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Utgangspunkterna for styrningen av Goteborgs
Stad &r lagar och forfattningar, den politiska
viljan och stadens invénare, brukare och kunder.
For att forverkliga utgdngspunkterna behovs
forutsattningar av olika slag. Stadens politiker
har mojlighet att genom styrande dokument
beskriva hur de vill realisera den politiska viljan.
Inom Goteborgs Stad géller de styrande
dokument som antas av kommunfullméktige och
kommunstyrelsen. Darutover faststéller nimnder
och bolagsstyrelser egna styrande dokument for
sin egen verksamhet. Kommunfullméktiges
budget ar det Gvergripande och 6verordnade
styrande dokumentet for Goteborgs Stads
namnder och bolagsstyrelser.

Om Goteborgs Stads styrande
dokument

Goteborgs Stads styrande dokument &r vara
forutséttningar for att vi ska gora rétt saker pa
ratt sétt. De anger vad ndmnder/styrelser och
forvaltningar/bolag ska gora, vem som ska gora
det och hur det ska goras. Styrande dokument ar
samlingsbegreppet for dessa dokument.

Stadens grundldggande principer sdsom
demokratisk grundsyn, principer om ménskliga
rattigheter och icke-diskriminering omsétts i
praktisk verksamhet genom att de integreras i
stadens ordinarie beslutsprocesser. Beredning av
och beslut om styrande dokument har en stor
betydelse for forverkligandet av dessa principer i
stadens verksamheter.

De styrande dokumenten ska gora det tydligt
bade for organisationen och for invénare,
brukare, kunder, leverantorer, samarbetspartners
och andra intressenter vad som forvéntas av
forvaltningar och bolag. De styrande
dokumenten ligger till grund for att utkréva
ansvar ndr vi inte arbetar i enlighet med vad som
ar beslutat.
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Inledning

Syftet med denna riktlinje

Kommunikationen vid kris eller hot om kris behdver vara snabb, korrekt och trovérdig.
Detta dr en riktlinje som ska fungera som stod for hur vi i Grundskoleforvaltningen ska
arbeta med kriskommunikation vid sérskilda hiandelser, kris och hojd beredskap.

Vem omfattas av riktlinjen

Riktlinjen dr framst ett verktyg for de medarbetare som arbetar med kommunikation.
Kommunikatdrerna behover 16pande uppdatera och diskutera riktlinje for att underlétta
kommunikationsarbetet vid sédrskilda hindelser, kris och hojd beredskap.

Bakgrund

Med anledning av tidigare antagen policy och riktlinje fér kommunikation samt den
reviderade riktlinjen for krishantering revideras ocksé riktlinjen for kriskommunikation.

Grundliggande principer for krisberedskap

De grundldggande principerna for krisberedskap géller dven for kriskommunikation.
Goteborgs Stad utgér frén ansvars-, likhets- och nérhetsprincipen i sitt
krisberedskapsarbete.

Definition av kris och extraordinira héndelser

I arbetet med samhéllets krisberedskap ar kris ett tillstand dir konsekvenserna av en
hindelse &r s svara och allvarliga att de vanliga resurserna inte racker till for att hantera
hindelsen. En samhéllsstdrning kan ocksé vara en extraordinir héndelse. Med
extraordinér hindelse avser en sddan hindelse som avviker fran det normala och innebér
en allvarlig storning eller en 6verhdngande risk for storning i viktiga samhillsfunktioner.
Vid en extraordinér hindelse ska kommunen genom kommunstyrelsen inom det
geografiska omradesansvaret samordna information och kommunikation till allménheten.

Vid krigsfara eller krig, det vill sdga hojd beredskap, giller ocksé det geografiska
omradesansvaret. D& leder kommunstyrelsen det civila forsvaret och ansvarar for att
samordna och sprida information och kommunikation till allménheten. Krig ryms inom
krisbegreppet och kommunikationsarbetet utgar fran riktlinjen for kriskommunikation.
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Lagbestammelser

Lagar att specifikt forhalla sig till nir man kommunicerar i kris r bland andra lag
(2006:544) om kommuners och regioners dtgarder infér och vid extraordindra hiandelser i
fredstid och hojd beredskap, férordning (2006:637) om kommuners och regioners
atgirder infor och vid extraordinéra héndelser i fredstid och h6jd beredskap,
tryckfrihetsforordningen (offentlighetsprincipen), offentlighets- och sekretesslag
(2009:400) och yttrandefrihetsgrundlagen (1991:1469).

Koppling till andra styrande dokument

e Goteborgs Stads riktlinje for kriskommunikation

e (Goteborgs Stads policy for kommunikation

e (Goteborgs Stads riktlinje for kommunikation

e (Goteborgs Stads riktlinje for krishantering

e (Goteborgs Stads riktlinje for hojd beredskap

e  Grundskoleforvaltningens rutin for krigsorganisation vid hojd beredskap
e Grundskoleforvaltningens rutin for central krisledning

Stodjande dokument

For stod hanvisas till handbok for kriskommunikation som aterfinns pa Géteborgs Stads
digitala nav Kriskommunikation G&teborgs Stads handbok (sharepoint.com)

Kriskommunikation omfattar information och kommunikation fore, under och efter en

kris och syftar till att hantera krisen och begrinsa dess effekter. Kommunikationen vid
kris eller hot om kris behdver vara snabb, korrekt och trovérdig.

Kriskommunikation handlar till stor del om fortroende. For detta krédvs ett proaktivt och
sakligt kommunikationsarbete redan fore krisen. En vélfungerande kriskommunikation
bygger pé att malgrupperna fér kommunikationen har fortroende for
Grundskoleforvaltningens verksamhet och information. I brist pa fortroende for
forvaltningen Okar risken for ryktesspridning. Om vara malgrupper inte har tillit till oss
kan det leda till att de inte foljer vira rekommendationer.

Stressforskningen visar att vi mdnniskor behdver forsta vad vi star infor — vi behover
klarhet, kdnna kontroll och att vi kan gora négot. Kriskommunikation handlar till stor del
om att forflytta ménniskor sé att de kénner mer forstéelse och kontroll.
Kriskommunikation blir alltsé ett stod for manniskor att hantera situationen.

Vid en kris ar det sarskilt viktigt att snabbt ga ut med bekréftad information for att ge
malgrupperna mojlighet att virdera situationen. Men ocksé for att de ska veta var de
fortsatt kan ta del av information om samhéillsstérningen.

Grundskoleforvaltningens riktlinje for kriskommunikation 5(21)


https://goteborgonline.sharepoint.com/sites/digitalanavet-filarkiv/digitalanavetsfilarkiv/1852-Handbok+kriskommunikation+reviderad+mars+2023.pdf

Syfte och mal med kriskommunikation

Syftet med kriskommunikationen r att sprida snabb, saklig och malgruppsanpassad
information till alla som berdrs av krisen. Vi informerar i férsta hand om hur vér
verksamhet i Grundskolefoérvaltningen berdrs av krisen och vilka konsekvenser krisen
kan ha for grundskoleverksamheten. Vi sprider ocksé information om hur krisledningen
hanterar krisen, vilket stod och hjélp som finns att f4, vart man kan vidnda sig med fragor
och var man fortsatt kan ta del av information om krisen.

Malet dr att alla berdrda ska f& basta mojliga forstaelse for krissituationen. De ska kédnna
sig trygga genom att {3 tillraickligt med information sé att de kan agera pé det sétt som
krisen kraver. Kriskommunikationen ska skapa fortroende for krisledningen och
Grundskoleforvaltningens krishantering.

Resurser, roller och
arbetsuppgifter

Grundskoleforvaltningen kriskommunikatdr behover vara med frén start i
krisledningsarbete. Kriskommunikatorens uppgifter i det inledande skedet ar att:

e (Gora en kommunikativ ldgesbild (vad har hiant och hur ser de kommunikativa
behoven ut. Internt, externt och media).

e Avgora om kommunikationsfunktionen behdver aktiveras.

e Om kommunikationsfunktionen behdver aktiveras: Utse operativt
kommunikationsansvarig som ringer in medarbetare, kommunikatdrer, sé att de
finns pé plats och kan genomf6ra de aktiviteter som kommer att tas beslut om
under krisledningsmdétet. Det &r léttare att minska bemanningen under en kris dn
att 6ka den.

¢ Informera stadsledningskontorets pressansvarig och avdelningschef for
kommunikation samt presidiet/nimnden (via nimndfunktion eller direktor) att
central krisledning aktiverats (anvind den kommunikativa ligesbilden).

e Prioritera att gd ut med internkommunikationen forst for att direkt direfter ga ut
med externkommunikation. (Snabbhet géar fore fullstindighet i det hir skedet. Det
kan rdcka med information om att vi nu tar reda pa vad som har hint och att vi
snarast vidtar atgarder. Fortsétt 16pande berdttar vad vi vet.)

e Utse talesperson i media. Den personen behdver vara tillginglig, ha
grundldggande information om krishanteringen och ha ett visst mandat att uttala
sig for verksamhetens rakning. (Informera ocksa stadsledningskontorets
pressansvarige vem hos som ér talesperson.)

Vid behov ska kriskommunikatdren sé snart som mojligt bilda en arbetsgrupp med
medarbetare som kan ta olika roller och arbetsuppgifter i kriskommunikationsfunktionen.
Vid kris som péagar over tid ska kriskommunikatdr och kommunikatorerna i
kriskommunikationsfunktionen avlosas i sina funktioner. Om central krisledning
aktiverar central krisstab gar kriskommunikatdren och kriskommunikationsfunktionen
(om den é&r aktiverad) in i den centrala krisstabens arbete.

Foljande kommunikationsfunktioner kan behdvas bemannas vid kris eller sarskild
hindelse (en medarbetare kan ha flera roller och en roll kan ha flera medarbetare):
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Kriskommunikator - Deltar i Grundskoleforvaltningens krisledningsgrupp/krisstab och
stottar ledningen i kommunikationen. Tar beslut om kriskommunikationens inriktning
och budskap utifradn kriskommunikationsplan fran strateg.

Samverkar med operativt kommunikationsansvarig och strateg. Kritisk vdn tar kontakt
vid behov.

Ar ytterst ansvarig for kriskommunikationsfunktionens arbete.

Ansvarar for att bemanna kommunikationsfunktionen och att lyfta behov av
kompetens och resurser inom ramen for funktionen till krisledningen/krisstaben.

Ansvarar for att uppdatera krisledningen om kriskommunikationsfunktionens
arbete och insatser samt att tillsammans med &vriga i krisledningen ta beslut om
inriktning for fortsatt krisarbete i stort.

Operativt kommunikationsansvarig — Samverkar frimst med kommunikator i central
krisledning/krisstab, strateg, innehdllsproducent for digitala kanaler, innehallsproducent
for alternativa kanaler, dokumentationsansvarig, medieansvarig och
samverkansansvarig.

Ringer in de medarbetare som ska arbeta i kriskommunikationsfunktionen.
Ansvarar for det operativa kriskommunikationsarbetet.

Ansvarar for att kriskommunikationsfunktionen &dr en robust organisation. I det
arbetet ingar att f6lja upp medarbetarnas mentala och fysiska ork under arbetets
gang samt att uppratta avlosningsplan.

Gor motesbokningar sa att de som ska samverka fér kontinuerliga
aterrapporteringar (envigskommunikation) och/eller avstdmningar
(tvavagskommunikation) utifran kartan 6ver kommunikationsvégar i
kriskommunikationsfunktionen. Kan ocksa behdva gora moétesbokningar utifrdn
andra forum och méten som péverkar den operativa rytmen.

Ar kontaktperson for bestillningar till leverantdrer och dversittare utifran behov
som framkommer i kriskommunikationsplanen. I det arbetet ingér att ta fram
uppdragsbeskrivningar, stimma av budget och korrektur samt att samordna
leveranser.

Strateg — Samverkar framst med kommunikator i central krisledning/krisstab, operativt
kommunikationsansvarig, omvdrldsbevakare och dokumentationsansvarig. Kritisk vin tar
kontakt vid behov.

Tar fram forslag till kommunikatdr i central krisledning pa
kriskommunikationsplan och uppdaterar I6pande utifran rapporter fran
omvérldsbevakaren. I arbetet ingar dven att:
e indra kanalstrategi och beddma om Gversittningar eller andra typer av
tillgéinglighetsanpassningar behdvs
e ge forslag pé tonalitet utifrén olika malgrupper och bedoma
samverkansbehov, sd att kommunikationen far béttre effekt.
e samverka storre dndringar i kriskommunikationsplanen med
kommunikatoren i central krisledning.
Arbetar proaktivt med kriskommunikationsplanen.
Forsoker planera sa att internkommunikationen ligger steget fore
externkommunikationen, eftersom internkommunikation har en tendens att
hamna lite vid sidan av under en kris.
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Omvirldsbevakare - Samverkar friamst med strateg och far information fran bevakare i
sociala medier

e Bevakar alla typer av for krisen relevanta kanaler och forum (utom sociala
medier) utifrén foljande aspekter:

e  Om det finns ryktesspridning (vilka ryktena é&r, var ryktena sprider sig,
vilka som sprider ryktena och vilka som kan ha startat
ryktesspridningen).

e  Om det finns desinformationskampanjer mot Grundskolefoérvaltningen
och/eller Goteborgs Stad i stort.

e Om det finns nagra malgrupper vi inte verkar na ut till.

Om vi har natt fram med vara budskap.

e Vad malgrupper sdger om Grundskoleforvaltningen och/eller
Goteborgs Stad.

e Sparar allt material for drendet sé att det sedan finns tillgéngligt infor
utvérderingen.

Bevakare i sociala medier — Ger information till omvdrldsbevakaren.

e Bevakar alla typer av for krisen relevanta sociala medier utifran foljande
aspekter:

e  Om det finns ryktesspridning, vilka ryktena é&r, var ryktena sprider sig,
vilka som sprider ryktena och vilka som kan ha startat
ryktesspridningen.

e  Om det finns desinformationskampanjer mot Grundskolefoérvaltningen
och/eller Goteborgs Stad i stort.

e Om det finns ndgra malgrupper vi inte nar ut till.

Om vi har natt fram med vara budskap.

e Vad malgrupper sdger om Grundskoleforvaltningen och Goteborgs
Stad.

e Sparar allt material for drendet s att det sedan finns tillgéngligt infor utvérdering.

Kritisk van - Tar kontakt med strateg eller kommunikatéoren i central
krisledning/krisstab om hen mdrker att det overgripande kommunikationsarbetet borjar
gd i fel eller oonskad riktning.

e Arbetar enskilt vid sidan av de andra kommunikatorerna i
kriskommunikationsfunktionen for att inte bli paverkas i sina bedomningar. Ska
ha en kontinuerlig objektivitet och ett utifrdnperspektiv i sitt arbete.

e Skapar en 6verblick och ett helhetsperspektiv av effekten for
kommunikationsinsatserna inom kriskommunikationsfunktionen. I det arbetet
ingdr att gbra samma jobb som omvérldsbevakare och bevakare i sociala medier.

e Bevakar sé att inte arbetet i kriskommunikationsfunktionen kan eller borjar ga i
en felaktig eller oonskad riktning.

e Bevakar om budskapen spretar och om kommunikationen ddrmed tappar den
roda traden.

Innehallsproducent for digitala kanaler - Samverkar frimst med operativt
kommunikationsansvarig och innehdllsproducent for alternativa kanaler. Ger
information till dokumentationsansvarig.
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e Producerar innehéll som text, bild och rorligt material utifran
kriskommunikationsplan till Grundskoleforvaltningens och/eller Goteborgs Stads
Overgripande digitala kanaler.

e  Svarar pa kommentarer i forvaltningens namn i sociala medier dér foérvaltningen
eller Goteborgs Stad har ett officiellt konto.

Innehéallsproducent for alternativa kanaler - Samverkar frimst med operativt
kommunikationsansvarig, innehdllsproducent for digitala kanaler och
dokumentationsansvarig.

e Producerar innehéll som text och bild utifran kriskommunikationsplan till
grundskoleforvaltningens alternativa kanaler.

e  Sikrar sa gott det gar att alla haller sig till samma budskap i de alternativa
kanalerna.

e Distribuerar och/eller samordnar distribuering av innehall som text och bild till
Grundskoleforvaltningens alternativa kanaler. I det arbetet kan det ingé att boka
bud eller sjélv leverera underlag till olika verksamheter.

e Har kontakt med kontaktpersoner som ansvarar for andra alternativa kanaler,
exempelvis radiostationer och annat.

Skribent — Samverkarfrdmst med operativt kommunikationsansvarig.

e Producerar och sammanstiller innehéll som text och eventuellt bild utifran
kriskommunikationsplan till Grundskoleforvaltningens och/eller Goteborgs Stads
Overgripande kanaler.

e  Om skribenten inte 4r kommunikator ska hen skicka utkast till 1amplig
innehéllsproducent for spriklig revidering och publicering.

Dokumentationsansvarig - Samverkar frimst med operativt kommunikationsansvarig,
strateg, samverkansansvarig, innehdllsproducent for digitala kanaler och
innehdllsproducent for alternativa kanaler.

e For en kommunikationslogg 6ver arbetet. I det arbetet ingér att:

o fora logg dver hindelser i krisen som ligger till grund for
kommunikationsinsatserna

e skriva ner kortfattad information om kriskommunikationsfunktionens
insatser gillande vad (kort om innehéll), nir (datum och klockslag) och
var (kanal)

e Dokumenterar kriskommunikationsarbetet. I det arbetet ingér att spara allt
innehall for respektive publicerad insats: alltifran affischer till texter och rorligt
material till hur kommunikationsplanen ser ut dag for dag.

e Ser till att avlosningar sker smidigt genom att ge medarbetare i
kriskommunikationsfunktionen det underlag som behdvs i samband med
avldsningar.

e Ser till att kommunikationslogg och dokumentation av
kriskommunikationsarbetet finns tillgéngligt for utvérdering.

Mediekontakt - Samverkar frimst med operativt kommunikationsansvarig.

e Ar kontaktperson for media. I det arbetet ingar att vara nabar for journalister via
olika kanaler och sékerstilla att journalister far kontakt med beslutade
talespersoner.

e Forbereder vid behov och efter beslut verksamhetens talesperson/er infor kontakt
med media. [ det arbetet ingar att:
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e ta fram fragor och svar och ge detta underlag till talespersonen/erna
(svaren kan behdva tas fram med hjilp av sakkunniga)

e informera om beslutade budskap

e Dberitta om vad forvaltningen har mandat att svara pé och inte.
Skriver och publicerar pressmeddelanden.
Arrangerar presstraffar.
Tar fram korschema for medieintervjuer mellan journalister och beslutade
talespersoner.

Samverkansansvarig - Samverkar med operativt kommunikationsansvarig, strateg och
dokumentationsansvarig.

Haller kontakten med motsvarande funktion for de interna (Goteborgs Stad) och
externa aktorer som grundskoleforvaltningen ska samverka med nér det géller
kriskommunikation (till exempel Polisen, MSB och Lénsstyrelsen).

Stammer av budskap och kommunikativ ldgesbild med andra
kommunikationsfunktioner internt i G6teborgs Stad och eventuella externa
aktorer.

Ar kontaktperson mot webbstrategiska och kontaktcenter pi Demokrati- och
medborgarservice. I det arbetet ingar att halla dessa verksamheter kontinuerligt
underréttade om vilka insatser kriskommunikationsfunktionen gor och planerar
att gora, samt att halla dem informerade om grundskoleforvaltningens del i krisen
sd att de kan svara korrekt pé fragor.

Vid extraordinira héndelser eller hojd beredskap: rapporterar vem som é&r
medieansvarig i grundskoleforvaltningens kriskommunikationsfunktion till
stadsledningskontoret.

Kommunikationsvigar i kriskommunikationsfunktion

Innehallsproducent for Innehallsproducent for Bevakare | sociala
digitala kanaler ;7 alternativa kanaler medier

S —

Kriskommunikatér i

central krisledning/

/ H1SS1E0 \

ey @b

Dokumentationsansvarig

Operativt 5
kommunikationsansvarig
Skribent J Mediekontakt Omvarldsbevakare
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Krisens forsta information

Kraven pa snabb och kontinuerligt uppdaterad information ar hogre i en kris. I
kriskommunikation ska informationen folja ordinarie linjeorganisation. Det &r viktigt att
informationsspridningen ar snabb och korrekt. For att kvalitetssidkra informationen
godkénner kriskommunikatéren budskap innan informationen sprids.

Kommunikationsansvaret foljer med verksamhetsansvaret. Kommunikationsfunktionen &r
en stodfunktion och ger chefer stdd i att kommunicera en korrekt och nyanserad bild av
Grundskoleforvaltningens verksamhet.

Kommunikationsfunktionen ska aldrig ta 6ver ansvaret fér kommunikationen kring en
héndelse eller kris. Den som ansvarar for kriskommunikationen &r alltsd den som ansvarar
for verksamheten. Kommunikatéren som ingér i forstarkt samordning &r ett
kommunikationsstod for den chef som ansvarar for verksamheten. Den lokala
krisledningen kan i vissa fall sékerstilla att kommunikationens innehall &r korrekt genom
att kontakta annan myndighet. Det 4r information som krisledningen maste soka da
forvaltningen inte kan rdkna med att & informationen tillsénd till sig.

For hjélp att formulera den forsta informationen se dokumentet “Tidig information”.

Formulera budskap

I kris &r det viktigt att snabbt komma ut med en forsta information. Redan innan det finns
heltédckande uppgifter om vad som hént kan vi behdva ga ut med ett kort budskap som
visar att vi &r medvetna om att ndgot har hént och att vi har startat krishanteringen.

Ett snabbt agerande fér aldrig ske pa bekostnad av saklig information. Sammanstéllning
och granskning av fakta ska dérfor alltid utgora en av de forsta atgérderna.

Grundprinciper for innehall och budskap i kriskommunikation:

e Budskapen ska utga fran mottagarnas situation, kunskaper och attityder.

e Spréket ska vara malgruppsanpassat, enkelt och begripligt.

e Viinformerar i forsta hand om hur Grundskoleforvaltningens verksamheter
paverkas av krisen. Om en annan organisation ansvarar ska vi hanvisa dit.

e Informationen om sjilva hindelseforloppet ska vara sa saklig och s kort som
mojligt.

o Informationen ska vara Gppen oavsett om det dr negativa eller positiva budskap.

e Vi ska erkdnna eventuella fel och misstag och forklara hur vi forsoker rétta till
det.

e Vi ska inte spekulera i orsak, verkan och forluster.

e Viéra presstalespersoner som uttalar sig ska uppfattas som kunniga, uppriktiga,
nirvarande och lyhdrda.

Gor en analys

Efter att den forsta informationen gétt ut bor en storre analys goras av risker, malgrupper
och reaktioner i omvérlden.
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Riskanalys

Foljande fragor kan anvéndas i analysarbetet.

e Vilka hinder och risker finns for att nd malen med kommunikationen?
e Vilka risker behdver vi hantera?
e  Hur ska vi forhindra att de intraffar?

e Finns det motstand som behdver hanteras?

Malgrupp och malgruppsanalys

Nér den forsta, breda informationen har gétt ut bor en malgruppsanalys goras. Utga fran
foljande fragor:

o Identifiera mélgrupperna (priméra och sekundéra)

e Vilken information behover malgrupperna?

e Hur ar intresset, kunskapen och attityden hos malgrupperna?
e Hur ser deras forutsittningar att ta emot information ut?

¢ Finns det mélgrupper som har ett motstand att ta emot information och agera pé
den?

e Via vilka kanaler nar vi dem?

¢ Finns det ambassadorer eller nyckelpersoner som ar sérskilt viktiga for
kommunikationen?

e Avgor om informationen behdver dversittas eller tolkas. Ta hinsyn till
Likabehandlingsprincipen och Spraklagen, till exempel. Overviig andra
alternativ, som l&tt svenska och bilder i form av forenklade illustrationer.

Omvarldsbevakning

For att kunna ge krisledningen st6d i omvérldsanalysen behdvs en kontinuerlig
omvirldsbevakning som tillsétts i kriskommunikationsfunktionen. Det &r att
rekommendera att personen som skoéter omvérldsbevakningen inte ingar i
krisledningsgruppen utan rapporterar till kriskommunikatér som informerar krisledningen
och andra parter som berdrs. Se dokument ”Omvirldsbevakning vid kris”.

Forutom att lyssna in synpunkter frdn medarbetare och invanare kan foljande kanaler
bevakas:

Lokala medier Riksmedier

GP.se DN.se

GT.se/Expressen.se SVT.se (Aktuellt, Rapport)
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P4 Goteborg sverigesradio.se/goteborg TV4.se (Nyheterna)

SVT Vist svt.se/nyheter/lokalt/vast SR.se/ekot och studio ett, P1 morgon
DN.se (lokal redaktion i Goteborg) Aftonbladet.se
Facebook — Goteborgs Stads sida SVD.se

Facebook — olika grupper
Facebook — skolors enskilda sidor

Instagram - Goteborgs Stads sida

TikTok (vi har inget konto i nuldget)

Flashback

X (vi har inget konto i nuldget)

Lokala féreningars webbplatser

Kanaler vid kris

Information om krisen och dess paverkan pa Goteborgs Stads verksamheter ska finnas i
Goteborgs Stads gemensamma prioriterade kanaler: den externa webbplatsen goteborg.se
och intranétet samt vid behov i sociala medier och digitala Vart Goteborg.

Navet i den externa kriskommunikationen

Gotebor.se
Goteborg.se ér en prioriterad kanal i var externa kommunikation. Vid en samhéllsstdrning
eller kris finns det mojlighet att publicera information pa goteborg.se i flera nivéer:

1. Krisbanner dr rod och visas pd samtliga sidor pé goteborg.se

2. Viktig information &r ljusgul och visas pa samtliga sidor pa goteborg.se

3. Héindelse &r ljusgul och kan endast visas pa startsidan pa goteborg.se samt pé valbara
sidor pa goteborg.se.

Det ar i forsta hand avdelning kommunikation pa stadsledningskontoret och forvaltningen
for demokrati och medborgarservice som kan publicera banner for kris och viktig
information pa goteborg.se. Kommunikationschefer i Goteborgs Stads forvaltningar har
tilldelats publiceringsmojlighet for den niva som kallas hdndelse. Kriskommunikatoren pé
Grundskoleforvaltningen har den behdrigheten ocksa.

Kontaktcenter

Kontaktcenter och den sérskilda svarsgruppen for Grundskoleforvaltningen &r en viktig
kanal da de &r ingang till vigledning och information om Goteborgs Stads tjanster och
service. De behdver darfor ha kontinuerligt uppdaterad information om héndelsen.

Digitala Vart Goteborg

Vart Goteborg dr den gemensamma prioriterade kanalen for Goteborgs Stads
redaktionella kommunikation. Vart Goteborg kan anvindas till det forebyggande arbete
som gors for att undvika kriser och uppfoljande artikel for att beskriva vad som har hént,
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varfor och hur det paverkar vara elever, vardnadshavare, medarbetare och 6vriga invanare
1 Goteborg.

Navet i den interna kriskommunikationen

En vil fungerande intern kommunikation &r en viktig del i krishanteringen.
Ju snabbare relevant och tydlig information om en hindelse formedlas internt desto
mindre blir risken for rykten och felaktig information.

Vira chefer och medarbetare

Den viktigaste kommunikationskanalen for intern kommunikation, i kris liksom vid
ordinarie arbete, dr vara chefer. Det dr déarfor extra viktigt att berdrda chefer snabbt far
information om krisen sé att de i sin tur kan informera sina medarbetare. Nar
medarbetarna far snabb, tillforlitlig och relevant information om krisen blir ocksa det
budskap som medarbetarna formedlar utanfor organisationen mer korrekt och tillforlitligt.
Om medarbetarna far information om krisen via offentligheten eller media har den interna
kriskommunikationen misslyckats.

Den interna kommunikationen behdver ménga génger ske via flera olika kanaler. Alla
medarbetare har till exempel inte e-post eller tid for att dagligen ldsa pa intranétet.

Intraniitet

Information om kris och dess péverkan pé véra verksamheter ska finnas pé intranétet,
som dr navet i var interna kommunikation. P4 intranétet finns det ocksa majligt att
publicera krisbanner, viktig information och hédndelse pa liknande sétt som for
goteborg.se.

Sociala medier

Goteborgs Stads Facebooksida har en viktig roll i kris. Facebooksidan ska alltid anvéndas
nér krisbanner eller viktig informationsbanner ar publicerad pa goteborg.se. Inldgg pa
Goteborgs Stads Facebooksida ska alltid innehélla lénk till goteborg.se som dr navet for
den externa kriskommunikationen.

Sa arbetar vi med kriskommunikation i sociala medier:

e Bekrifta tidigt det som hént och att vi vet om det.
e  Skriv snabbt — forekom kommentarer, sirskilt vid en forvintad storre Kris.

e  Skriv korta uppdateringar, men ldnka vidare till goteborg.se, dér vi har ett storre
utrymme fOr att beskriva vad som hénder.

e  Om det blir véldigt manga kommentarer, skriv tematiska uppdateringar som
hanterar en fraga i taget.

e Ibland kan det vara bra att avvakta med att exempelvis publicera ett svar for att
ge andra — och dven positiva roster — chans att reagera.

e Bevaka specifika konton i sociala medier vi beddmer vara viktiga utifran sociala
mediebevakningen.

e Radera och blockera inldgg i de fall det behdvs. Ténk pa att dessa inldgg forst
maste dokumenteras med skdrmdumpar innan de tas bort.
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e Ju fler inldgg i samma dmne — desto fler tradar att moderera pa facebook.
Overvig att inte publicera ett nytt inléigg pa facebook for varje ligesuppdatering
som du gor. Du kan istéllet redigera det ursprungliga inldgget genom att ange en
tidpunkt och en avgrdnsad lagesrapport. Om du redigerar det ursprungliga
inldgget var medveten om att det inte nddvéandigtvis kommer att lyftas i

nyhetsflodet.

e Se ”Kriskommunikation 1 sociala medier”

Ténk pa att anvénda olika kanaler sé att det finns mojligheter till att f4 informationen
bade tryckt, digitalt och muntligt, exempelvis genom personliga moten. Moten ér sérskilt
lampliga vid komplexa budskap. Det kan ocksa finnas behov for en 6ppen telefonlinje till

cn ansvarig person.

Kanaler for intern information

Kanal Kontakt

Intranétet

DG Grundskoleforvaltningen/Kommunikation

Linjevégen (fran chef till chef)

DG Grundskoleforvaltningen/Forvaltningsledning

Alla avdelningschefer i
grundskoleforvaltningen

DG Grundskoleforvaltningen/Avdelningschefer Alla

Alla utbildningschefer i
grundskoleforvaltningen

DG Grundskoleforvaltningen/UC Alla

Alla omradescontrollers i
grundskoleforvaltningen

DG Grundskoleforvaltningen/Omradescontroller

Enhetschefer MLV Hisningen och Nordost
grundskoleforvaltningen

DG Grundskoleforvaltningen/EC MLV Hisingen
Nordost

Enhetschefer MLV Centrum och Sydvist
grundskoleforvaltningen

DG Grundskoleforvaltningen/EC MLV Centrum Sydvést

Chefer Kulturskolan grundskoleforvaltningen

DG Grundskoleforvaltningen/Kulturskolan Chefer

Alla rektorer i grundskoleforvaltningen

DG Grundskoleforvaltningen/Rektorer Alla

Bitrddande rektorer grundskoleforvaltningen
(per utbildningsomrade)

DG Grundskoleforvaltningen/Bitrddande Rektorer UO
Sydvist

DG Grundskoleforvaltningen/Bitradande Rektorer UO
Nordost

DG Grundskoleforvaltningen/Bitrddande Rektorer UO
Hisingen

DG Grundskoleforvaltningen/Bitrddande Rektorer UO
Centrum

Alla chefer i grundskoleférvaltningen

DG Grundskoleforvaltningen/Chefer Alla

Kommunikationscheferna i alla férvaltningar

DG Staden/Kommunikationschefer Forvaltningar
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Kommunikationschefer i alla forvaltningar DG Staden/Kommunikationschefer Forvaltningar och

och bolag Bolag

Alla som har sin arbetsplats pd Gamlestads DG Grundskoleforvaltningen/Gamlestads Torg
Torg 5

Kommunikationsdirektor, pressansvarig och Christina Terfors

avdelningschef kommunikation pa Pressansvarig Stadsledningskontoret

christina.terfors@stadshuset.goteborg.se
070-7611716

stadsledningskontoret

Lotta Sjoberg
HR och kommunikationsdirektor

lotta.sjoberg@stadshuset.goteborg.se
076-555 52 49

Anna Hiller

Avdelningschef kommunikation Goteborgs stad
anna.hiller@stadshuset.goteborg.se

0765-07 01 88

Kanaler for extern information

Kanal Kontakt

goteborg.se/grundskoleforvaltningen | DG Grundskoleforvaltningen/Kommunikation

Vklass Enhetschef for transformation och utveckling
Karl Alfredsson
karl.alfredsson@grundskola.goteborg.se
076-506 52 25

Kontaktcenter Telefonnummer: 031- 365 00 00

Sérskild svarsgrupp for Avdelningschef medborgarservice och support

grundskoleforvaltningen ) )
Monica Frisell Aasland

monica.aasland@demokratimedborgarservice.goteborg.se
Mobil: 070-743 15 42

Enhetschefer for svarsgrupp utbildning

Tanja Ramic Vucenovic
tanja.ramic(@demokratimedborgarservice.goteborg.se
Mobil: 072-856 75 21

Nina Rigo Bernhardsson
nina.bernhardsson@demokratimedborgarservice.goteborg.se
Mobil: 072-856 52 83

Vart Goteborg redaktionen@vartgoteborg.se
Telefonnummer: 031-368 60 00, 0707-80 12 00,
kontaktperson Carin Smederdd

Huvudredaktionen for goteborg.se redaktion@goteborg.se,
webbenhetens akutsupport 031-365 09 00 (kontorstid)
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Pressmeddelanden

https://publish.mynewsdesk.com

Goteborgs Stads facebook-sida

redaktionen@goteborg.se,
webbenhetens akutsupport 031-365 09 00 (kontorstid)

Sociala medier som exempelvis
facebook-sidor och instagram konton
som forvaltningar och bolag har.

Kommunikationschefen i respektive forvaltning och bolag.

Medborgarkontor/Integrationscentrum

Samhéllsorienterande insatser/Integrationscentrum
Kontaktperson: Rino Johansson, enhetschef
rino.johansson@socialcentrum.goteborg.se

Medborgarkontoret i Angereds centrum
031-365 17 20
medborgarkontoret.angered@demokratimedborgarservice.goteborg.se

Medborgarkontoret i Bergsjon
031-365 41 00
medborgarkontoret.bergsjon@demokratimedborgarservice.goteborg.se

Medborgarkontoret Backa
031-366 80 07
medborgarkontoret.backa@demokratimedborgarservice.goteborg.se

Medborgarkontoret Biskopsgarden
031-366 67 90
medborgarkontoret.biskopsgarden@demokratimedborgarservice.goteborg.se

Medborgarkontoret Frolunda
031-365 00 41
medborgarkontoret.frolunda@demokratimedborgarservice.goteborg.se

Romano center i Vist
031-365 00 00 (Goteborgs Stads kontaktcenter)
rev(@demokratimedborgarservice.goteborg.se

Teckenspraksforum
031-367 90 77
teckenspraksforum@demokratimedborgarservice.goteborg.se

Framtidenkoncernens bostadsbolag
(ger mojlighet till att arbeta med
trapphusinformation och information
pa ovriga motesplatser.)

Familjebostdder i Goteborg
Oppettider: vardagar 8.00 — 16.00
Kundservice pa telefon: 031 731 67 00

Trygghetsgruppen i Bergsjon och Eriksbo
Arbetstid: 15.00-23.00
Telefon: 031 778 80 00

Gérdstensbostider
Kundservice: 031-332 60 00 (kontorstid)
Trygghetsgruppen: 031-330 33 12 (kvillar och helger)

Bostadsbolaget

Helgfria vardagar kl. 8—15
Kundservice: 031-731 50 00
Trygghetsvirdar alla dagar kl. 16-22:30
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tel:031-731%2050%2000

Hammarkullen, telefon: 031- 731 53 00
Rannebergen, telefon: 031- 731 52 00

Tynnered, telefon: 031-332 13 50

Brunnsbo, telefon: 031- 332 14 60
Frolunda/Vastra Jarnbrott, telefon: 031-332 13 53
Biskopsgarden, telefon: 031- 731 54 00

Sveriges Radio P4 Géteborg

(Public service har ett generellt
samhiéllsansvar och ska verka i
allménhetens tjanst. Inom public
service har Sveriges Radio P4 en
sarstdllning som beredskapskanal vid
kris och storningar. Det innebar att
kanalen dr en del av den svenska
krisberedskapen. Radions uppgift blir
da att komma ut med information till
s& manga som mdjligt, s& snabbt som
mojligt.)

Om vi ér i behov av att begira ett myndighetsmeddelande fér vi ta kontakt
med Sveriges Radio via tjinsteperson i beredskap pé stadsledningskontoret
(telefon 075-200 70 40).

Ett myndighetsmeddelande kan till exempel handla om rekommendationer
att koka vatten pé grund av vattenldcka eller eldningsférbud vid torka

VMA — Viktigt meddelande till
allménheten

(Ar ett varningssystem som anvinds
vid olyckor, allvarliga hdndelser och
storningar i viktiga
samhillsfunktioner. Systemet kan
ocksa anvéndas for att ge
beredskapslarm och flyglarm om
landet skulle réka i krig)

VMA begirs hos SOS Alarm av rdddningsledare eller av de
befattningshavare som ér listade hos SOS Alarm.

Om vi vill begéra ett VMA fér vi ta kontakt med tjénsteperson i beredskap
pa stadsledningskontoret (telefon 075-200 70 40).

Meddelandet sdnds av Sveriges Radios sdndningsledning och nar ut i:
Sveriges Radio, Sveriges Television, Sveriges Utbildningsradio, TV4, Kanal
5 och Kanal 9. VMA kan skickas ut som sms till allmédnheten i samband
med ett VMA i radio och tv. Det gar ocksé att fa via internet och i apparna
krisinformation, Sveriges Radio och SOS Alarm.

VMA kan dven séndas via sms till alla mobiltelefoner inom ett visst
geografiskt omréade.

Krisinformation.se

(Som &r en myndighetsgemensam
webbportal som drivs och forvaltas av
Myndigheten for civilt forsvar.
Krisinformation.se finns ocksa pa
Facebook och Twitter.)

Redaktionen for krisinformation har beredskap dygnet runt alla dagar éret
runt om och finns pé redaktionen@krisinformation.se.

Upplysning via 113 13

(Ar ett nationellt informationsnummer
som SOS Alarm ansvarar for. Man
kan ringa till informationsnumret 113
13 for att lamna eller fa information
om allvarliga olyckor och kriser.)

Tjénsten &r tillgénglig under érets alla dagar.
Varje forvaltning och bolag ansvarar sjilv for kontakterna med 113 13.

Rutin for oversattning och tolkning till andra

sprak
Spraklagen sédger att det officiella spraket i Sverige &r svenska. Men vid sérskilda
hindelser kan det finnas behov av dverséttning. Det &r alltid mélgruppsanalysen som
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ligger till grund for behovet av 6versittningar, darfor kan dven andra sprak vara aktuella.
Informationen och kommunikationen ska kunna dversittas till nedan listade sprak.
Spréklistan &r ett resultat av omvérldsbevakning, lagkrav, mest efterfrdgade sprak vid
oversittningar och tolkforfragningar.

e Engelska
e Arabiska
e Persiska

e Somaliska
e Dari

e Bosniska/Kroatiska/Serbiska

e Tigrinja
e Sorani

o Turkiska
e Finska

e Romani

e Teckensprak (vid behov)

Tolkféormedling Vast

Grundskoleforvaltningen ska i forsta hand anvénda Tolkformedling Vést for
spraktolkformedling och Oversittningsservice. Hur du gor for att bestélla oversittning
eller tolk beskrivs i dokumentet Bestéllning av tolk eller 6verséttning”.

Om Tolkformedling Vst inte har mgjlighet att ta uppdraget ska vi i andra hand vdnda oss
till upphandlade 6versittningsresursen.

Planera kommunikationsaktiviteter

Den forsta tiden dr vanligtvis intensiv och innehaller till stor del masskommunikation.
Vid en langvarig kris kan det behovas fler och mer planerade kommunikationsinsatser
riktade till specifika mélgrupper. Det kan exempelvis vara dialogméten med efterfoljande
aterkoppling. For att ha en god dversyn over alla kommunikationsinsatser som gors
behover de foras ner i en aktivitetsplan som é&r en del av kommunikationsplanen.

Motet med media

Media ér en viktig informationsspridare och sérskilt viktiga i en krissituation. Vi ska se
till att media snabbt kan komma i kontakt med rétt person. Se dokumentet ”Kontakt med
media vid kris”.

e Bestdm vem som ska besvara medias fragor. Tank pa att det kan ta mycket tid
och att personen maste kunna vara tillgdnglig.

e Om andra aktorer dr ansvariga, hdnvisa vidare.
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Kontrollera att det star ratt kontaktuppgifter till presskontakter pa goteborg.se och
pa MyNewsdesk.

Forbered ett dokument med fragor och svar som beskriver
Grundskoleforvaltningens budskap i samrdd med pressansvarig (mediekontakt 1
kommunikationsfunktionen).

Ge stod till de talespersoner som ska mota media genom att forbereda dem pa
vilka frdgor som kan komma och hur de kan besvaras.

Avgor om det dr lage for ett pressmeddelande och/eller presskonferens.
Pressmeddelanden skickas via MyNewsdesk.

Presskonferenser halls vanligtvis p4 Grundskoleforvaltningens kontor pé
Gamlestads Torg 5.

Att tinka pa vid kontakt med media

Bekrifta problemet

Ta ansvar — visa medkénsla

Ge fakta och information om atgarder

Spekulera inte

Lova inget som Grundskoleforvaltningen inte kan hélla

Mot rykten pa tre alternativa sétt:

- ignorera for att inte spd pa

- kraftfull dementi, men endast om det ar hundra procent sékert att det inte &r sant
- bidra med bekréftade fakta for att ge en mer nyanserad bild

Utvardering

Det ar viktigt att utvirdera bdde kommunikationsarbetet, kommunikationsinsatserna samt
samarbetet efter en kris eller hindelse. Utgar fran dokumentet ” Utvérdering av
kommunikationsinsatser vid kris”. Det &r kriskommunikatdrens ansvar att se till att

kriskommunikationen utvirderas och redovisas i krisledningsgruppen.

Mallar, checklistor, manualer och
tips och rad

Foljande dokument finns framtagna.

Checklista for kommunikativ 1agesbild
Checklista for kriskommunikation vid inledande krisledningsméte
Mall for tidig information

Mall for logg vid kris
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e Mall f6r kommunikationsplan vid kris

e Kriskommunikation i sociala medier

e Omvirldsbevakning vid kris

e Bestéllning av tolk eller dversattning

e Kontakt med media vid kris

e Checklista for att ordna en presskonferens

e Mall for inbjudan till presskonferens

e Mall f6r namnskyltar

e Mall for pressmeddelande

e Utvirdering av kommunikationsinsatser vid kris

e Fran krisberedskap till anpassad organisation

Grundskoleforvaltningens riktlinje for kriskommunikation 21 (21)



	Inledning
	Syftet med denna riktlinje
	Vem omfattas av riktlinjen
	Bakgrund
	Lagbestämmelser
	Koppling till andra styrande dokument
	Stödjande dokument

	Riktlinje
	Syfte och mål med kriskommunikation

	Resurser, roller och arbetsuppgifter
	Formulera budskap

	Gör en analys
	Målgrupp och målgruppsanalys

	Omvärldsbevakning
	Sociala medier
	Kanaler för intern information
	Kanaler för extern information
	Planera kommunikationsaktiviteter

	Mötet med media
	Att tänka på vid kontakt med media

	Utvärdering

