta i formulering av inriktning och i strategiska
beslut. D& kommunikation bade &r ett expertomrade och ett stod ska
kommunikationsansvarigas bedémning av situationen och behoven av
atgarder och budskap vara en viktig del i den gemensamma lagesbilden och
i det samlade beslutsfattandet i samband med handelsen.

Krisledningsarbetet ska drivas utifran kunskapen att kriskommunikation
kan behova inledas fore och fortga efter 6vrig krishantering. Detta bland
annat for att tidigt upptéacka och om mojligt paverka utvecklingen av en
handelse samt hantera mer langsiktiga kommunikativa konsekvenser.

2. Inriktning for kriskommunikation

Foljande grundlaggande principer ska gélla for allt
kriskommunikationsarbete inom Stockholms lans landsting:

Utgangspunkt i individens perspektiv

Kriskommunikationen ska alltid utga fran de kanslor, fragor eller
uppfattningar som kan finnas hos de berérda: invanare, bestkare,
patienter, resenarer eller andra. Kommunikationsinsatser med budskap,
texter, bilder och citat ska utformas utifran kunskap om och respekt for
deras situation. Innehallet i kommunikationen ska vara enkelt, tydligt,
inkluderande och utformat utifrdn mottagarnas behov samt vagleda till att
gOra rétt i den situation som rader.

Spraket ska vara anpassat sa att alla malgrupper kan forsta innehallet.
Anvand ett andamalsenligt och enkelt sprak med en enkel och tydlig
grammatisk uppbyggnad och undvik facktermer och svarbegripliga ord.
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Séarskild hansyn ska tas till barn och aldre, till kulturell och etnisk bakgrund
och till eventuella funktionsnedséattningar hos de berérda. Stéd kan vid
behov tas av den kris- och katastrofpsykologiska kompetens som finns inom
landstinget.

Oppenhet i kommunikationen

Kriskommunikationen ska vara s& 6ppen och fullstandig som méjligt, aven
nar det galler budskap som kan uppfattas negativa eller obehagliga.
Oppenhet skapar fortroende och ger de berérda moéjlighet att sjalva bilda
sig en uppfattning om situationen och for dem lampliga atgarder.
Tidpunkten for kommunikationen maste noga avvagas och
kommunikationen bygga pa fakta och ske regelbundet. Lagstiftning,
policyer och riktlinjer, exempelvis kring sekretess och
informationsklassning, satter ramarna for vad som kan kommuniceras.

Kommunikationsansvaret foljer verksamhetsansvaret
Utgangspunkten i kriskommunikationsarbetet ar att den som formellt sett
ar ansvarig for en verksamhet ocksa har ansvaret for kriskommunikationen,
att arbetet ska bedrivas sa nara den berérda verksamheten som mojligt och
sa likt arbetssatt i vardagen som mojligt. Principen géller tills dess att beslut
om samordnad kriskommunikation har fattats (se avsnitt 5).

2.1 Mal for kriskommunikation
Overgripande mal for landstingets kriskommunikation &r att de som bor,
verkar eller vistas i lanet, medarbetare och andra berdrda ska ha:

e Tidig kdnnedom och kunskap om handelsen
e Fortroende for landstingets agerande
e Modjlighet att agera sjalvstandigt utifran konkret vagledning

Malet &r ocksa att de verksamheter som &r involverade i ett gemensamt
kriskommunikationsarbete ska ha:

e Forstéelse for arbetssétt, roller och ansvar i en gemensam hantering
e Formaga att samordna sig och agera koordinerat utifran en gemensam
inriktning

Kriskommunikationen ska utover det alltid bidra till att na de mal och den
inriktning som ar angiven for hanteringen av den aktuella handelsen.

2.2 Strategi for kriskommunikation
For att uppna malen med kriskommunikation géller foljande 6vergripande
strategi:
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Inled kriskommunikationsarbetet redan vid forsta signal

For att mojliggora proaktivitet ska ett kriskommunikationsarbete inledas
redan vid forsta signal pa en handelse som kan skapa ett sarskilt
kommunikationsbehov. Initiala atgarder kan omfatta allt fran utokad
omvarldsbevakning och planering, till faktisk kommunikation av interna
och externa budskap. Kontakt mellan kommunikatorer,
verksamhetsansvariga chefer och beredskapsfunktioner ska uppréttas
tidigt.

Sakra tillgang till uppdaterad och korrekt information

Ett snabbt agerande ska aldrig ske pa bekostnad av informationens
riktighet. Sammanstéllning och granskning av fakta ska darfor alltid utgora
en av de forsta atgarderna. | avvaktan pa fakta ska verksamheterna strava
efter att omgaende bekréfta handelsen, ange att den hanteras och var och
nar mer information kan ges — efter att sekretessbedémning gjorts.

Uppratta kontakt med berdrda parter

En verksamhet som stélls infor en handelse som kan fa paverkan pa fler
verksamheter inom landstinget, ska omedelbart signalera enligt faststallda
larmvagar. Lokal kommunikationsansvarig tar kontakt med den centrala
kriskommunikationsfunktionen, som har en ledande och samordnande roll
(se avsnitt 3). Denna sakerstaller att kommunikationsfunktioner i andra
berérda verksamheter involveras och gar sedan igenom formerna for det
gemensamma arbetet. Den centrala kriskommunikationsfunktionen
sakerstéller ocksa kontakt med eventuell regional krisledning och externa
samverkansparters kommunikationsfunktioner.

Om ett parallellt regionalt eller nationellt samordningsarbete pagar ska
detta beaktas och formedlas till berérda verksamheter. Syftet ar att samtliga
inblandade tidigt far forstaelse for arbetet i sin helhet och sin egen roll i den
gemensamma hanteringen.

Identifiera sarskilt viktiga malgrupper

Vid sidan av ett mer allmant kommunikationsbehov ska fokus laggas pa att
tidigt identifiera kommunikationsbehoven hos de mest berérda, exempelvis
direkt eller indirekt drabbade, narstaende, personer utsatta for risk eller
som upplever att de &r utsatta for risk. Stod kan tas av den kris- och
katastrofpsykologiska kompetens som finns inom landstinget for
bedoémning av malgruppernas tankbara behov.

Formulera budskap som mgjliggdr handling

Kommunikationen ska inriktas pa att motivera till handling. For berdrda
medarbetare kan en énskad handling exempelvis vara att folja givha
riktlinjer, for invanare eller besokare att soka information eller rad hos 1177
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Vardguiden eller via SL:s kanaler. Tonlaget i bild och text ska omfatta bade
fakta och kanslor och utifran situationen anpassas till malgruppen.

Prioritera kanaler nara malgruppen

For att tidigt nd berérda och pa sa vis ocksa fa viktig information, ska
verksamheterna prioritera de kanaler som malgrupperna framst anvander.
Resurser ska avsattas tidigt for att méta kommunikationsbehovet i kanaler
som ar relevanta for malgruppen och som mojliggor dialog, exempelvis via
moten, telefontjanster eller i sociala medier. Kanalvalet anpassas till den
aktuella situationen. Generellt ska, forutom massmedia, foljande kanaler
beaktas:

e 1177 Vardguidens kanaler

e SL:s kanaler och trafikinformation
e Ovriga sociala medier som anvands inom landstinget
e Vardgivarguiden

sll.se

Intranat

E-post

Chefer/mdéten

Sveriges Radio P4

e 11313

e Krisinformation.se

Stéllning ska ocksa tas till om kommunernas kanaler bor anvandas samt till
behovet av annonsering i kopta medier eller i verksamheternas utrymmen
/lokaler. Se bilaga 6 for mer information om nationella kanaler och ansvar
vid utskick av viktigt meddelande till allménheten (VMA).

Tillgodose medias behov

Media ar en central informationsformedlare som har en ibland avgérande
roll for informationsformedling om en handelse. For att sakerstélla att
media har tillgang till korrekta underlag ska verksamheterna sa langt det ar
mojligt férega och tillgodose medias behov. Talespersoner ska utses tidigt
av ansvarig kommunikationsfunktion, i samrad med beslutande funktioner
i krishanteringsarbetet. | en omfattande handelse kan flera talespersoner
med olika ansvar behovas. Talespersonerna ska utga fran en gemensam bild
av handelsen och kommunicera med media utifran gemensamma budskap.
De ska i mesta mojliga man forberedas infor mediekontakter.

Tank pa!

Vid hanteringen av en handelse bor inriktningen for kriskommunikation
kort gas igenom inledningsvis, under arbetet och vid avslut. Forskning
visar att ett sddant agerande bidrar till en battre hanterad kris.
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3. Ansvar och organisation for kriskommunikation

Ansvaret for kriskommunikation finns pa olika nivaer inom landstingets
organisation:

e Inriktande niva: Landstingsdirektor alternativt
kommunikationsdirektor

e Samordnande/verkstallande niva: Central
kriskommunikationsfunktion

e Lokal/verkstallande niva: Verksamheter

Grundprincipen ar att ansvaret for kriskommunikation foljer
verksamhetsansvaret. Varje verksamhet som paverkas av en handelse har
alltsa ansvaret for kriskommunikation i relation till de egna fragorna.

Landstingsdirektor/kommunikationsdirektor

Inriktande

Central kriskommunikationsfunktion

Samordnande/
verkstillande

Koordinerar med TiB SLL * Ingar i regional krisledning

Verksamheter

Lokal/
verkstdllande

Samarbetar med lokala beredskapsfunktioner/krisledningsgrupper

Figur 1. Ansvaret for kriskommunikation finns pa olika nivaer i organisationen.

Under hanteringen av en handelse trader den inriktande nivan in framst da
handelsens omfattning kraver organisationsévergripande inriktning eller da
ett samordningsarbete padgar med andra akt6rer som kraver gemensam
inriktning, till exempel inom ramen fér Samverkan Stockholmsregionen.

| sddana handelser som hanteras i ordinarie organisation tar
landstingsdirektoren principiella, inriktande beslut. Ansvaret kan delegeras
till kommunikationsdirektor.

| en situation da en regional krisledning ar inrattad tar chef regional
krisledning principiella, inriktande beslut vad galler kriskommunikation.
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Landstingsdirektoren har ansvaret att inratta och uppratthalla en central
kriskommunikationsfunktion och att nédvandiga forutsattningar finns for
ett landstingsgemensamt arbete med kriskommunikation.

Den centrala kriskommunikationsfunktionen har uppdraget att leda och
samordna arbetet med kriskommunikation inom landstinget och vid behov
med externa aktérer. Detta genom att:

e Utveckla och starka formagan till kriskommunikation fore en handelse

e Leda, samordna och inrikta arbetet under en handelse som beror flera
verksamheter samt verkstélla gemensamma atgarder

o Foljaupp och verka for larande och utveckling efter en handelse

I samtliga faser drivs arbetet i nara samarbete med verksamheternas
kommunikationsansvariga. Dessa har uppdraget att dels bidra till arbetet i
stort, dels sjalvstandigt ansvara for utveckling och sakerstallande av den
egna kriskommunikationsformagan. For upphandlade verksamheter kan
samarbetet ske via ansvarig forvaltning eller bolag.
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4. FOre — utvecklande arbete
Fore Under Efter

Utveckling Initial bed6mning Hantering Atergang Utvérdering

Planering, | | = Beddmningav Lopande | Auvslut avden Utvardering,

larande och samordnings- samordning samordnade slutsatser och

utveckling behov hanteringen larande

t |

Figur 2. Fore-arbetet bygger formagan i vardagen

Formagan till kriskommunikation byggs framfor allt i det vardagliga
kommunikationsarbetet. Verksamheterna ska driva ett kontinuerligt arbete
for att utveckla formagan till kriskommunikation, genom att:

e Definiera styrkor och utvecklingsomraden

¢ Driva gemensamma 6vnings- och utbildningsaktiviteter
e Utbyta erfarenheter

e Utveckla planer, arbetssatt och formaga

o Bygga natverk

Arbetet ska drivas kontinuerligt enligt nedanstaende process for att

sakerstalla ett successivt larande dar landstingets formaga avseende
kriskommunikation dkar.

Overgripande mal med kriskommunikation inom SLL

Styrkor och Bva Utveckla
utvecklings- Utbilda Utvirdera planer och
omraden arbetssitt

Figur 3. Process for kontinuerlig utveckling av kriskommunikationsformaga.

Verksamheterna ansvarar for att:

e Utforma sin lokala kriskommunikationsplan i linje med den centrala
planen (se bilaga 4)

e Utse ansvarig for uppdatering och dvning av egen
kriskommunikationsplan

e Tillhandahalla en funktion som utgor kontaktpunkt for den centrala
kriskommunikationsfunktionen och som &ar nabar dygnet runt
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o Delta i natverk och aktiviteter for utveckling av kriskommunikation

e Utbilda/6va i enlighet med 6vergripande utbildnings- och évningsplan

o Sakerstalla kontinuitet for kritiska system och tjanster samt god
tillganglighet till viktiga kanaler, till exempel webbplatser

e Ha beredskap att uppdatera prioriterade webbplatser/kanaler dygnet
runt (till exempel sll.se, SLL intranat, sl.se, 1177.se och
vardgivarguiden.se)

Den centrala kriskommunikationsfunktionen ansvarar for att:

e Tafram Overgripande styrdokument och riktlinjer

e Driva ett landstingsévergripande utvecklingsarbete

e Driva natverk for kriskommunikation

e Inrikta dvnings- och utbildningsverksamheten

¢ Planera gemensamma 6vnings- och utbildningsaktiviteter?

o Deltai lIopande samverkansarbete med externa aktorer, till exempel
inom Samverkan Stockholmsregionen

e Uppratthalla beredskap dygnet runt i nara samarbete med landstingets
TiB SLL

e Uppratthalla kontaktlista for kommunikationsfunktioner, tillganglig pa
SLL intranat

e Gerad i kriskommunikationsfragor

e Deltai 6vningar pa regional och central niva

e Tillhandahalla utbildade och Gvade resurser for att kunna inga i
regional krisledning (RKL) och regional katastrofmedicinsk ledning
(RKML) och for att kunna stddja lokala kommunikationsfunktioner

e Leda och samordna kriskommunikationsarbetet i samband med en
héndelse

! Arbetet ska koordineras med den utbildnings- och évningsplan som beskrivs i
krisberedskapsplanen samt i den Regionala katastrofmedicinska
beredskapsplanen.
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5. Under - samordnad hantering
Fore Under Efter

Utveckling Initial bed6mning Hantering Atergang Utvardering

Planering, | | | Bedémningav Lopande | Avslutavden _ | = Utvdrdering,

ldrande och samordnings- samordning samordnade slutsatser och

utveckling behov hanteringen larande

t ]

Figur 4. Under en handelse sker kriskommunikationen i tre olika faser.

Né&r en handelse kan fa konsekvenser pa flera verksamheter ska
kriskommunikationen ledas samordnat (se avsnitt 5.2).
Samordningsarbetet syftar till att berorda verksamheter ska kunna agera
koordinerat genom att skapa en gemensam bild av:

e Berdrda verksamheter

e Fakta om det intraffade

e Viktiga atgarder

e Opinions- och medielage

e Beddmd utveckling

e Kommunikationsmal, -strategi och budskap

Det samordnade arbetet ska ge verksamheterna mdéjlighet att agera
sjalvstandigt med utrymme for egna initiativ, dock utifran en gemensam
inriktning och med budskap och atgarder som stodjer varandra. | bilaga 2
finns en mall som utgor stod for beddémning av om en handelse ska
hanteras samordnat.

5.1 Principer for samordning

Samordningsarbetet bygger pa att samtliga verksamheter ar medvetna om
andra paverkade parter och verkar aktivt for ett koordinerat agerande.
Omfattningen av och formerna for samordningen anpassas till behoven i
den aktuella situationen.

Mer konkret sker samordningen genom att:

1 Kommunikatorer vid berérda verksamheter lamnar underlag till den
centrala kriskommunikationsfunktionen om aktuell hdndelse och
kommunikationslage enligt mall i bilaga 3.
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2 Den centrala kriskommunikationsfunktionen leder och samordnar
hanteringen och sammanstaller en dvergripande inriktning som utgor
grund for kommunikatorer i alla berérda verksamheter.

Koppling till krisledningsarbetet

Kriskommunikationsarbetet ska alltid ske integrerat med 6vrig
krishantering. For den centrala kriskommunikationsfunktionen innebéar det
ett I6pande och ndra samarbete med verksamhetsansvariga och/eller TiB
SLL, eller inom ramen for en regional krisledningsgrupp.

Aven pé lokal niva ska kommunikationsarbetet ske i mycket nara samarbete
med verksamhetsansvariga och/eller lokala beredskapsfunktioner samt
krisledningsgrupper.

Den centrala kriskommunikationsfunktionen har vid sidan av det allménna
samordningsuppdraget ett sarskilt uppdrag att inga i regionala
krisledningar, det vill séga regional krisledning (RKL) och regional
katastrofmedicinsk ledning (RKML), som en av flera funktioner.

Baserat pa behoven i aktuell handelse avgérs om den centrala
kriskommunikationsfunktionen ska ingd i eller stodja krisledningsgrupper
for andra verksamheter och handelser.

5.2 Arbetsséatt vid samordning

Steg 1: Initial bedomning

En initial bedomning gors for att identifiera en sannolik eller intraffad
héndelse och vardera behovet av samordnad kriskommunikation. Som stéd
for beddmningen finns en mall (se bilaga 2).

Kommunikatorer i berérd verksamhet har ansvaret att:

e Omgaende och i samrad med lokal beredskapsfunktion och
verksamhetsansvariga bedéma handelse och samordningsbehov

e Vid behov eskalera fragan till den centrala
kriskommunikationsfunktionen

e Omgaende vidta atgarder for hantering

Initiala tgarder ska vidtas direkt, parallellt med ett eventuellt
samordningsbeslut, for att inte forlora tid i hanteringen. Exempel pa
initiala atgarder kan vara utokad omvarldsbevakning och analys eller
forberedelse av talespersoner. Vid misstanke om att fler verksamheter
berors ska dock tidiga interna och externa budskap stimmas av med den



JJ& Stockholms ldns landsting 16 (28)

PLAN Diarienummer
KRISKOMMUNIKATION LS 1412-1457

centrala kriskommunikationsfunktionen, som ocksa lopande samordnar
med TiB SLL/chef regional krisledning.

]
=
c
¥
£E Fattar
gt Gor initial
%3 . beslut om
- =0 bedomning "
= g samordning
]
s
c
Q
[
©
& Gor
g Identifierar omgaende
2 safmo!_ik eller  peddmning |, Fortsatt arbete enligt
g m“traffad av lokala rutiner
:g héndelse samordnings-
5 behov
o

Figur 5. Steg i den initiala beddmningen

Den centrala kriskommunikationsfunktionen har ansvaret att:

o Ge stdd i beddmningen

e Sjalvstandigt initiera ett samordningsbehov dven om fragan inte
eskalerats av en verksamhet

e [Fatta beslut om att samordning av kommunikation ska ske samt i
vilken omfattning

e Vid behov eskalera samordningen till inriktande niva

Vid beslut att inte samordna kommunikationen hanteras handelsen fortsatt
i berord verksamhet enligt lokala rutiner. Den centrala
kriskommunikationsfunktionen ger da vid behov stod i arbetet och kan be
att fa I6pande information om handelsens utveckling.

Tank pa!

Medarbetare inom Stockholms lans landsting ska vara medvetna om
vikten av att identifiera risker och eskalera handelser tidigt. En beddémning
av paverkan pa andra verksamheter ska géras omgaende.

Steg 2: Samordnad hantering

Samordningen av kriskommunikation leds av den centrala
kriskommunikationsfunktionen utifran nedanstdende steg (se mall i bilaga
3).
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1. Fakta: Den centrala kriskommunikationsfunktionen sammanstaller
bekraftad information, baserat pa underlag fran berérda verksamheter.

2. Antaganden: Den centrala kriskommunikationsfunktionen gor en
beddémning av sannolik utveckling i form av antaganden, som i ett
tidigt skede blir vagledande for en proaktiv hantering. Aven detta gors
utifran underlag fran berérda verksamheter.

3. Inriktning: Den centrala kriskommunikationsfunktionen leder
arbetet med att formulera 6vergripande kommunikationsmal och
strategi.

4. Budskap: Den centrala kriskommunikationsfunktionen leder arbetet
med att ta fram huvudbudskap for hanteringen.

Resultatet av dessa steg leder alltsa till en inriktning for kriskommunikation
som utgdr grund for den gemensamma hanteringen och ar en delméngd i
en eventuell 6vergripande lagesbild och inriktning for handelsen som tas
fram under ledning av TiB SLL/chef regional krisledning.

Under en samordnad hantering har kommunikatérer i berérda
verksamheter ansvaret att:

e Vid forfrdgan lamna fakta och antaganden utifran den egna
verksamheten for aktuell handelse till den centrala
kriskommunikationsfunktionen (enligt mall i bilaga 3)

e Delta i samordningsarbete och pa samordningsméten i syfte att
faststalla inriktning och gemensamma budskap

e Anpassa det lokala kriskommunikationsarbetet efter faststalld
inriktning

Den centrala kriskommunikationsfunktionen ansvarar for att:

e Initialt kontakta kommunikationsfunktioner i berdrda verksamheter
och ga igenom stegen i samordningsarbetet avseende
kriskommunikation

e Sammanstalla fakta och antaganden fran berérda
kommunikationsfunktioner som en del i en helhetsbedémning av
lagesbilden

e Ledaarbetet med att ta fram kommunikativ inriktning och
gemensamma budskap fér hanteringen

e Fatta strategiska beslut om kommunikationsarbetet i samrad med TiB
SLL/chef regional krisledning samt verksamhetsansvariga

e Vid behov eskalera fragan till inriktande niva, det vill saga
landstingsdirektor/kommunikationsdirektor

e FOlja upp arbetet och revidera inriktningen I6pande och genom
regelbundna avstamningar med berérda verksamheter

17 (28)
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o Utfora/stddja samordnade kommunikationsaktiviteter

Den centrala kriskommunikationsfunktionen har vid sidan av uppdraget att
samordna kriskommunikationsarbetet ocksa ett ansvar att:

¢ Samordnat med TiB SLL/chef regional krisledning ge stod i
informationsformedlingen till samt kommunikationsstdd till centrala
grupper, exempelvis till cheflakare, sékerhetsansvariga eller andra
berdrda

e Vid behov och i samrad med landstingsdirektor eller
kommunikationsdirektor, ge samlad information till fortroendevalda.
En sadan information ges framst infor eller under storre handelser som
ocksa uppmarksammas i omvérld och av medier

Tank pa!

Ett samordningsarbete ska inte fordrdja hanteringen. Berdrda
verksamheter ska darfor vidta atgarder baserat pa lokala rutiner och sedan
justera arbetet efter en gemensam inriktning.

Steg 3: Atergang

Med atergang avses att samordningen av kriskommunikationsarbetet ska
avslutas. Beslutet om atergang fattas av den centrala
kriskommunikationsfunktionen i samverkan med TiB SLL/chef regional
krisledning samt berdrda verksamheter, detta dd kommunikationsinsatsen
kan behova fortga langre an 6vrig hantering

Efter beslut om atergang har kommunikatorer i berérda verksamheter alltid
ansvaret att:

e Definiera kvarvarande kommunikationsfragor for den egna
verksamheten och hur de fortsatt ska hanteras

o Sakerstalla att all dokumentation fran hanteringen omhéandertas och
diariefors

Den centrala kriskommunikationsfunktionen ansvarar for att:

e Definiera kvarvarande 6vergripande kommunikationsfragor och ansvar
for dessa

e Inrikta och samordna berérda kommunikationsfunktioner i
atergangsarbetet
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Tank pa!
Ett samordnat kommunikationsarbete kan behéva drivas efter att 6vrig
hantering avslutats.

6. Efter - utvardering

Fore Under Efter
Utveckling Initial bedémning Hantering Atergang Utvidrdering
Planering, Bedomningav Lopande _ Avslutavden | | = Utvdrdering,

larande och samordnings- samordning samordnade slutsatser och
utveckling behov hanteringen larande

t I

Figur 6. Efter en handelse ska utvardering ske.

Kriskommunikationsarbetet vid storre handelser som kréaver samordning
ska utvarderas, som en del av en utvardering av hanteringen i stort. Detta
bor goras utifran en gemensam metod som mojliggor jamforelse av olika
handelser och tydliggor styrkor och utvecklingsbehov. Beroende av
handelse kan aven externa aktorer inga, for att ge en fullstandig bild av
samordnings- och samverkansarbetet avseende kommunikation.

Kommunikatdrer i berérda verksamheter har féljande ansvar:

o Direkt efter en handelse utvardera hanteringen och dokumentera
styrkor, utmaningar och utvecklingsbehov

e Implementera eventuella atgarder som resultat av en utvardering

e Deltai och bidra till utvarderingar som drivs av den centrala
kriskommunikationsfunktionen

o Deltai aktiviteter for larande efter en utvardering

¢ Vid behov genomfora egna utvarderingar av ett lokalt
kriskommunikationsarbete

Den centrala kriskommunikationsfunktionen ansvarar for att:

e Tillhandahalla en gemensam metod for utvardering av
kriskommunikation

e [Fatta beslut om och genomféra dvergripande utvarderingar

e Omsitta slutsatser fran genomforda utvarderingar till atgarder och
underlag for fortsatt utvecklingsarbete
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Bilaga 1: Summering av viktiga atgarder for
kommunikation vid en handelse

For berérda verksamheter ar foljande atgarder centrala:

1  Pa&forstasignal om en handelse, gor omgaende en initial bedomning av
handelsen enligt mall i bilaga 2.

2 Eskalera direkt till den centrala kriskommunikationsfunktionen, aven
vid ett eventuellt samordningsbehov.

3 Repetera inledningsvis inriktningen for kriskommunikation (se
summering i rutan nedan)

4  Inled/utoka omvarldsbevakning.

5 Vid behov, formulera ett forsta budskap som bekraftar handelsen
internt och externt. Ta hansyn till eventuell sekretess.
Ange nar mer information kommer att férmedlas.
(vid gemensam handelse, stam férst av med den centrala
kriskommunikationsfunktionen)

6 Sammanstall bekraftade fakta enligt mall i bilaga 3

7  Gor antaganden om sannolik utveckling enligt mall i bilaga 3

8 Anvand detta underlag som utgangspunkt for eget fortsatt arbete.

9 Vid forfragan, lamna fakta och antaganden till den centrala
kriskommunikationsfunktionen (som sammanstéller aggregerad bild)

10 Delta i samordning i syfte att definiera gemensam inriktning for
hanteringen samt gemensamma budskap

11 Justera egen hantering i linje med 6vergripande inriktning.

Tank pa!

Utgangspunkten i kommunikationen ska vara kanslor, fragor, asikter
hos berorda — identifiera darfor deras behov sa tidigt som mojligt
Kommunikationen ska vara proaktiv och sa éppen och lattbegriplig
som mojligt

Formulera budskap som mdjliggér handling

Prioritera kanaler som malgruppen foredrar

Tillgodose medias behov
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Bilaga 2: Beddémning av samordningsbehov
avseende kommunikation

1.

Identifiera handelsen

Foreligger eller finns risk for:
(om svaret ar ja pa en eller flera ga vidare till steg 2)

e Omfattande paverkan pa liv eller halsa, bland allménhet och/eller medarbetare
e Storningar i verksamhetskritiska system med paverkan pa central
verksamhet/patientséakerhet

Personalbortfall med paverkan pa formagan att leverera kritiska tjanster

e Brist pa nddvandig utrustning eller kompetens for att utfora kritiska tjanster

e Omfattande stérningar i infrastrukturprojekt/-arbeten

e Ovriga storre storningar i kollektivtrafik eller halso- och sjukvard

Operativ storning
Avbrott
[ ]

e Utbredd oro for liv eller halsa, hos medarbetare och/eller allméanhet
o Utbredd oro for foreteelser i samhallet som ryms inom landstingets ansvar
e Utbredd brist pa fortroende for landstingets formaga att utfora kritiska tjanster

w - o e e - s o - I

= e Utbredd brist pa fortroende for landstingets férmaga att hantera en intraffad
g = handelse*

fg e Utbredd brist pa fortroende for en verksamhetsforetradare for Stockholms lans

s landsting

* En handelse som avviker fran det normala och som kraver kommunikationsinsatser
utover det normala.

T
+ O
GJ -C - - - - - - - -
w2 | e Allvarliga felaktigheter i interna processer samt administrativa rutiner
%’ % e Brott mot lagar och regelverk
o F
* O

2. Bedom behov av samordnad kriskommunikation

Baserat pa bedomningen av handelsen ovan, foreligger eller finns risk for
omfattande:

(Vid viss risk - eskalera till central kriskommunikationsfunktion)

_ T o . Nej

Direkt eller indirekt operativ paverkan pa fler verksamheter? | _pantera i egenj organisation
Medial uppmarksamhet som kan paverka fler verksamheter? Viss risk
Informationsbehov hos allmanhet eller medarbetare som kan — informera/eskalera

paverka fler verksamheter?
Kritik internt/externt som kan paverka fler verksamheter? _
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Bilaga 3: Mallar for rapportering och lagesbild for
kriskommunikation

Kommunikatdrer i berérda verksamheter rapporterar till central
kriskommunikationsfunktion enligt nedanstaende mall:

Verksamhet:

|
Héndelse: I ‘

Datum, klockslag:

Underlag for rapportering till central kriskommunikationsfunktion

Fa kta Al‘ltaganden (sannolik resp vérsta befarade utveckling)
Handelsen Handelsen
- Vad har hant? Nar hande det? (kortfattat) - Paverkan pa verksamheten
- Foljder for invanare/Gvriga malgrupper - Foljder for invanare/6vriga malgrupper
- Kommunikativa atgarder - Behov av kommunikativa atgarder
Kommunikationslaget Kommunikationslaget
- Mediebild (typ av medier, vinklar) - Mediebild
- Allmanhetens fragor/opinion/agerande - Allméanhetens fragor/opinion
(innehall, missuppfattningar)? - Behov hos medarbetare/verksamhet

- Behov hos medarbetare/verksamhet
Tidsperspektiv

Underlagen sammanstalls och utvecklas till en évergripande lagesbild som
utgor inriktning for kriskommunikationsarbetet (vilket utgor en delméangd i
en eventuell dvergripande inriktning for hanteringen i stort):

Hindelse:

Datum, klockslag:

Mall for lagesbild kriskommunikation

Handelsen Hindelsen

= Vad har hint? Nir hinde det? (kortfattat) - Pdverkan pd verksamheten
- Foljder for invanare/dvriga malgrupper - Féljder fér invanare /Svriga malgrupper
- Kommunikativa dtgirder - Behov av kommunikativa dtgirder
Kommunikationslaget Kommunikationsliget
- Mediebild [typ av medier, vinklar) - Mediebild
- fragor fopini - Allmanhetens frigor/opinion

(innehall, missuppfattningar)? - Behov hos medarbetare/verksamhet

- Behov hos medarbetare/verksamhet Tidsparspektiv

Strategiska vigval
- Omvirldsbevakning eller proaktiv kommunikation
- Tidpunkt fir och omfattning av kommunikation

Formulering av budskap

- Kortfattad fakta om handelsen

- Centrala atgdrder (av SLL och eventuella andra aktdrer)

- Rekommendationer till den enskilda (som méjliggér handling)

- Sarskilt viktiga malgrupper
& erepe - Besked om ndr mer/uppdaterad information finns att tillgd

- Sdrskilt viktiga kanaler/egna verksamheter for
kemmunikationsarbetet

Gronskg utifrdn de vikti [

- Behov av talespersoner och pd vilken niva

= Sdrekilt viktiga externa samverkansparter
- Ansvar lokalt/pa samordningsnivi
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Bilaga 4. Riktlinjer for lokala planer

Alla verksamheter - samtliga forvaltningar, bolag, upphandlade
verksamheter samt storre projekt och program inom Stockholms lans
landsting - ska ha lokala planer for kriskommunikation. Dessa planer ska
vara utformade i linje med den inriktning och det gemensamma arbetssatt
som beskrivs i denna plan. Lokala planer ska innehalla:

Den gemensamma inriktningen for kriskommunikation

Samtliga verksamheter inom Stockholms lans landsting ska ha en likartad
bild av grundlaggande principer, mal och strategi for kriskommunikation.
Avsnitt 1 och 2 i denna plan utgdr darfor ett inledande kapitel dven i lokala
planer. Texten kan med fordel anpassas till den egna verksamheten.

En funktion som utgor ingang for den centrala
kriskommunikationsfunktionen

De lokala planerna ska tydliggdra vilken funktion inom verksamheten som
ar kontaktpunkt for den centrala kriskommunikationsfunktionen.

Gemensam mall fér bedémning av samordningsbehov
Verksamheter inom Stockholms léans landsting ska tidigt i ett
handelseforlopp ta hansyn till behovet av samordning. Den gemensamma
mallen for beddomning av samordningsbehov ska darfor inga i lokala planer
(bilaga 2).

Ansvar for summering av kommunikativt lage i egen verksamhet
Vid omfattande handelser ska berérda verksamheter lamna en summering
av det kommunikativa laget till den centrala
kriskommunikationsfunktionen. De lokala planerna ska klargdra ansvaret
for denna rapportering och aven innehalla mallen for rapportering (bilaga
3).
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Bilaga 5. Termer och begrepp

Ansvar-, narhets och likhetsprincipen
Ansvarsprincipen innebar att den som har ansvar for en verksamhet under
normala forhallanden ska ha det ocksa vid en handelse.

Likhetsprincipen innebar att verksamheten vid en handelse ska fungera pa
liknande satt som vid normala forhallanden — sa langt det ar mojligt.
Verksamheten ska ocksa, om det ar mojligt, skotas pa samma geografiska
plats som under normala forhallanden.

Narhetsprincipen innebér att en handelse ska hanteras dar den intraffar
och av dem som &r narmast berdrda och ansvariga. Det ar alltsa i forsta
hand den drabbade verksamheten som ansvarar fér hanteringen.

Beredskapsfunktion

Term inom Stockholms lans landsting for funktion som ska finnas
tillganglig, med en tydlig kontaktvag, dygnet runt arets alla dagar.
Funktionen skall bendmnas beredskapsfunktion. Funktionen ska, inom
respektive organisation, ha befogenhet att fatta de beslut som kravs for att
initiera och samordna det inledande arbetet vid en samhallsstorning.

Extraordinar handelse

Med allvarlig eller extraordinar handelse avses en sadan handelse som
avviker fran det normala, innebar en allvarlig storning eller 6verhangande
risk for en allvarlig storning i viktiga samhaéllsfunktioner och kréaver
skyndsamma insatser.

Handelse
En handelse &r en situation som, langs hela hotskalan, avviker fran det som
betraktas som normalt och som kraver sarskilda kommunikationsinsatser.

Katastrofmedicinsk beredskap
Den beredskap som kravs for att omhanderta drabbade och minimera de
somatiska och psykiska féljdverkningarna vid allvarlig handelse.

Kris

En handelse som drabbar manga manniskor och stora delar av samhéllet
samt hotar grundlaggande véarden och funktioner. Kris ar ett tillstdnd som
inte kan hanteras med normala resurser och organisation. En kris &r
ovantad, utanfor det vanliga och vardagliga och att 16sa krisen kraver
samordnade atgarder fran flera aktorer.
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Krishantering
Formaga att kunna hantera en kris som intraffar. Bygger bade pa
krisledningsférmaga och operativ formaga.

Kriskommunikation

Med kriskommunikation avses kommunikation infor, under eller efter en
handelse som kan leda till ett stort kommunikationsbehov hos allmanhet,
media, samverkande aktorer eller verksamheter och medarbetare inom
Stockholms lans landsting.

Syftet med kriskommunikation inom Stockholms lans landsting ar dels att
minska risken for och féljderna av en handelse, dels att uppréatthalla eller
starka fortroendet genom att hantera bilden av det intraffade.

Krisledningsformaga

Formagan inom ett verksamhets- eller ansvarsomrade att vid allvarliga
storningar leda den egna verksamheten, fatta beslut inom eget
verksamhets- eller ansvarsomrade, sprida snabb, korrekt och tillforlitlig
information och vid behov kunna medverka i samordning och koordinering
med andra akttrer och deras atgarder.

Samhéallsstérning

Awvikelse fran det normalt forvantade som hotar det skyddsvarda i
samhallet och dar flera aktorer ar inblandade. Termen samhallsstérning
beskriver inte de lagliga forutséattningarna utan anvands samtidigt och
overlappande med lagars, férordningars och foreskrifters bendmningar.
Olyckor, katastrofer, kriser, krig, krigsfara och extraordinar handelse ar
benamningar som relaterar till den rattsliga regleringen av hur samhéllet
forebygger och hanterar hot mot det som ska skyddas i samhallet. Dessa
bendmningar ar viktiga for att beskriva olika aktorers uppgifter, roller och
formella ansvar vid hantering av olika foreteelser och héandelser.

Tjansteman i beredskap (TiB)

Beredskapsfunktion hos myndigheter centrala for krishanteringen samt hos
Lansstyrelserna, landstingen och regionerna. Ska finnas tillganglig dygnet
runt. Kan vid behov initiera och samordna det inledande
krisledningsarbetet for att upptécka, verifiera, larma och informera vid
allvarliga handelser. TiB i landstingen bor enligt Socialstyrelsens
foreskrifter och allméanna rad Katastrofmedicinsk beredskap (SOSFS
2013:22, 6 kap) vid larm ha befogenhet att fatta de beslut som krévs for att
initiera och samordna det inledande arbetet vid en allvarlig handelse.

For 6vriga definitioner hénvisas till Krisberedskapsplan for Stockholms
lans landsting och Regional katastrofmedicinsk plan.
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Bilaga 6: VMA, myndighetsmeddelande och
nationella kanaler

Viktigt meddelande till allmé&nheten, VMA

Varnings- och informationssystemet "Viktigt meddelande till allmanheten”
(VMA) anvands for att varna och informera allménheten vid stora olyckor
och allvarliga handelser. Myndigheter har ratt att begara VMA och
meddelandet formedlas alltid via radio och TV. Det kan ocksa formedlas via
utomhusvarningssystemet och via fast och mobil telefoni (larm till
telefonnummer i ett visst geografiskt omrade).

VMA kan vara antingen ett varnings- eller informationsmeddelande.
Varningsmeddelande sands omedelbart vid risk for skada pa liv, halsa,
egendom eller i miljon. Informationsmeddelande sénds utan krav pa
omedelbarhet, for att forebygga eller begransa skador pa liv, hélsa,
egendom eller i miljon.

Enligt smittskyddslagen (2004:168) har smittskyddslékare ratt att begara
ett varningsmeddelande eller informationsmeddelande vid éverhdngande
fara for spridning av allvarlig smittsam sjukdom.

Landstinget har ocksa befogenhet att begéara utsandning av ett
informationsmeddelande. Detta enligt lagen (2006:544) om kommuners
och landstings atgarder infor och vid extraordinara handelser i fredstid och
hojd beredskap. Begaran om informationsmeddelande verkstélls via TiB
SLL.

VMA begars via SOS Alarm, vilka kopplar meddelandet till Sveriges Radios
sandningsledning. Begaran om VMA och meddelandets innehall ska
stammas av med den centrala kriskommunikationsfunktionen innan
verkstéallande.

Myndighets-/servicemeddelande

Myndigheter har ocksa réatt att via Sveriges Radios trafikredaktion (P4)
formedla meddelanden om stérningar av olika slag. SR:s trafikredaktion
nas pa 020-999 444, eller via e-post trafik@sr.se. Aven detta ska stimmas
av med den centrala kriskommunikationsfunktionen.

11313
113 13 &r ett nationellt informationsnummer. Till 113 13 ringer allmé&nheten
da man vill ha information om allvarliga olyckor som en stor trafikolycka
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eller brand, eller vid kriser som exempelvis stérre stormar, éversvamningar
eller sjukdomsutbrott.

Numret &r ett stod for kommuner och andra ansvariga aktérer och
formedlar information till allméanheten vid allvarliga olyckor och kriser i
samhallet. Allménheten ska ocksa via tjansten kunna lamna information
om allvarliga olyckor och kriser.

Krisinformation.se

Krisinformation.se ar en webbplats som formedlar information fran
myndigheter och andra ansvariga om hur de hanterar olika kriser - fore,
under och efter krisen. Krisinformation.se drivs av Myndigheten for
samhaéllsskydd och beredskap (MSB). P& krisinformation.se finns lankar till
krisinformation hos myndigheter, kommuner och andra aktdrer, samt
telefonnummer som allménheten kan ringa for att fa veta mer. Da
krisinformation.se inte sjalva publicerar information ar dessa beroende av
att andra aktorers egna webbplatser finns tillgangliga.
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Bilaga 7. Relaterade styrande dokument och
kallhanvisningar

Styrdokument

Krisberedskapsplan for Stockholms léans landsting samt plan for
krisledningsnamnden vid extraordinara handelser inklusive de
styrdokument som dar anges

Regional katastrofmedicinsk beredskapsplan

Kallhanvisningar

Samverkan och ledning — gemensamma grunder vid hantering av
samhallsstérningar, MSB, 2014

Program for samverkan Stockholmsregionen, www.pfssr.se
Kriskommunikation i praktiken (KIP)

Popularvetenskaplig sammanfattning, MSB 2012

Institutioners organisatoriska larande fran samhallskriser,

JMG, 2013

Kriskommunikation i férandring, Demicom (MU), 2008
Kortrapport: Ingen eld utan rék, MSB, GU, 2013
Kriskommunikation, Falkheimer, Heide och Larsson, 2009
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