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Forslag till beslut i styrelsen for Forsakrings AB Gota Lejon
- att anta plan for kriskommunikation i normallage 2020

Sammanfattning

Enligt Stadens riktlinje for krisberedskap och krishantering ska bolag och
forvaltningar inom staden ha en plan for krisberedskap och kriskommunikation.

Bolaget har darfor tagit fram en Krisledningsplan samt en plan for
kriskommunikation i normalldge, med bilagor.

Styrelsen ansvarar for bolagets organisation och forvaltningen av bolagets
angeldgenheter och vd ska skota den I6pande forvaltningen enligt styrelsens
riktlinjer och anvisningarna. Syftet med denna plan &r att vd och bolaget ska vara
sa forberedda som majligt i sitt kommunikationsarbete om en kris uppstar. Planen
ska faststéllas en gang per ar aven om inga andringar ar gjorda. I planen for 2020
har endast smérre redaktionella &ndringar gjorts.

Bilagor

1. Plan for kriskommunikation i normalldage 2020, med checklistor.

Magnus Svedmark Annika Forsgren
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Nr Beskrivning
1 Checklistor
2 Samhallets kanaler — VMA-systemet och krisinformation.se

Vid kris som beror Géta Lejon aktiveras kriskommunikationsplanen utifran denna mall.
Kommunikationsansvarig anpassar planen efter krisens art och kompletterar med aktuella
malgrupper, budskap, kanaler, aktiviteter osv samt &r operativt ansvarig. Detta gors i
avvikande farg i dokumentet for att skapa 6verblick och underlatta uppféljningen.

Kriskommunikationsplanen for Goéta Lejon aktiveras vid kris eller hot om kris utifran de
riskkategorier som Goteborgs Stad har identifierat i risk- och sarbarhetsanalysen som
kommunstyrelsen antagit. Det &r tjansteman i beredskap (TiB) som tillsammans med
berdrda verksamheter avgor vilket lage som galler for krisen.

Gota Lejon ansvarar alltid for sin egen kommunikation vid kris. Kommunikations-
ansvarig pa Gota Lejon ingar i bolagets krisledningsgrupp och samverkar med och
informerar avdelningschefen pa SLK:s kommunikationsavdelning samt andra
kommunikationschefer inom Goteborgs Stad. En kommunikativ lagesbild ska
inledningsvis lamnas till SLK:s kommunikationsavdelning.

Vid allvarligare kriser, lage 3—-4, samordnas dessutom krishanteringen och
kriskommunikationen av en central krisledning. Kommunikationsdirektéren, som deltar i
krisledningen, bistar operativt krisledningen samt leder och samordnar stadens
kriskommunikation.

Kriskommunikationsplan for Férsakrings AB Gota Lejon

1(13)



Syfte och mal med kriskommunikationen

Syftet med planen ar att effektivt kunna na framst medarbetare, kunder, forsakringsgivare
och nyckelpersoner/-funktioner i Géteborgs Stad med bolagets budskap vid kris.

| bolagets risk- och sarbarhetsanalys finns ett antal risker som hér har grupperats for att ge
inriktningar for hur kommunikation med viktiga malgrupper kan ske vid olika kriser.

Vid stérre ekonomisk skada eller ovantad kostnad samt storre fel i rapportering etc
till myndigheter. Stadshus AB och stadens ledning ska snabbt informeras for att vid
behov kunna agera. Forsakringsgivarna ska snabbt fa information om skadan och hur den
hanteras.

Vid oegentligheter, lagbrott eller oetiskt agerande av bolagets anstéllda eller styrelse
som kan innebé&ra fortroende-, varumarkes- och/eller ryktesrisk. Snabb information
till bolagets forsakringsgivare om hur héndelsen hanteras. Information till Stadshus AB
och stadens ledning for véardering av eventuella atgarder. Eventuellt information till
media.

Vid fel i radgivning till kunder. Om felet inneburit att en skada intraffat ska
forsakringsgivarna snarast informeras. Information ska ga till kunderna
(forsakringsansvariga) om felet (-n) och vad Gota Lejon rader till/rekommenderar istallet.

Forsakringssystem ur funktion. Gota Lejons kunder (forsékringsansvariga) ska ha
information om hur forsakringsskador hanteras om forsakringssystemet ar ur funktion en
langre period.

Intrang i it-system/cyberattack. Information till Sakerhet och beredskap, SLK, samt
Intraservice om handelsen, dven i syfte att reducera krisen/skadan for bolaget och andra
delar av staden. Information till drabbade kunder om systemet kan anvandas eller inte.
Eventuellt information till drabbade privatpersoner. Information till berérda instanser
inom regelverket for GDPR. Eventuellt information till media om héndelsen har ett
allmanintresse.

Vald/hot mot medarbetare eller kund (i Géta Lejons lokaler). Information till
Séakerhet och beredskap, SLK. Information till samtliga anstallda om handelsen och
eventuell fortsatt riskbild, samt information om status for den drabbade. Beroende pa
h&ndelsens omfattning ges eventuellt information till Stadshus AB, stadens ledning samt
eventuellt information till media.

Sjukdom, olycka eller tillbud. Information till samtliga anstallda om handelsen och
eventuell fortsatt riskbild, samt information om status for den drabbade. Beroende pa
h&ndelsens omfattning ges eventuellt information till Stadshus AB, stadens ledning samt
eventuellt information till media. Eventuellt information till Sakerhet och beredskap,
SLK.

Vid allvarlig arbetsskada eller dddsfall ska information forst ges till ndrmast anhériga. Vd
eller vice vd lamnar information, se checklista i bilaga. Stdd for chefer/HR vid
arbetsskador eller tillbud finns pa intranatet, Lisa.

| samtliga fall ska Géta Lejons styrelse (presidiet eller hela styrelsen) och medarbetare
informeras sa att de kan fullgora arbete och uppdrag pa basta mojliga satt samt ha god
kunskap om hé&ndelsen. God information forhindrar dven ryktesspridning.
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Finansinspektionens allmanna rad om styrning och kontroll av finansiella foretag (FFFS
2005:1), samt Solvens 2-regelverket, galler for Gota Lejon. Enligt Riktlinje for
incidenthantering ... "ska sadana handelser rapporteras som kan medfora att foretagets
ekonomiska forutsattningar andras, sa att det inte kan uppfylla sina ataganden mot
kunder”.

Malgrupper

Malgrupperna anpassas efter varje unik handelse. De som kan forutses i normallage ar:

Priméra och interna
e Medarbetarna pa Gota Lejon
o Bolagets kontrollfunktioner (riskkontroll, regelefterlevnad, internrevisionen. Se
Gota Lejons kontinuitetsplan.)

Priméara och externa

o Kunderna (forsékringsansvariga, chefer/direktdrer samt ansvariga politiker.
Beroende pa handelse. Se bolagets kontaktregister)

e Styrelsen

e Goteborgs Stadshus AB. Vd och bolagsansvarig for Goéta Lejon.

e Goteborgs Stads ledning, SLK. Ekonomidirektér/kommunikationsdirektor/
stadsdirektor. Chef for Sékerhet och beredskap. Kommunikations-
direktor/avdelningschef kommunikation.

e GoOta Lejons forsékringsgivare

o Forsakringsgivare

¢ Medborgarna (boende)

e Media

e Finansinspektionen

Sekundara malgrupper
e Skadereglerare
e Konsulter/leverantorer

Aktorer/intressenter
e GOteborgs naringsliv och bestkare
e Raddningstjansten
¢ Myndigheten for samhallsskydd och beredskap (MSB)
e Finansinspektionen
o Kommuncaptives

Vilka malgrupper som prioriteras i olika situationer framgar éversiktligt av syfte och mal,
ovan.

Strateqi

Det ar viktigt att vara trovardig i en Kkrissituation. Det kréver att kommunikationen &r
snabb och korrekt och att bolaget &r transparent, i enlighet med Goéteborgs Stads policy
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for kommunikation. Kommunikationen i kris ska ocksa folja stadens
kommunikationsprocess med en genomtankt kommunikationsplan.

Oppenhet, transparens och aktiva atgarder

En viktig kommunikationsstrategi, inte bara i kris utan for all offentlig verksamhet, ar
oppenhet och transparens. Det &r ocksa viktigt att Gota Lejon ar aktiva vid en kris och
vidtar noédvandiga atgarder for att reducera krisen och eventuella effekter av den samt for
att darmed ha/ta kontroll éver handelsen och eventuellt pagaende handelseforlopp.
Sammantaget motverkar detta ofdrtjanad negativ kritik och ger goodwill och respekt.
Denna strategi ar sérskilt viktig eftersom Gdéteborgs Stad har ett skadat fértroende nar det
galler oegentligheter samt hur sadana har hanterats i medierna. Medierna ar darfor mycket
aktiva om nya oegentligheter intréffar och detta kan uppfattas som "mediedrev” nar
manga medier samtidigt granskar olika delar av verksamheten.

Oppenhet och aktiva &tgérder galler aven i kommunikationen med kunderna.
Kommunikationen till kunderna ska dven vara praktiskt inriktad for att underlatta deras
arbete.

Ratt talesperson

Vd &r den naturliga talespersonen vid kris. ROr krisen bolagets ledning ar det daremot bra
om nagon annan kan uttala sig i det inledande skedet, i férsta hand vice vd eller
kommunikationsansvarig. ROr krisen bolagets styrelse eller styrelsens arbete &r
ordférande talesperson och i andra hand vice ordférande.

Snabb och korrekt information

Snabb och korrekt information till alla malgrupper &r viktig. Har fel begatts sa ska
bolaget beréatta det och forklara vad som gors for att ratta till det. Spekulera inte i orsaker
etcetera utan redovisa bara fakta. Allt detta motverkar spekulationer och rykten.

Till exempel behdver Gota Lejons forsakringsgivare snabbt fa information vid storre
kriser som kan ge eller har gett stora skador. Aven bolagets medarbetare behéver fa
information snabbt om det beror deras arbete, arbetsplats eller sékerhet.

Ge intern och extern information samtidigt

Det &r viktigt att medarbetarna ar informerade i en kris. De behdver information lika
snabbt som externa primara malgrupper sa de inte agerar utifran felaktig information eller
medverkar till att rykten uppstar.

Anvand befintliga och inarbetade kanaler, mallar mm

Befintliga kanaler ar enklast att anvanda och mest effektivt for mottagarna ocksa. Vid
strdmavbrott eller andra stérningar som stanger digitala kanaler kan om mdjligt telefoner
anvandas for att na nyckelpersoner i malgrupperna.

Om arbetsplatsen pa Stora Badhusgatan 6 skadats finns en uppsamlingsplats utanfor
byggnaden. Dar kan medarbetarna initialt fa information. Kan arbetsplatsen inte anvandas
finns instruktioner for detta i kontinuitetsplanen.
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Budskap

Budskapen anpassas efter varje unik handelse. Nedan finns budskap som kan forutses i
normallége.

Generella huvudbudskap
e Att beratta vad som hant eller beréatta att bolaget haller pa att ta reda pa vad som
hént.
e Att Gota Lejon vidtar nodvandiga atgarder for att reducera krisen och eventuella
effekter av den och att Gota Lejon déarmed har/tar kontroll éver handelsen och
eventuellt pagaende handelseforlopp.

Till bolagets forsakringsgivare
e Information om skada/skador
e Vad gor Gota Lejon och staden for att reducera krisen/risken?

Till kunderna
e Information om forsakringssystem
e Information om skada/skador och eventuell fortsatt risk

Till kommunikationsavdelningen pa SLK
e En kommunikativ lagesbild inom tva timmar efter att bolagets krisledning
traffats. Se checklista i Goteborgs Stads handbok for kriskommunikation.
e Information om vilka kommunikationsinsatser Gota Lejon gor
e Eventuellt behov av stdd fran SLK i kriskommunikationen

Till styrelsen, Goteborgs Stadshus AB, SLK
e Fortlépande information om handelsen
o Eventuell information for beslut av styrelsen eller ordféranden

Till medarbetarna

e Hur deras arbete berdrs och eventuella kvarstaende risker
Fortlépande information om handelsen
Information om vilka kommunikationsinsatser Gota Lejon gor
Vad Géta Lejon och staden gor for att reducera krisen/risken

Tonalitet, avsdndare och grafisk profil

Talespersoner och ledare ska uppfattas som kunniga, uppriktiga, nérvarande och lyhérda.

Talespersoner ska vara representanter for bolaget sa att avsandaren &r tydlig. Normala
kanaler och mallar for kommunikation ska i forsta hand anvéandas sa att avsandaren ar

tydlig.

Kanaler

Intern och extern kommunikation ska g& hand i hand. Valinformerade medarbetare har
stdrre mojligheter att bidra i krishanteringen.

Interna kanaler
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- Intrandtet for Gota Lejon

- Temasidan pa stadens intranat

- Panorama (stadens bolags gemensamma webbplats, Stadshus AB)
- E-post

- Personalméten

- Larmlistor, samling pa uppsamlingsplats

Externa kanaler

- Bolagets webbplats pa goteborg.se

- Nyhetsutskick (kunderna)

- Pressmeddelanden (stod fran kommunikationsavdelningen, SLK)
- Stadens Facebooksida

Goteborgs Stads gemensamma kanaler
- Huvudredaktionen fér goteborg.se (ansvarar dven for sociala medier)
- Kontaktcenter

Samhéllets kanaler
Pa statlig och regional niva finns sarskilda kanaler for kriskommunikation.

- VMA. Viktigt meddelande till allménheten (VMA) &r ett varningssystem som kan
sandas i radio och TV samt som SMS. Ljudsandare kan ocksa anvéandas (hesa Fredrik).
- Krisinformation.se &r en webbportal som MSB

Se mer i Bilaga 2.

Ansvar och roller

Kommunikationsansvarig eller motsvarande ska fran start delta i och leda
kommunikationsarbetet i bolagets krisledning. Dérefter bildar denne en grupp som kan
bemanna funktionerna i kriskommunikationsfunktionen. G6ta Lejon beddmer att det ar
Iag risk for att storre kriser och handelser direkt drabbar bolaget. Darfor planerar bolaget
for en liten kommunikationsgrupp vid kris. Foljande roller kan behdvas:
o Kommunikationsansvarig eller motsvarande deltar i bolagets krisledning
o Kommunikationsansvarig eller motsvarande &r operativt ansvarig for arbetet i
kriskommunikationsorganisationen
o Kommunikationsansvarig eller motsvarande ansvarar for
- mediekontakter/press/pressmeddelanden
- omvarldsbevakning
- analys och strategi
e Vd-assistent och/eller en kundansvarig ansvarar for
- att sammanstélla information och producera text om krisen
- publicering pa goteborg.se och intranat
- dokumentation

Vid en storre kris med svart skadade och tillbud eller andra storre kriser behdver Gota
Lejon omedelbart stod fran SLK:s kommunikationsavdelning och fran forvaltningar och
bolag inom staden.
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Gota Lejon har en medarbetare som arbetar med kommunikation. Ar personen
franvarande vid en kris behover bolaget annu stérre kommunikationsstéd fran évriga
staden.

For att minska sarbarheten behover det finnas minst tre medarbetare inom bolaget som
kan och har behdrighet att publicera pa intranétet och pa goteborg.se.

Mote med medier

Talespersoner 1. Vd, 2. Vice vd/kommunikationsansvarig

Vid kriser som ror styrelsens arbete/ansvar:
1. Ordférande, 2. Vice ordférande

Presskonferenser halls i bolagets lokaler. Gar inte detta anvands en lokal i narheten. Till
exempel i andra lokaler som tillhér staden eller i nérliggande hotell etc.

Utvardering och uppfdéljning

Utvérderingen av kriskommunikationen underléttas om aktiviteterna dokumenteras under
krisen. Genom att forbereda dagboksblad gar det snabbare att fora en strukturerad
loggbok over vilka atgarder kommunikat6rerna vidtar under krisen.

En mall for dagbok finns pa intranétet.

Tank pa att utvéardera arbetet direkt efter avslutat kriskommunikationsarbete. Annars
riskerar viktiga erfarenheter att gldmmas bort. Efter avslutat kriskommunikationsarbete
kan man stélla foljande fragor:

Malen
N&dde vi kommunikationsmalen? Varfor/\Varfor inte?

Planeringen
Hur fungerade kriskommunikationsplanen? Vad skulle kunna ha gjorts béttre?

Kanalerna

Prioriterade vi ratt kanaler? Nadde vi ut med vara budskap?
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Bilaga 1

Checklistor (Ur Goteborgs Stads handbok for
kriskommunikation)

Hittills har vi belyst riktlinjen, samhillets kanaler och de viktigaste aktérerna i var
omvarld. Det ger en gemensam grund for kriskommunikationen i staden. Men ditt
ansvar ar att det ska bli verkstad av. Darfor har vi sammanstallt checklistor for de
olika faserna av en kris, med utgangspunkt i "fore”, "under” och "efter” krisen.
Checklistorna blir en summering av de viktigaste lardomarna fran handboken,

litteratur i amnet och fran verkliga handelser.

Den som inte har anvandning for checklistorna sa som de ser ut har kan sétta ihop
sina egna. Checklistorna avser hiandelsekriser, inte medieintensiva hiandelser.

Checklista for normallage
Ingar kommunikationschefen eller dennes erséttare i krisledningsgruppen?

Ar kriskommunikation en punkt pd dagordningen nir
krisledningen/ledningsgruppen pratar om risker och beredskap?

Har ni gjort en plan for kriskommunikation? Ta gdrna stdd i 2-i-1-mallen som du
hittar pa intranatet.

Tar ni hdnsyn till er egen verksamhets risk- och sarbarhetsanalys i planen?

Ar ni som ska arbeta med kommunikationen i en kris samévade - internt i
gruppen och med hela krisledningen? Planera in 6vningstillfillen och ta hjilp av
avdelningen for samhallsskydd och beredskap om du behéver stdd i planeringen
eller genomforandet.

Kanner alla i krisorganisationen till innehallet i den har handboken och i
riktlinjen?

Har ni rutiner fér snabb och enkel dokumentation av atgarderna under en kris?
Kénner alla till var ni sparar upprattad dokumentation? Se mallen for dagboksblad
pa intranétet.

Checklista infor kris for dig som behover na malgrupper som ar

funktionshindrade eller inte har svenska som forstasprak

Det finns goda skal att avsta fran att 6versatta information.
Likabehandlingsprincipen och Spraklagen, till exempel. Har du 6vervagt andra
alternativ, som latt svenska och bilder i form av forenklade illustrationer?

Om du véljer att 6versatta information, bedom vilka sprak som ska prioriteras.
Dokumentera bedémningen och listan med valda sprak i planen for
kriskommunikation.
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Vilka leverantorer ar tillgdngliga for 6versattningstjanster? Sikerstall att ni har
kontaktuppgifter, att ni kdnner till 6ppettider och liknande.

Vilka medarbetare i den egna verksamheten kan du anvdnda om det kniper -
exempelvis hemsprakslarare och liknande?

Manga forvaltningar och bolag har ett brett natverk. Vilka nyckelpersoner i
bostadsomradden, invandrargrupper och lokala féreningar kan fungera som kanal
eller samverkanspart i en Krissituation?

Vilka minoritetsmedier som narradio, omradesblad och liknande kan du anvanda
for att na malgruppen?

Har du tankt pa hur du ska na malgruppen déva med krisinformation? For
vagledning och goda rad, se avsnittet "Information till dova" pa sidan for
kriskommunikation pa intranitet.

Checklista for kriskommunikation vid inledande krisledningsmote
Skaffa en lagesbild. Vad har hant och hur ser de kommunikativa behoven ut?

Ring in medarbetarna pa kommunikationsavdelningen sa att de finns pa plats och
kan genomfoéra de aktiviteter som ni under motet kommer att fatta beslut om. Det ar
lattare att minska bemanningen under en Kkris dn att 6ka den.

Kontakta webbstrategiska verksamheten och kontaktcenter pa konsument- och
medborgarservice. Informera, girna sa tidigt som mojligt, om situationen. Hall dessa
verksamheter underrattade l6pande.

Prioritera de malgrupper som du har mojlighet att vanda dig till nu.

Visa utat att verksamheten agerar for att hantera krisen. Formulera ett enkelt
budskap och publicera det i de kanaler som ni pekat ut i planen for
kriskommunikation. Snabbhet gar fore fullstindighet i det har skedet. Det kan racka
med information om att organisationen nu tar reda pa vad som har hant och att ni
snarast vidtar atgarder, samt att ni fortlopande berattar vad ni vet.

Vem tar media? Den som ar kontaktperson for media behover vara tillganglig pa
telefon, ha grundlaggande information om krishanteringen och ha ett visst mandat
att uttala sig for verksamhetens rakning. Klargor detta i ett tidigt skede och
informera redaktionerna.

Ar stadsledningskontorets pressansvarige informerad om vem som ar
kontaktperson for media? (galler vid krislage 3-4)

Sammanstall verksamhetens kriskommunikationsplan. Utga fran den planering
som redan ar lagd och anpassa malgrupper, budskap, aktiviteter och sa vidare efter
den situation som ni just nu befinner er i.

Ar fler verksamheter inom staden berérda? Samordna budskapen och samverka
om kommunikationsplaneringen i 6vrigt. Det kan racka med ett telefonsamtal och
en snabb avstimning. Samverka om aktiviteter om det gar. Vi ar starkare
tillsammans.
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Informera krisledningen pa din forvaltning eller ditt bolag om planeringen och se
till att beslutet om att planen giller dokumenteras i loggen.

Lamna en kommunikativ lagesbild till stadsledningskontoret.

Fundera pa om din organisation har behov av stod pa kort eller lang sikt.
Stadsledningskontoret samordnar detta vid behov.

Checklista for kommunikativ lagesbild
Svara pa foljande fragor:
Hur beskriver vi kortfattat vad som har hant och vilka atgarder vi har vidtagit?
Vilka grupper behéver vi kommunicera med?
Hur ser gruppernas informationsbehov ut pa kort och lang sikt?
Vilka kommunikationsatgarder har vi vidtagit?
Hur ser omvirldens bild av hindelsen ut? Ar denna bild korrekt?
Hur stort ar informationstrycket fran allmdnhet och medier?
Vilka vanliga fragor far vi via sociala medier/vaxel/epost/upplysningscentral?
Vilka kommunikationsinsatser har vi planerat for?
Récker vdra kommunikationsresurser pa kort och ldng sikt?
Hur kan krisen forandras och darmed stilla nya krav pa kriskommunikationen?
Checklista for det operativa kommunikationsarbetet

Krangla inte till det - hall det kort, koncist och enkelt. Luta dig mot
kriskommunikationsplanen.

Internkommunikationen ar viktig. Om kriskommunikationsplanen ar otydlig pa
den punkten, lyft fradgan i krisledningen.

Omvarldsbevaka - hall koll pa lokala medier, sociala medier och andra relevanta
kéllor. Vand dig till stadsledningskontoret om ni behdver stod eller direkt till en
annan férvaltning/bolag och fraga om de kan bidra med resurser.

Informera krisledningen l6pande om medias bevakning och rapportering liksom
om hur samtalet i sociala medier utvecklas.

Input fran malgruppen ar guld vard. Vilka fragor och synpunkter kommer in till
kontaktcenter? Kan du snappa upp kommunikationsbehov eller glomda malgrupper
i sociala medier?

Dina malgrupper kan ha en annan bild av krisen dn den du har. Lyssna pa och
bekrafta minniskors fragor och synpunkter. Sociala medier, mail och inkommande
telefonsamtal ar viktiga kanaler.

Haller du dig till aktiviteterna i kriskommunikationsplanen eller finns det behov
av att revidera planen?
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Var sarskilt noggrann med att skriva enkelt och klarsprakat. Aven personer med
funktionsnedsattningar och spraksvarigheter ska kunna forsta din kommunikation.

All kommunikation ska praglas av empati och en lugn och sansad ton.

Har du kort fast? Vanta inte med att ta hjalp av andra, det forvarrar bara
situationen. Begar stod hos stadsledningskontoret eller av kollegor i staden.

Fordela ansvaret mellan rollerna i kriskommunikationsfunktionen sa att du
anvander resurserna val och alla arbetsuppgifter blir omhandertagna.

Gor ett bemanningsschema och sdkerstall avlosning.

Checklista for medierelationer vid kris

Var tillgénglig, 6ppen och transparent i forhallningssattet gentemot medierna.
Utse en rutinerad presskontakt och informera media.

Sakerstall att presskontakten ar tillganglig, har mandat att svara pa fragor om
krishanteringen och har aktuell information. Behdver presskontakten coachning
eller annat st6d? Stam av regelbundet.

Budskapen i kriskommunikationsplanen géller dven i samtal med media.

En presskonferens ar ett bra satt att minska trycket pa organisationen, sarskilt om
den genomfors i samverkan med andra férvaltningar/bolag inom staden, polis,
raddningstjanst och sjukvard. Ta hjalp av stadsledningskontoret om du behover.

All kommunikation ska praglas av empati och en lugn och sansad ton. Hall dig till
grundreglerna vid mediekontakter: bli inte upprord eller arg pa reportern. Ljug inte
och undvik att gissa och spekulera.

Har vi gjort fel medger vi det, ber om ursakt och beskriver hur vi ska gora for att
det inte ska handa igen.

En klok prioritering nar du uttalar dig ar att i férsta hand visa respekt och empati
for de som drabbas av krisen, speciellt om krisen orsakat personskador eller
dodsfall. I andra hand att kommentera materiella forluster och i sista hand prata om
konsekvenserna for den egna organisationen.

Se upp med tva vanliga misstag, vilka orsakas av den osdkerhet som oftast rader i
ett krislage:

1. Att vi maste ta reda pa alla fakta och fa full kontroll éver situationen
innan vi kan kommunicera. Det leder till omotiverad tystnad.

2. Att bli 6verdrivet forsiktig och undvika att kommunicera eftersom
vi inte kan férutse medias fragor eller foljdfragor. Aven detta leder till
omotiverad tystnad.

Checklista for efterarbetet

Allt kriskommunikationsarbete bér dokumenteras. Bade for att kunna félja beslut
och aktiviteter under sjalva krisen men ocksa for att underlatta utvardering efterat.
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Ordna sa att alla som arbetat under krisen far chans att dterhamta sig. Om nagon
inte mar bra kan samtalsstdd behévas. Vi upplever en kris vildigt olika beroende pa
personliga forutsattningar och tidigare upplevelser.

Nya kunskaper och erfarenheter fran en kris ar vardefulla for resten av
organisationen. Kan du medverka till att dela med dig av erfarenheterna till andra?
Drojer det for lange finns risk for att viktiga erfarenheter gloms bort.

Anlita girna en extern utvarderare med erfarenheter fran krishantering.

Anvand sociala medier under kris

Facebook, Twitter och andra sociala medier ger anvandarna mangsidiga plattformar
for att skapa och sprida delbar information. I en kris kommer traditionella
medieforetag, privatpersoner och myndigheter, att anvanda sociala medier. Sddana
medier innebar stora moéjligheter for Goteborgs Stads kriskommunikation. Samtidigt
stalls vi infér utmaningen att moderera diskussionen i egna kanaler och att bevaka
samtalet i andras kanaler. Det hir kapitlet stédjer dig och ger goda rad om du vill
anvanda sociala medier nar en kris har intraffat.

Se mer i staden handbok for kriskommunikation.
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Bilaga 2

Samhallets kanaler — VMA-systemet och
krisinformation.se

VMA star for Viktigt meddelande till allmanheten och &r ett varningssystem som anvands
for att snabbt na ut med viktig information till manga manniskor vid olyckor och
allvarliga héndelser. VMA begérs hos SOS Alarm av rdddningsledare eller vid
extraordindra handelser av de befattningshavare som &r listade hos SOS Alarm. For
Goteborgs Stad ar det stadsledningskontoret som begér sandning av
myndighetsmeddelande.

VMA kan vara ett varningsmeddelande som sénds omedelbart eller ett
informationsmeddelande som sands skyndsamt. Meddelandet sands av Sveriges Radios
sandningsledning och nar ut i flera radio- och tv-kanaler, bland annat Sveriges Radio,
Sveriges Television, Sveriges Utbildningsradio, TV4, Kanal 5 och Kanal 9.

VMA-kedjan
SOS-centralerna och Sveriges Radios sandningsledning har nyckelpositioner i kedjan for
att fa varning och information till allmanheten att fungera snabbt och effektivt.

Ett VMA sands alltid i radio och tv, men vid vissa tillfallen kompletteras varningen
genom att ljudsandare utomhus (Hesa Fredrik) anvénds. Ljudséndarna sitter vanligtvis
monterade pa hustak pa offentliga byggnader. Utomhussignalen f6ljs alltid av
information i radio och tv.

Efter att ett VMA har sénts ut, kan allménheten soka vidare information pa till exempel
webbplatsen Krisinfo.se, informationsnumret 113 13 eller pA kommunernas webbplatser.

Fran och med 1 juli 2017 kan VMA tack vare en lagandring séndas till alla
mobiltelefoner inom ett visst geografiskt omrade.

Krisinformation.se

Krisinformation.se ar en myndighetsgemensam webbportal som drivs och forvaltas av
Myndigheten for samhéllsskydd och beredskap (MSB). Portalen &r en ingang till andra
myndigheter och akttrer for att ge allmanheten bekréftad information vid en
samhéllsstorning. Krisinformation.se finns ocksa pa Facebook och Twitter.

Krisinformation.se kan normalt sett inte publicera information om det inte finns
nagonstans att lanka till. Darfor ar det viktigt att de aktdrer som hanterar en handelse har
egen information pa sina webbplatser. Varje forvaltning/bolag ansvarar sjélv for
kontakterna med krisinformation.se i lage 1-2 men vid behov kan stadsledningskontoret
bidra med samordning. Genom att mejla redaktionen@krisinformation.se nar du
redaktionen bade dagar, kvallar och helger. Goteborgs Stads TiB kan nar som helst pa
dygnet ringa till TiB pa MSB som kontaktar redaktionen for krisinformation.se
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