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Kriskommunikationsplan for Stockholms stad vid extraordinira hiindelser

Ledning och samordning
Denna kriskommunikationsplan ska anvidndas nar Stockholms stad drabbas av en extraordindr hidndelse som
kréver att staden aktiverar sin centrala krisledningsorganisation.

Planen ska...

Krisen och kommunikationen av krisen méste hanteras parallellt. Planen ska medverka till att alla berérda far en
aktuell och drlig bild av héndelsen och Stockholms stads hantering av densamma. Planen utgar ifrdn Stockholms
stads kommunikationspolicy och &r i forsta hand ett instrument for det aktiva kriskommunikationsarbetet inom
informationsfunktionen i krisledningsstaben.

Planen anger-...

Planen anger hur samordning och samverkan ska ske internt inom Stockholms stad ndr det giller
kriskommunikation. Den beskriver ocksé hur kriskommunikation ska bedrivas externt. Med intern information
menas information som enbart riktar sig till stadens medarbetare. Med extern information menas information
som riktar sig till personer, organisationer, myndigheter, medier med flera som finns utanfor stadens
organisation.

Informationsdirektdren ansvarar for att planen &r aktuell, att den 6vas och att berérda fér utbildning.
Planen omfattar inte...
Planen giller stadsledningens, forvaltningarnas och bolagens information utom den raddningstjanstrelaterade.

Planen omfattar inte heller information till offer och anhériga, telefonisystem eller vaxelfunktion.

Overgripande mal
De 6vergripande mélen for Stockholms stads kriskommunikation ar:

att ge alla medarbetare, medborgare, och andra aktdrer en aktuell, réittvisande och arlig bild av krisen och
Stockholms stads hantering av krisen.

att ge alla medborgare och andra aktorer sa goda forutséattningar som mojligt att fatta egna beslut.

Overgripande riktlinjer

Krisen och kommunikationen av krisen maste hanteras parallellt. Det &r viktigt att vi agerar snabbt och kraftfullt
och ger god information om hur Stockholms stad uppfattar situationen, vilka beddmningar som gors och vilka

atgdrder som sitts in. Stockholms stad ska agera proaktivt och striva efter dialog med alla som &r berdrda.

Informationen ska prioriteras och ldmnas utan drojsmél samt regelbundet. Det ar béttre att tala om att man
saknar heltdckande information &n att inte kommunicera alls.

Samordning och uppdatering inom Stockholms stad har hog prioritet. Strdvan ska vara att informationen som
lamnas ar entydig och korrekt.

Webbplatsen www.stockholm.se och medierna &r vara prioriterade externa kontaktytor. Mediekontakter har
hogsta prioritet.

Intranitet och webbplatsen www.stockholm.se 4r véra prioriterade kanaler for att na stadens medarbetare.




Informationen ska dven samordnas mellan staden och externa aktorer, till exempel samverkande myndigheter
som polis, landstinget och ldnsstyrelsen for att tydliggora roller och samordna budskap.

Budskapen ska i tur och ordning behandla f6ljande; ménniskors och djurs liv och hilsa, egendom, milj6, samt
konsekvenser for Stockholms stad, till exempel ekonomi, bemanning, forsékringar och materiella varden.

Budskapen fran Stockholms stad ska ha en professionell utformning, vara lattbegripliga och upprepas.
Budskapen ska kidnnetecknas av:
- ett sprak som mottagaren forstar. Overvig dversittning till andra sprak &n svenska och anpassning efter
mottagare med funktionshinder.
- begrepp och termer som har en mening i vardagen, undvik komplicerade facktermer.
- ett sprdk som tar hansyn till mottagarnas psykologiska tillstand.

Framgangsrik kriskommunikation forutsétter att informationsverksamheten har formaga till flexibilitet,
kreativitet och improvisation. Omvérldens bild av krisen ska foljas kontinuerligt, frimst bilden av krisen i
medierna och medarbetarnas uppfattningar.

Stadens kriskommunikation foljer det som é&r reglerat i lag.

Medarbetare

Stockholms stads intrandt, stadens webbplats www.stockholm.se samt ndrmaste chef ska vara de viktigaste
informationskéllorna om krisens utveckling. Eftersom inte alla medarbetare har tillgang till intranétet som ocksa
kan vara svért att komma at vid en kris &r dven stadens webbplats www.stockholm en prioriterad kanal for
information till stadens medarbetare. Om IT-systemen slds ut ska den personliga informationen 6ka, samtidigt
som medarbetarna uppmanas att f6lja utvecklingen via medierna.

Informationsansvar foljer med verksamhetsansvar och vid en kris &r det sdrskilt viktigt att prioritera personliga
moten med sina medarbetare. Varje medarbetare har ocksa ett ansvar for att sjdlv soka den information som
behovs for att fullgdra sitt uppdrag.

Det dr mycket viktigt att snabbt och kontinuerligt informera stadens medarbetare. Medarbetare inom Stockholms
stad har rétt att fi en aktuell, rittvisande och &rlig information om héndelser inom den egna arbetsplatsen.
Vilinformerade medarbetare mar battre och kan ge bittre svar till medier eller allménhet om de tar kontakt.
Medarbetarna har dessutom mdjlighet att formedla stadens information till personer de moéter i sin vardag, till
exempel brukare av stadens tjdnster men dven familj, vénner, grannar, etc.

Stockholms stads medarbetare har tillsammans en stor kontaktyta. Medarbetarna har dirmed mgjlighet att
aterfora viktig information till krisledningen om rykten, om stdmningar, aktuellt kunskapsldge, behov av
information med mera.

Ménga av medarbetarna har dessutom i sitt arbete ansvar for andra ménniskor, till exempel personal pa foérskolor
och dldreboende. For att de ska kunna fatta rétt beslut kravs att de har tillgéng till aktuell och korrekt information
direkt frén sin arbetsgivare Stockholms stad.

Malet ér att medarbetare inom Stockholms stad ska ha en aktuell, rittvisande och &rlig information om krisen,
och tillgang till information om:

krisens utveckling.

krisens paverkan pa staden.

konsekvenser for den egna arbetssituationen.

Stockholms stads agerande.

var man kan hdmta mer information.

var man kan ldmna viktiga upplysningar om krisen.

Checklista medarbetare

Intrandtet och webbplatsen stockholm.se ska fortlopande uppdateras med information som specifikt giller
medarbetare inom Stockholms stad.

Medarbetare ska uppmanas meddela sina chefer hindelser i omvérlden och uppfattningar om Stockholms stads
hantering av krisen.



Medierelationer

Medierna dr mycket viktiga under det akuta skedet av en kris. Medierna larmar om héndelser, formedlar bilder
av krishanteringen, illustrerar, intervjuar och granskar. Medierna har ockséa en mycket viktig roll som férmedlare
av Stockholms stads information, aktiviteter och beslut.

Kommunikation med medier har hdgsta prioritet. Det gynnar allmédnheten och det gynnar den egna
krishanteringen. Krisen och kommunikationen av krisen maste hanteras parallellt. Vid en allvarlig héndelse ar
det sannolikt att kontakterna med medierna striacker sig fran lokala nyhetstidningar till internationella medier och
nyhetsbyrder. Det innebér att det finns stora variationer i mediernas uppdrag, ldsekretsar, bakgrundskunskaper
och journalistiska vérderingar.

Malet med stadens medierelationer vid en kris &r att medierna ska ha en sa aktuell och uppdaterad information
om Stockholms stads involvering i krisen som mgjligt.

Informationsfunktionen har foljande huvuduppgifter i sina mediekontakter:
att underlétta mediernas arbete.

att formedla Stockholms stads syn pé krisen och stadens hantering av den.
att ge rad och stdd till krisledningen i mediefragor.

att ge en réttvisande och drlig bild av krisen.

att uppmérksamma medierna pa nyheter i krishanteringen.

att folja upp och analysera innehéllet i medierna.

Checklista medierelationer

Medverka till att krisledningen utser talesperson for Stockholms stad samt erséttare.

Ge underlag och stdd till de personer som ska intervjuas.

Meddela ansvarig for telefoni/vixeln var mediernas samtal ska kopplas.

Utforma ett forsta meddelande om stadens beddmning av hdndelsen samt initiala atgérder fran stadens sida, samt
om var och nér ytterligare information finns att himta.

Forbered distribution av information till medierna via sérskilda medielistor och/eller foretag som svarar for
distribution.

Ha beredskap att alltid kunna svara pa fragor om krisens forlopp, om stadens bedémningar och beslut, och om
samverkan med andra myndigheter.

Overvig om en sirskild mediepanel ska inrittas som svarar pa journalisternas frigor och ger service till
journalister och fotografer.

Overvig om tolkar ska kallas in.

Forbered och vid behov arrangera presskonferenser.

Bevaka mediernas nyhetsformedling. Bevakningen ska ske kontinuerligt och omfatta savél tryckta medier, radio
och TV som nyhetsformedling pé Internet.
- Arbilden korrekt?
- Finns det faktafel?
- Formedlar medierna rykten eller desinformation?
- Finns det tendenser i medieinnehallet?
- Finns det ny information?
- Vilka aktorer upptrader?
- Vilka uttalanden gors?
- Hur framstélls Stockholms stad?
Gor regelbundna mediesammanstillningar.
Kontakta medier som formedlat felaktig eller missvisande information.
Niér sé ar lampligt ge forslag pa krishantering i staden som dr méjlig for medierna att bevaka.

Stockholms stad som formedlande lank mellan medier och offer och anhdriga

Om Stockholms stad blir involverade i att ta hand om offer och anhdriga, till exempel genom att upplata
idrottshallar for tillfélligt boende, krévs att stadens chefer och 6vriga medarbetare blir medvetna om offrens och
de anhorigas utsatta position och mediernas dnskan om intervjuer.

Medierna vill férmedla personliga vittnesborder och kommentarer till hindelsen. De svéarast skadade star under
medicinsk tillsyn och informationsformedling 4r i det fallet landstingets ansvar.



Medierna kommer med all sdkerhet &ven att sdka information inom Stockholms stad. Man kan vilja besdka den
arbetsmiljo dér olyckan skedde, eller intervjua arbetskamrater, nirmaste chef, ansvarig politiker osv. Att hantera
dessa forfragningar under ett akut skede dr en viktig och svar uppgift. Det 4r en balansging mellan att
tillfredsstélla mediernas behov av att formedla nyheten om héndelsen och att respektera individers integritet och
forhindra att psykologiska trauman uppstar eller forvirras.

Informationsfunktionens uppgift &r att ge rad och stdd till stadens verksamheter hur de ska hantera dessa fragor.

Allmiinhet
Allménhetens forutsétter att kommuner och myndigheter kommunicerar fore, under och efter en kris. Bristande
kommunikation kan forvérra krisen och medverka till att minska medborgarnas fortroende.

Allménheten har ritt att fa ta del av stadens egen version av vad som hént samt stadens agerande. Detta kommer
till stor del att formedlas via medierna, men Stockholms stad har ett ansvar for att ocksa erbjuda information
direkt till allménheten till exempel genom stadens medarbetare och pa stadens webbplats www.stockholm.se.

Malet &r att ge alla medborgare och andra intressenter en aktuell, réttvisande och drlig bild av krisen och
Stockholms stads hantering av krisen, samt sa goda forutséttningar som mdojligt att fatta egna beslut.

Forutom att formedla generell information till allminheten, maste Stockholms stad ockséd rikta speciell
information till avgrédnsade grupper. Vilka dessa grupper &r beror pa vilken typ av allvarlig hédndelse som drabbat
Stockholm. Négra exempel pa grupperingar ar:

boende 1 Stockholm eller besokare
pendlare in till Stockholm for arbete
icke svensktalande
funktionshindrade

fastighetsdgare

sméabarnsforildrar

Informationsfunktionens uppgift ar att medverka till att ge de som &r berdrda av krisen aktuell och sa
malgruppsanpassad information som det dr mojligt, via de prioriterade och mest lampade kanalerna.

Checklista allmdnhet

Ge underlag till ansvarig for telefoni/vixeln. Bestim i1 samrdd med andra myndigheter vilka fragor
telefoni/vixeln ska svara pa.

Formedla fragor och svar pa webbplatsen www.stockholm.se, pé intranitet, vid presskonferenser m.m.

Overvig annonsering.

Multikulturell kommunikation
Stockholm dr en multikulturell stad. Har finns alltid personer med olika kulturella bakgrunder, personer med
begransad kunskap om det svenska samhillet och personer med bristande kunskaper i det svenska spraket.

Detta medfor att Stockholms stad maste gora sérskilda anstrangningar for att ge den nddvéndiga bakgrunden och
utforma budskapen pa ett siddant sitt att olika kulturella grupperingar har mojlighet att tillgodogora sig
informationen. Beroende pé krisens karaktir och fysiska placering kan den multikulturella dimensionen bli mer
eller mindre framtradande.

Informationsfunktionen uppgift &r att bevaka att den multikulturella aspekten beaktas i kommunikationen, samt
att medverka till att information far en tillfredsstdllande och lattillgénglig utformning.

Checklista multikulturell kommunikation

Ténk pa behovet av anpassning till olika kulturer och sprék nér informationsatgirder planeras, till exempel
information pd www.stockholm.se.

Utnyttja lokala nétverk och upparbetade kontakter inom staden, till exempel stadsdelarnas kontaktytor pa olika
nivéer.

Ta kontakt med organisationer och nyckelpersoner som kan verka som férmedlare av information.

Formedla information via stadsdelsndmndernas webbplatser.

Tag kontakt med medborgarkontor for formedling av information.

Lénka till olika kulturers och religiosa samfunds webbplatser.




Ta kontakt med sérskilda medier for formedling av multikulturell information.

Samordning Inom Stockholms stad

Det dr viktigt att strdva efter att alla enheter inom staden presenterar samma analys och samma budskap till
allménhet, medarbetare, medier med flera. Nar Stockholms stad har aktiverat sin krisledningsndmnd har den
mdjlighet att i hogre grad &n tidigare bestimma utformningen av den externa informationen. Detta underléttar for
staden att ge samstdmmiga budskap.

Mailet ér att alla verksamheter inom Stockholms stad s& langt som det dr mdjligt ska ha en samstdmd bild av
krisen, Stockholms stads hantering av krisen samt konsekvenser for medarbetarna.

Det ar informationsfunktionens uppgift att i s& hdg grad som mojligt samordna de budskap som Stockholms stad
formedlar genom att:

informera om centrala beslut som Stockholms stad fattar med anledning av hdndelseutvecklingen.

samordna och formedla samstdmmiga budskap.

via de stadsovergripande kanalerna, intrandtet och webbplatsen www.stockholm.se meddela stadens
verksamheter svaren pa de vanligaste fragorna.

samordna presskonferenser och forse ansvarig for presskonferensen med nddvéndig bakgrundsinformation.

ge stadens verksamheter i uppgift att folja upp de lokala medieinslag som forekommer och rapportera till
centrala krisledningen om allvarliga missuppfattningar forekommer i rapporteringen.

kontinuerligt folja vad som publiceras pa stadens webbplatser. Uppdatera ansvariga vid behov samt korrigera
eventuella felaktigheter.

Checklista samordning inom Stockholms stad

Etablera kontakter med informatdrerna hos berdrda verksamheter under krisen.
Diskutera informationsbehov och mgjliga atgérder.

Diskutera fortlopande formulering av centrala budskap.

Utbyt information om planerade och genomforda informationsaktiviteter.

Diskutera samordning av presskonferenser och pressmeddelanden.

Lanka de berdrda verksamheternas krisinformation till webbplatsen www.stockholm.se

Samordning med externa aktorer

Malet &r att kommunikationen av krisen sa langt det d4r mojligt ska samordnas med berdrda externa aktorer, sa
att bilden av Stockholms stads samverkan med externa aktorer fir en korrekt, relevant, samstimmig och snabb
presentation for medier och allménhet.

1. Myndigheter och andra offentliga aktorer

Det ar viktigt att staden samverkar med berdrda myndigheter och andra offentliga aktorer till exempel polis och
landsting om hur ansvaret for kommunikationen ska fordelas mellan parterna. Det kan bli aktuellt att samverka
med nationella och internationella organisationer som Stockholm stad tidigare inte samverkat med i
krissammanhang.

Det &r informationsfunktionens uppgift att samrdda med informations-ansvariga hos myndigheter och andra
offentliga aktorer kring hur samordningen av informationsverksamheten ska ga till.

Checklista myndigheter och andra offentliga aktorer

Etablera kontakter med informatdrerna hos centrala myndigheter och andra offentliga aktdrer under krisen.
Diskutera informationsbehov och mgjliga gemensamma éatgérder.

Diskutera fortlopande formulering av centrala budskap.

Utbyt information om planerade och genomfoérda informationsaktiviteter.

Diskutera samordning av presskonferenser och pressmeddelanden.

Lanka de berdrda aktorernas krisinformation till webbplatsen www.stockholm.se.

Formedla urval av de berdrda aktdrernas information till stadens medarbetare.

Rditt samtal till rdtt myndighet

Manga av dem som behover hjélp vet inte vart de ska vinda sig. Om inte staden aktivt forsoker underlétta for
alla att komma i kontakt med ansvarig aktdr uppstar med stor sannolikhet dverbelastningar och blockeringar i
telefontrafiken.



Informationsfunktionen ska verka for att underlitta informationsflédena genom att:

fortlopande ge ansvarig for telefoni/véxeln uppgifter om Stockholms stads och andra myndigheters roller och
ansvar.

informera via webbplatsen vart hjélpsokande ska vénda sig.

skapa lankar pa webbplatsen till myndigheter och andra aktorer.

informera medierna om ansvar och roller inom Stockholms stad.

2. Organisationer

En allvarlig héndelse kommer att generera stora informationsbehov hos vitt skilda organisationer. En hindelse
kan till exempel berdra frivilligorganisationer och religiésa samfund. Manga av dessa organisationer har vil
utvecklade system for att nd sina medlemmar med information. Fér Stockholms stad kan det vara vardefullt att f4
hjilp med informationsspridningen via dessa organisationer.

I det I6pande informationsarbetet under det akuta skedet av en kris bor krisledningen kontinuerligt tdnka i termer
av specifika informationsbehov hos specifika mélgrupper och hur kommunen kan nd dessa med hjilp av
organisationernas egna interna informations-strukturer.

Det dr informationsfunktionens uppgift att samrédda med informations-ansvariga eller motsvarande hos berdérda
organisationer kring hur samordningen av informationsverksamheten ska gé till.

Checklista organisationer

Identifiera aktorer som kan behdva specifik information.

Ta kontakt med aktuell organisation och diskutera forutsdttningar och former for informationsutbyte.
Folj upp hur Stockholms stad och krisen presenteras av organisationen och hur informationen formedlas.

3. Niringslivet

En allvarlig hidndelse i Stockholms stad kommer sannolikt att beréra och paverka ndringslivet i staden. De
kommer att ha ett stort behov av aktuell information om krisen, bade till sina medarbetare och till sina nétverk
och leverantorer. Dessa aktorer ér viktiga i rollen som vidareformedlare av aktuell krisinformation och ska ocksé
ses som en potentiell resurs i den operativa krishanteringen.

Det &r informationsfunktionens uppgift att samrdda med informations-ansvariga eller motsvarande hos berdrda
aktorer kring hur samordningen av informationsverksamheten ska ga till.

Kriskommunikation vid héndelse utomlands
En extraordindr hindelse utomlands dir stadens medarbetare eller invanare ar inblandade stéller hoga krav pa
samordning savil inom stadens organisation som med externa aktorer.

Samordning inom Stockholms stad vid hindelse utomlands

Malet &r att alla verksamheter inom Stockholms stad sa ldngt som det d&r mojligt ska ha en samstdmd bild av
krisen, samt Stockholms stads ansvar och roll for de medarbetare och/eller invanare som drabbats.

Det &r informationsfunktionens uppgift att i sa hog grad som mojligt samordna de budskap som Stockholms stad
formedlar genom att:

informera om centrala beslut som Stockholms stad fattar med anledning av héndelseutvecklingen.

samordna och formedla samstimmiga budskap.

via de stadsovergripande kanalerna, intrandtet och webbplatsen www.stockholm.se meddela stadens
verksambheter svaren pa de vanligaste fragorna.

samordna presskonferenser och forse ansvarig for presskonferensen med nédvéndig bakgrundsinformation.

ge stadens verksamheter i uppgift att folja upp de lokala medieinslag som férekommer och rapportera till
centrala krisledningen om allvarliga missuppfattningar forekommer i rapporteringen.

kontinuerligt folja vad som publiceras pa stadens webbplatser. Uppdatera ansvariga vid behov samt korrigera
eventuella felaktigheter.

Checklista samordning inom Stockholms stad

Etablera kontakter med informatdrerna hos verksamheter som har medarbetare eller invdnare som berdrs av
krisen.

Diskutera informationsbehov och mgjliga atgérder.

Diskutera fortlopande formulering av centrala budskap.



Utbyt information om planerade och genomforda informationsaktiviteter.
Diskutera samordning av presskonferenser och pressmeddelanden.
Lanka de berdrda verksamheternas krisinformation till webbplatsen

Samordning med externa aktorer vid hiindelse utomlands

Det dr viktigt att staden samverkar med berérda myndigheter och andra offentliga aktorer till exempel regeringen
(framst utrikesdepartementet), polis och landsting om hur ansvaret for kommunikationen ska fordelas mellan
parterna. Det kan bli aktuellt att samverka med nationella och internationella organisationer som Stockholm stad
tidigare inte samverkat med i krissammanhang.

Malet dr att kommunikationen av krisen sa langt som det d4r mojligt ska samordnas med berorda externa aktorer,
sa att bilden av Stockholms stads samverkan med externa aktdrer far en korrekt, relevant, samstimmig och snabb
presentation for medier och allménhet.

Det dr informationsfunktionens uppgift att samrdda med informations-ansvariga hos myndigheter och andra
offentliga aktorer kring hur samordningen av informationsverksamheten ska ga till.

Checklista myndigheter och andra offentliga aktorer

Etablera kontakter med informatdrerna hos centrala myndigheter och andra offentliga aktdrer under krisen.
Diskutera informationsbehov och tydliggdr ansvar och roller.

Diskutera fortlopande formulering av centrala budskap.

Utbyt information om planerade och genomférda informationsaktiviteter.

Diskutera samordning av presskonferenser och pressmeddelanden.

Lanka de berdrda aktorernas krisinformation till webbplatsen www.stockholm.se.

Formedla urval av de berdrda aktdrernas information till stadens medarbetare.

Rdtt samtal till réitt myndighet

Manga av dem som behdver hjilp vet inte vart de ska vianda sig. Om inte staden aktivt férsoker underlitta for
alla att komma i kontakt med ansvarig aktor, uppstar med stor sannolikhet overbelastningar och blockeringar i
telefontrafiken.

Informationsfunktionen ska verka for att underlitta informationsflédena genom att:

fortlopande ge ansvarig for vixeln/telefoni uppgifter om Stockholms stads och andra myndigheters roller och
ansvar.

informera via webbplatsen vart hjélpsokande ska vénda sig.

skapa lankar pa webbplatsen till myndigheter och andra aktorer.

informera medierna om ansvar och roller inom Stockholms stad.



