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Kriskommunikationsplan f6r Norbergs kommun

Norbergs kommun ansvarar for att informera sina kommuninvanare vid en extraordinir hindelse
eller samhaillsstérning. Den hir planen beskriver hur informationsarbetet skall utformas och hur
organisationen skall vara uppbyggd samt vilka resurser som krivs for att
informationsverksamheten ska fungera vid extraordinira hindelser. Planen baseras pa att
information ska kunna ges dygnet runt vid behov.

Planen antas av kommunsstyrelsen och revideras minst en gang per mandatperiod, eller vid
behov. Beredskapssamordnaren tillsammans med informatéren ansvarar for att detta blir gjort.
Bilagorna uppdateras vid behov och for detta ansvarar beredskapssamordnaren och informatéren
gemensamt. Mindre revideringar kan godkinnas av kommunchefen.

Vad ir kriskommunikation?

Kriskommunikation handlar om att hantera bilden av en kris, inte att hantera krisen i sig. En kris
innebir ett stort behov av information, hos inblandade, allmanhet och media. Ansvariga,
inblandade och utomstdende far och skaffar sig olika bilder av det som intriffat. Minniskor
tolkar och berittar om vad som hint, rykten sprids, media rapporterar etc. Hindelseférloppet kan
vara snabbt vilket kan gora det svart att samla in fakta, och det i sin tur gor att felaktiga uppgifter
kan cirkulera. En kris kinnetecknas ocksa av komplexitet och osdkerhet. Dirfor dr det ytterst
viktigt att Norbergs kommun arbetar professionellt med information och kommunikation vid
kriser.

Mal for Norberg kommuns kommunikation vid kriser
Kriskommunikation ska:

e Bidra till att minimera skador pa manniskor, djur, natur och miljé samt den egna

organisationen.
e Medverka till att Norbergs kommun si snart som mojligt atergar till ett normalt lige.

e Vara utformad pa ett saidant sitt att kommunen framstar som trovirdig, 6ppen,
tillgdnglig, snabb och tydlig.

Vid sviara péfrestningar pa samhillet ska kommunens information:
e limnas snabbt
e vara korrekt och entydig
e vara littbegriplig och upprepas
e vara malgruppsanpassad

e virna de drabbade

Kommunens krisledning ansvarar f6r ledning och samordning av den kommunala informationen,
externt som internt. I ovrigt f6ljs Norberg kommuns informationspolicy.



Definitioner

Sirskild hiandelse 4r en hindelse som avviker frin det som betraktas som normalt. Den stor
vardagen” och kriver snabba insatser och beslut. Den skapar ofta ett stort intresse fran allménhet
och media.

Extraordinir hindelse dr en hindelse som avviker fran det normala, innebir en allvarlig storning
eller 6verhingande risk for allvarlig storning och kriver skyndsamma insatser. Den skapar ett
stort intresse fran allmdnhet och media. I denna plan anvinds samlingsbegreppet “kris” f6r savil
sarskilda hindelser som extraordinira hiandelser.

Ledning och organisation

Krisledningsgruppens chef eller dennes ersittare beslutar om krisen dr av den omfattningen att
kommunikationsplanens organisation bor igangsittas. Denne fattar beslut om nir och hur planen
ska tillampas. Kriskommunikationsplanen kan anvindas vid alla typer av samhillsstorningar dven
vid hindelser som inte kriaver att kommunens krisledning sammankallas.

e Om hindelsen endast omfattar riddningstjanst ansvarar Sédra Dalarnas
Riddningstjanstférbund (SDR) f6r informationshanteringen.

Talespersoner i kommunens krisledning

Utsedda talespersoner i kommunens krisledning ar:

o Kommunchef

o Kirisledning
&

sgruppens chef eller dennes ersittare
e Ansvarig forvaltningschef eller verksamhetschef, beroende pa hindelse

e Informator

Krisledningsnimnden

Krisledningsnimnden kommer inte att sammankallas i alla hindelser som kan komma att vara
aktuella f6r behov av kriskommunikation 1 kommunen. Krisledningsnimndens roll och ansvar
inom kommunens kriskommunikation idr begransad till de beslut som tas i nimnden dar det dr

krisledningsnimndens ordférande som bor uttala sig.



Kommunikationsarbete vid kriser

Aven om en kris kan tyckas vara liten kan bilden av hindelsen bli stor. Dirfor krivs ett strategiskt
och vil planerat kriskommunikationsarbete. Planen giller for savil intern som extern
kommunikation.

I inledningsskedet
1. Bemanna informationsenheten/krisledningsgrupp
Beslut ska tas i krisledningsgruppen om kriskommunikationsarbetet ska initieras.

2. Analysera situationen och informationsbehovet
— vad vi beh6ver och kan informera om
— hur hindelsen kan tinkas uppfattas
— vilka informationsbehov som kan tankas uppsta
— vilka malgrupper som ska prioriteras
— vilka kanaler som ir bist limpade

3. Ga ut med en forsta information
Sa snart det dar maoijligt ska vi ga ut med information om héindelsen, dven om det inte
finns sa mycket att beritta. Webbplatsen, upplysningscentralen, vara egna sociala medier
samt media (presskonferens eller pressinformation) dr de forsta kanalerna. Om det inte
finns nagot annat att informera om ska vi beritta att vi vet att krisen intriffat, vem som
ansvarar for krishanteringen, nir ytterligare information kan limnas och var man kan fa
mer information.

4. Bemanna presscenter och en talesperson f6r media
Om krisledningsgruppen avgor sa inrittas ett sirskilt presscenter for att ge service till
media. Plats och talesperson utses av krisledningsgruppen.

5. Omvirldsbevaka
Kontakta omkringliggande kommuner och myndigheter i syfte att f6ra dialog kring
krisen och om gemensamma budskap kan utformas. Hall koll pa vad media gar ut med
for budskap om hindelsen. Uppritthall och £6lj informationsutveckling i WIS.

Mailgrupper och kanaler

Kommunens webbplats norberg.se dr var primira kanal f6r information. Webbplatsen dr grunden
for alla Gvriga informationskanaler. Ndgra exempel pa andra kanaler dr: Media (pressinformation,
presskonferens, meddelande i radio och TV) och sirskilt Sveriges Radio P4 Vistmanland,
intrandtet, sociala medier, samverkanorganens webbplatser (NVK), méten, sirskild lokal f6r
krisstod, brev, flygblad, affischer, intern-TV, annonser. Basinformationen ska vara densamma
oavsett kanal. Diaremot kan man behova ha mer eller mindre detaljerad information beroende pa
kanal och malgrupp.



Krisinformation.se dar myndigheternas samlade informationssida som kan anvindas for att
snabbt ta reda pa myndigheternas budskap.

Ge specifik information till avgrinsade grupper

Forutom allmin information som riktar sig till bredare grupper behover vi ofta na speciella
grupper, med information som har betydelse enbart f6r dem. Det kan vara direkt
inblandade, anhoriga, krispersonal eller politiker. De ska nas via riktade och sirskilda
kanaler och helst i det personliga moétet. Innehallet i denna specifika information ska
samordnas med den generella informationen.

Informationsplatser

Biblioteket, fore detta Folkets hus, (Jirnvigsgatan 53) och Kirrgruvans skola (Kastenhofsvigen
6) anvindas som informationsplatser vid behov. Kommunen kan utse fler informationsplatser
beroende pi krisens omfattning.

Rakel
Rakelsystemet dr infoért pa ledningsniva med tva terminaler samt att ytterligare sex terminaler kan
aberopas fran Avesta (2 stycken), Hedemora (2 stycken) och Fagersta (2 stycken).

Vixeln

Kommunvixeln (0223-290 00) kan komma att belastas hart vid en extraordinir hindelse. Vixeln
med eventuell férstirkning (upplysningscentral) maste kunna ge tillfotlitlig information och
hinvisningar till allmanhet och andra som kontaktar kommunen via vixeln. Vixeln delas med
Fagersta och Skinnskatteberg och dr lokaliserad 1 Fagersta.

Kommunens vaxel dr en del av informationsenheten och ska vid frigor fran allmidnheten limna
de upplysningar som meddelats fran informationsgruppen. Betydelsefull information frin
allminheten ska tas emot, antecknas och vidarebefordras till informationsgruppen. Inkommande
samtal gillande registrering av skador pa till exempel kommunens fastigheter hanvisas till NVK-
Felanmailan (Se nedan).

Upplysningscentral

Upplysningscentralen idr en utdkning av vixeln for att kunna hantera informationsbehovet vid en
extraordindr hindelse. Krisledningsgruppens chef avgor i samrad med informator utifran
hindelsens art och omfattning om upplysningscentralen bor paboérja sin verksamhet och i vilken
omfattning detta bor ske. Upplysningscentralen bestar av medarbetare frin Demokrati- och
samhaillsutvecklingssektorn.



NVK-Felanmilan

Felanmalans telefonnummer 0223-445 50 dr vilkdnt i kommunen och anvinds for registrering av
skador i kommunens fastigheter, pa vatten- och avloppsledningar (utomhus), gator, vigar eller
gatubelysning. Felanmalan kan komma att belastas hart vid en kris. Telefonnumret till Felanmilan
ir tillgingligt vardagar pa dagtid mellan kl. 07:00-16:00. Ovrig tid nas jourhavande arbetsledare
genom SOS Alarm pa telefonnummer: 021-30 06 98.

Ansvarsfordelning: Felanmilan och Vixel
e Skadehantering
All registrering och hantering av skador (Se Felanmailan) sker genom felanmailan.
Inkommande samtal gillande all 6vrig information om hindelsen hinvisas till

kommunvaxeln.

e Information
Kommunvixeln ansvarar for att ge information om hindelsen. Inkommande samtal
gillande uppkomna skador (Se Felanmilan) hinvisas till felanmalan.

Omvirldsbevakning
Vid en extraordinar hindelse kravs personal som féljer utvecklingen i TV, radio och 6vrig media
for att informera krisledningen om hur hindelsen framstills av utomstaende.

Foélja beskrivningen av krisen i medier (banda TV /Radio sindningar)

e f6lja hur hindelseférloppet skildras i tidningsartiklar (dokumentera)
e aktivt anvinda informationssystemet WIS

e informationen ska sammanstillas och férmedlas vidare till krisledningsgruppen

regelbundet

Samverkan med andra aktorer
Samverkan med andra aktorer gillande kommunikation ér en arbetsuppgift for
informationsenheten med informatoren som ansvarig. Hur samverkan kring kommunikationen i

en hindelse kommer att se ut beror pa aktuella aktérer och kommunikationsbehovet 1 hindelsen.



Viktigt meddelande till allminheten, VMA

VMA star f6r Viktigt Meddelande till Allmédnheten och dr ett varningssystem for statlig och
kommunal riddningstjanst. Syftet med systemet ar att varna och informera allminheten vid
olyckor och da det finns risk f6r olyckor.

Myndighetsmeddelanden

Kommunens krisledning kan besluta att begira ett myndighetsmeddelande via Sveriges
Radios sindningsledning. Ett myndighetsmeddelande ar ett meddelande som inte uppfyller
kraven for VMA men bestér av viktig samhillsinformation som behover na ut till

medborgarna.
VMA - Viktigt meddelande till allméinheten

Viktigt meddelande till allmdnheten (VMA) ar ett hjalpmedel f6r att varna och informera
allmanheten i samband med olyckor och risker f6r olyckor. Kommuner har behorighet att
sanda informationsmeddelande vid extraordinara handelser.

Informationsmeddelande sinds utan krav pa omedelbarhet for att férebygga eller begrinsa
skador pad liv, hilsa, egendom eller i miljon. Allmédnheten skall fa ett klart besked om vad de
ska vidta for dtgirder direkt och direfter fa fortldpande information om
hindelseutvecklingen.

Krisledningsgruppens chef bedémer behovet att begira sindning av viktigt meddelande till
allmanheten. Kontakt tas med SOS Alarm f6r sindning av meddelandet.

Meddelandet bor innehilla kort och saklig information om:

e vad som hint eller kan hinda
e vad som utgor det akuta hotet mot liv, hilsa, egendom och miljé
e anvisningar om vad minniskor ska gora for att skydda sig

e vad allminheten kan gora for att eventuellt underlitta riddningsarbetet
Utomhusvarningssystemet — VMA tyfoner

Utomhusvarningssystemet anvinds for att meddela allminheten i hindelse av:

VMA — viktigt meddelande till allmdnheten

o Signalen anvands for att varna allminheten vid gasutslipp, stor brand eller

annan allvarlig olycka.
e Flyglarm
e Beredskapslarm

e Faran over



Kanaler f6r varning av allmdnheten, VMA
Ett viktigt meddelande till allminheten skickas ut efter begiran av behorig, till exempel
riddningschef/riddningsledaren i kommunal riddningstjanst.

Riddningsledaren kan vilja i vilka kanaler ett VMA ska sindas. Meddelandet gar alltid ut i
den lokala P4-kanalen och i SVTs kanaler. Riddningsledaren kan vilja om tyfonerna ska
anvindas och att varningen skickas till invinarna i kommunen via talmeddelande till fasta
telefoner och/eller SMS-utskick till mobiltelefoner.

Kommunen kan vid en begiran att sinda ett VMA Informationsmeddelande vilja om
meddelandet dven ska sindas via talmeddelande till fasta telefoner och/eller SMS-utskick
till mobiltelefoner.

Samordna information med andra aktérer i VMA-systemet
Foljande radio- och TV-foretag har triffat, en 6verenskommelse med Myndigheten f6r
samhillsskydd och beredskap (MSB) om villkoren att finnas med som akt6r 1 VMA-systemet:

e Sveriges Radios FM-kanaler
e Sveriges Television
o Sveriges Utbildningsradion

e TV4
e Kanal5
e Kanal9



Bilaga — Checklista f6r kriskommunikationsarbetet

Vad har intriaffat?

Vilka behover ha information?

Vad har hant?

Vilka ar inblandade?
Nar och var hande det?

Vad hinder nu?

Vem ir ansvarig?

Nir far vi information/vidare information?

Ledning (tjansteman, politiker)

Inblandade

Anhoriga och kamrater

Media
Medarbetare
Vixel
Allminhet
Andra?

Hur och var nar vi ut?

e Webbplats

e Sociala medier

o Media

e Moéten

e Telefon

e Rakel

e E-post

o 11313

o Intranit

e Andra kanaler?
Dokumentera!

e Ta skirmdumpar

e GOr minnesanteckningar

e Dela din information

o  Gor en Overblick Gver situationen

[ ]

For loggbok

Tips!

Sok fakta frin sikra killor. Spekulera inte eller ge
for tidiga 16ften. Ta reda pd rykten; snacket pa
stan, i sociala medier och via mobiler 4r 1 full gang.
Ta reda pa vad media redan berittat och fundera

over hur de kommer att vinkla hindelsen.

Tips!

Manga vet” redan mycket. Férmedla dérfor
snabbt korrekt information. Att informera om att
man inte har ndgon information 4r ocksa
information: Tystnad ger sken av att man déljer
nagot. Bjud tidigt in till méte med nirmast
berdrda. Forse ledningen med fakta, mediebilder
och rykten. Interninfo dr viktigt — de anstillda tar
ocksd information vidare. Lyssna, besvara och ta
tillvara pd inkommande fragor och information.
Bjud tidigt in till pressinfo.

Tips!

Tink ocksd pd att alla som uttrycker sig tvirsikert
har inte alltid rdtt — dubbelkolla alltid kallan och
kom ihdg att alltid ritta till misstagen om felaktig
information gatt ut.

Tips!

Se till sd att nidgon héller reda pa loggféringen
under krisens gang. Befinner du dig i krisens
centrum? Se till sa att ndgon f6r logg nir
medarbetare kommer och gar, detta for att vi ska

ha kolla pé vart vara medarbetare dr ndgonstans.



Hall ut och f6lj upp!

Fyll pa med information utifrin nya fakta, inkommande fragor rykten, medieinslag mm. Folj upp
och utvirdera informationsinsatser (kanaler, innehall, rutiner, ansvar, etc.) — l6pande och direkt
efter den “virsta krisen”.

Avveckling

Nir krisens kulmen har passerat bor informationsaktiviteterna trappas ned gradvis, aven om
informationsbehovet troligtvis fortsitter att vara stort en tid efter krisen. Lang tid efter en kris,
vid en 7arsdag” eller liknande, kan informationsbehovet 6ka pa nytt.

Uppfoljning

En skriftlig uppfoljning av kriskommunikationsarbetet bor genomféras inom tva veckor efter
krisledningsgruppens avveckling, for att samla in virdefulla erfarenheter om vad som gick bra
och vad som gick mindre bra i informationsaktiviteterna.

Innehall information (vad vill médnniskor veta?):

e Datum, tidpunkt och avsindare

e Vad har hint och varfor?

e Vilka som drabbats och konsekvens. Ev. hur manga och symtom.
e Vad vi gor nu?

e Vad kan den enskilde gora?

e Informera om talesperson och hur denne kan nas.

e Beratta nar nasta information kommer och hur.

Kontakt med media skots framf6r allt av pressansvarig eller ansvarig chef

e Notera journalistens namn och uppdragsgivare.

e Tink efter innan du svarar. Sdg aldrig ”inga kommentarer”.

e Haill dig till fakta.

e Utga fran att alla samtal ir intervjuer och spelas in.

e Om du inte kan svara, be att fi dterkomma. Och hall ditt 16fte!

e Alla som svarar pa medias fragor ska kommunicera 6verenskommet budskap.
e Hall dig inom ditt ansvarsomrade.

e Skyll inte ifran dig. Om nagon begatt misstag, forklara hur vi vill ritta till det.
e Lova ingenting, lamna inga garantier och var inte kategorisk.

e Off the record” existerar inte. Diskutera aldrig sekretessbelagd information. Det giller
dven smapratet fore och efter intervjun.
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Bilaga - Riktlinjer vid presskonferens

e Starta presskonferensen pa utsatt tid och meddela nir presskonferensen ska vara avslutad.
e Presentera de medverkande

e Riddningsledaren inleder med kort sammanfattning och orientering om liget. Anvind
om mojligt audiovisuella hjdlpmedel (OH, video, dator och sa vidare)

e Avsitt tid for frigor. Ge méjlighet f6r TV /radio att gbra separata intervjuer efter
presskonferensen

e Kom 6verens med medierna om eventuell ny presskonferens
e Meddela plats for eventuell ny presskonferens

e Vid allvarliga olyckor/katastrofer dir informationsbehovet bedéms bli langvarigt dr det
tordelaktigt att uppritta ett presscentrum.

e Se till att informationen som limnas dr samordnad med andra myndigheters och aktorers
information.
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Bilaga - VMA

HESA FREDRIK
Gl:ﬂ))) Det har betyder de olika varningssignalerna:

VMA, viktigt meddelande
till allmanheten Flyglarm

B_E_ B Ui

7 sekunder ljud, 14 sekunder tystnad Korta signaler i en minut

Beredskapslarm Faran over

30 sekunder ljud, 15 sekunder tystnad 30 sekunder ljud

Figur 1. Bild 6ver de olika varningssignalerna i VMA-systemet. Bilden himtad frin SOS Alarms hemsida.

Behorighet att begira sindning av VMA

Kommunen har behérighet att begira sindning av ett informationssmeddelande vid en
extraordindr hindelse. Riddningschef/riddningsledare f6r kommunal riddningstjinst har
behorighet att begira sindning av ett varningsmeddelande.

e Ettinformationsmeddelande kan sindas ut for att forebygga eller begransa skador pa liv,
hilsa, egendom eller 1 miljon.
e Ett varningsmeddelande sinds genast nir det finns en omedelbar risk f6r skada pa liv,

hilsa, egendom eller i miljon.

Hur gar det till?

1. Den som bestamt sig fOr att begira sindning av meddelande tar kontakt med regional
SOS-central (riddningstjansten kan vara behyjilplig med detta)

2. SOS-centralen vidarebefordrar meddelandet till Sveriges Radios sindningsledning.

3. Sindningsledningen har ansvar for att sinda meddelandet i SR:s FM-kanaler och forse
medverkande TV-bolag med underlag fér textremsa i respektive kanal.

Sveriges Radios meddelande sinds med automatik i den privata lokalradion!






