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Utgangspunkterna for styrningen av Géteborgs
Stad &r lagar och forfattningar, den politiska
viljan och stadens invanare, brukare och kunder.
For att forverkliga utgangspunkterna behovs
forutsattningar av olika slag. Stadens politiker
har mojlighet att genom styrande dokument
beskriva hur de vill realisera den politiska viljan.
Inom Goteborgs Stad galler de styrande
dokument som antas av kommunfullmaktige och
kommunstyrelsen. Darutéver faststaller namnder
och bolagsstyrelser egna styrande dokument for
sin egen verksamhet. Kommunfullmaktiges
budget &r det 6vergripande och éverordnade
styrande dokumentet for Goteborgs Stads
namnder och bolagsstyrelser.

Om Goteborgs Stads styrande
dokument

Goteborgs Stads styrande dokument ar vara
forutsattningar for att vi ska gora ratt saker pa
ratt satt. De anger vad namnder/styrelser och
forvaltningar/bolag ska gora, vem som ska gora
det och hur det ska goras. Styrande dokument ar
samlingsbegreppet for dessa dokument.

Stadens grundlaggande principer sasom
demokratisk grundsyn, principer om manskliga
rattigheter och icke-diskriminering omsatts 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
béade for organisationen och for invanare,
brukare, kunder, leverantorer, samarbetspartners
och andra intressenter vad som forvéntas av
forvaltningar och bolag. De styrande
dokumenten ligger till grund for att utkrédva
ansvar nar vi inte arbetar i enlighet med vad som
ar beslutat.
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Inledning

Syftet med denna plan

Syftet med denna plan &r att styra upp och underlétta utbildningsforvaltningens
kommunikation vid kris.

Vem omfattas av planen

Denna plan galler for utbildningsforvaltningen.

Giltighetstid

Denna plan géller for perioden 2024 till 2025.

Bakgrund

Hur vél en organisation lyckas hantera sin kommunikation ar en av de viktigaste
faktorerna for en framgangsrik krishantering. | ett krislage har kommunikationen en
avgorande betydelse for organisationens fortroende. Den har planen ska fungera som stod
for hur vi pa utbildningsforvaltningen ska arbeta med kommunikation och information i
kris och vid sérskilda handelser.

Koppling till andra styrande dokument

e Nar krisen ar av sadan omfattning att stadens krisledning trader in, galler denna
plan i forhallande till stadsledningskontorets plan.

e Planen ska dven vara kand av och tillganglig for forvaltningens chefer pa
intranatet.

e Planen ar ett styrande dokument, atkomligt for alla medarbetare pa intranatet.

Styrande dokument Koppling till denna plan

Utbildningsforvaltningens krisplan
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Uppfdljning av denna plan

HR och kommunikationschef &r ansvarig for uppfoljningen som genomfoérs i december
2025.

Planen

Kris och sarskild handelse
Raden i den hér planen for kriskommunikation géller vid kris eller sarskild handelse, som
paverkar forvaltningens ansvarsomraden eller pa annat satt har betydelse for
forvaltningens verksamheter.
Med kris avses:
e Enstor hdndelse som hotar liv, hdlsa eller egendom och som avviker fran det
normala.

e En handelse av stor omfattning och med snabbt handelseférlopp som ar svart
att overblicka.

Planen bor dven foéljas nar féljande situationer uppstar:

e Rutiner for krisledning och resurser inom den ordinarie verksamheten inte ar
tillrackliga.
Flera verksamhetsomraden berdrs och det finns ett stort behov av samordning.
Informationsbehovet ar mycket stort.
Behovet av samverkan med andra organisationer ar mycket stort.
Det finns ett stort behov av externa resurser for att klara uppgifterna.

Vid en kris eller sarskild hdndelse ar utbildningsférvaltningens primara mal att:
e Skydda manniskor.
e Skydda egendom och miljo.
e Uppréatthalla samhallsviktiga funktioner.

Syfte och mal med kriskommunikation

Kraven pa snabb och kontinuerligt uppdaterad information ar hoégre vid en kris eller
sarskild handelse. Vi informerar i férsta hand om konsekvenserna av hdndelsen/krisen
och om det som vara verksamheter ansvarar for i den uppstandna situationen. Gar
informationen utanfor vart ansvar sa bor den endast innehalla bekraftade uppgifter fran
Polis och Rdddningstjanst eller andra myndigheter. Informationen om sjalva
héndelseforloppet ska vara sa saklig och kort som majligt.

Kriskommunikationen ska:
e Skapa trygghet och fortroende internt och externt
e Sprida information om vilket stdd och hjalp som finns att fa for drabbade och
vart man kan vanda sig med fragor
o Ge en egen lageshild av forvaltningens krisarbete

Resurser, roller och arbetsuppgifter

Kommunikationschefen ingar i forvaltningens krisledningsgrupp. Men dven vid sarskild
handelse da krisledningsgruppen inte sammankallas behéver kommunikationen
samordnas. Det ar da viktigt att utse vem som ar kommunikationsansvarig och att denna
person ar med i samordningsarbetet fran start.
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Darefter ar det att rekommendera att kommunikationsansvarig sa snart som majligt och
utefter behov bildar en redaktion med personer som kan ta olika roller och
arbetsuppgifter i kriskommunikationen. Utbildningsférvaltningens krisledningsplan 16 (21)
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Det ar ocksa viktigt att tidigt utse vem/vilka som i en krissituation godkanner varje
meddelande innan det kommuniceras. Roller som kan behovas ar:
o  Presskontakt
e  Omvérldsbevakare
e Redaktorer for webb, sociala medier och intranat.
e Informationsproducent (skriva pressmeddelande och producera andra
produkter till exempel FAQ (vanliga fragor och svar), dokumentera
kommunikationsinsatser)

Krisens forsta information
Den forsta informationen bér komma ut sa snart som det ar majligt efter att kris eller
sarskild handelse uppstatt — bade internt och externt.
Den forsta informationen ska — om mojligt — svara pa foljande fragor:
e Vad har hént?
e Nulage
o Vilka berors och vilka konsekvenser far det?
e Vad gor utbildningsférvaltningen?
e Vilket stod kan du (medarbetare/anhérig/elev/ vardnadshavare/) fa?
e Vad kan du gora sjélv?
e Var du kan hitta mer information eller ndr ndsta uppdatering kommer.

Det ska alltid framga vem som &r avsandare och vilken aktualitet informationen har.
Vid en sérskild hdandelse som har paverkan pa forvaltningens ansvarsomraden ska en
kort informationstext publiceras pa intranatet, som en bekraftelse pa det intraffade.

Komplettera muntligt med skriftligt

Vid telefonkedja eller annan muntlig kommunikation rekommenderas att denna alltid
kompletteras med en samordnad och avstamd skriftlig information. Pa sa satt kan
mottagaren ta till sig informationen i egen takt och fa bekraftat alternativt korrigerat det
som hen uppfattade av den muntliga informationen. Det 6kar sdkerheten och minimerar
risken for forvanskningar och misstolkningar.

Gor analys och bevaka omvarlden
Nar den forsta informationen om en kris har gatt ut bor en storre analys goras av risker,
malgrupper och informations-/kommunikationsbehov.
Malgruppsanalys:
e |dentifiera malgrupperna (glém ej de internal)

e Hur arintresset, kunskapen och attityden hos malgrupperna? Finns det
malgrupper som har ett motstand?

e Vilken information behéver malgrupperna?

e Finns det ambassadorer eller nyckelpersoner som ar sarskilt viktiga for
kommunikationen?

e Vilka forutsattningar har malgrupperna att ta emot information? Behéver
informationen tillganglighetsanpassas, 6versattas eller tolkas?

Riskanalys:
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e Vilka hinder och risker finns for att nd malen med kommunikationen?

e Vilka risker behdver vi hantera? Hur ska vi forhindra att de intraffar?

Omvarldsbevakning:

Det ar att rekommendera att en sarskilt utsedd person utanfor krisledningsgruppen
ansvarar for omvarldsbevakningen. Denna person kan rapportera till den kommunikator
som ar ansvarig for kriskommunikationen. Det som uppmarksammas maste
dokumenteras, forslagsvis med en kort sammanfattning av innehallet kompletterat med
en lank till artikel/inslag.

Aven chefer och medarbetare som dr engagerade i krisen kan ge vardefull information
om behovet av information. Foljande kanaler kan bevakas:

Lokala medier — exempel:
e www.gp.se
e www.gt.se
e www.sr.se/goteborg
e www.svt.se/vastnytt
o www.tv4.se
e www.goteborgdirekt.se
e www.dn.se/gbg
e www.facebook.com/goteborgsstad
e Utbildningsforvaltningens dvriga sidor och konton i sociala medier

Riksmedia — exempel:
e www.dn.se
www.svd.se
WWW.svt.se
www.tv4.se
www.sr.se/
www.aftonbladet.se
® www.expressen.se
e Instagram (Sok pa relevanta #)
o Twitter (S6k pa relevanta #)
e Flashback

Formulera budskap

Krisledningen eller tillfallig samordningsgrupp vid sarskild hdandelse bor sa tidigt som

mojligt ta fram informationsunderlag och skapa tydliga budskap om krisen/den sérskilda

héndelsen. Detta for att ge en samstammig bild och undvika felaktiga eller dubbla

budskap.

En grundprincip for budskapen i kriskommunikationen ar att skapa tillit till och

fortroende for krisledningen och férvaltningens arbete.

Har foljer nagra grundprinciper for budskapen i kriskommunikation:

e Budskapen ska utgad fran mottagarnas situation, kunskaper och attityder (ur

Goteborgs Stads informationspolicy — se Styrande dokument, Kommunikation pa
intranatet).

e Spraket ska vara tydligt, enkelt och begripligt (Spraklagen, 2009:600).
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Informationen ska vara saklig, korrekt och bekréftad. Det ar viktigare att
féormedla snabb information @n heltackande information.

Vi ska kommunicera det som ligger inom var organisations ansvarsomrade. Om
det ar nagon annan myndighet som &r ansvarig ska vi hanvisa dit.
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e Informationen ska vara 6ppen oavsett om det ar negativa eller positiva budskap
(ur Informationspolicyn, Géteborgs Stad).

e | en krissituation ar det sarskilt viktigt att informera dven om att det inte finns
nagon ny information.

e Viska erkdnna eventuella fel och misstag och forklara hur vi forséker ratta till
det.

e Undvik att spekulera i orsak, verkan och forluster, det ar alltid battre att sdga att
du inte har nagon information &n att spekulera.

e Talespersoner och ledare ska stottas for att uppfattas som kunniga, uppriktiga,
narvarande och lyhorda.

Rutin for tolkning till andra sprak
Spraklagen (SFS 2009:600) befaster svenskan som huvudsprak i Sverige. Den sager ocksa
att:

e Spraket i offentlig verksamhet dr svenska.

e Spraket i offentlig verksamhet ska vara vardat, enkelt och begripligt.

Vilka sprak ska man 6versitta till?
| de fall krisledningen beslutar om att 6versatta information, éversatter vi i foérsta hand
till de storsta spraken i Goteborg utover svenska:

e Arabiska
e Engelska
e Finska

e Persiska

e SKB (serbiska, kroatiska, bosniska)
e Somaliska

e Sorani

e Teckensprak

Tolkférmedling vast
Goteborgs Stad ska anvanda Tolkférmedling Vast for spraktolkférmedling och
Oversattningsservice. Tank pa att bestélla tolk sa tidigt som majligt.

Vid akuta behov av 6versattning

Det kan vara bra att i forvag kénna till vilka medarbetare i férvaltningen som har
sprakkompetens och som kan tdnka sig att tolka om det uppstar akuta behov av
dverséttning.

Kanaler for kriskommunikation

Medarbetare och chefer i forvaltningen ar den viktigaste malgruppen i ett forsta skede.
De ar ocksa en viktig kanal eftersom de &r vara budbarare till elever, vardnadshavare

och andra i ndaromradet.

Aven de som ir direkt berérda av krisen ska ses som primar malgrupp. Tank pa att det ar
bra om det finns maojlighet att fa informationen bade tryckt, elektroniskt och genom
personligt mote. Personliga moten passar bast nar budskap ar komplexa. De ar de
starkaste kanalerna for att paverka attityder och beteenden (ur Plan fér Géteborgs Stads
kommunikationskanaler).
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Informationen ska spridas sa att den ar tillganglig for alla med speciell hansyn till
exempelvis personer med funktionsnedsattning eller de med annat modersmal dn
svenska. Ar krisen av stdrre omfattning kan det finnas behov av en informationscentral
och/eller en 6ppen telefonlinje till ansvarig person.

Kontaktcenter ar stadens ingang till vagledning och information om stadens tjanster och
service — de behoéver kontinuerligt uppdaterad information.
Vid en storre kris ar det viktigt att anvanda manga olika kanaler och kontaktvagar for att
na olika malgrupper. Vi ska inte uppfinna nya kanaler utan anvdnda de redan
upparbetade. Detta bland annat for att halla samman informationen och se till att inte
olika kanaler delger olika information. Vara egna sidor i sociala medier ska bevakas och
anvandas, men framst for hanvisning till information pa exempelvis goteborg.se,
goteborg.se/utbildning eller annan fastslagen central kanal for kommunikation.

Kanaler for intern information

Utbildningsnamndens presidium

Kontaktas av forvaltningsdirektéren

Intranatet Kommunikationsavdelningen publicerar
informationen. Kontakta:
DG Utbildningsforvaltningen
/UK/Kommunikatorer

Vklass Kommunikationsavdelningen samordnar

informationen. Kontakta:

DG Utbildningsforvaltningen
/UK/Kommunikatorer

Férvaltningsledningen

DG Utbildningsfdérvaltningen
/Forvaltningsledningen

Alla chefer i UBF

DG Utbildningsforvaltningen/Chefer

Alla kommunikatérer i Goteborgs Stad

Via kontakt med stadsledningskontoret

Kommunikationsavdelningen pa
Stadsledningskontoret

Via Kommunikationschefen

Lokal krisstédsgrupp

Utbildningschef

Sdkerhetssamordnare

Plan for alternativa kanaler

Goteborgs Stads riktlinje for kriskommunikation anger att varje ndmnd eller styrelse ska
sakerstalla att en plan for alternativa kanaler tas fram och ingar i planeringen for

kriskommunikation.
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For utbildningsforvaltningen galler féljande alternativa kanaler vid en samhallsstérning
eller avsaknad av el, internet eller telefoni.

Kanaler for kommunikation med externa malgrupper

e Samarbete med medborgarkontor och andra samlingsplatser som bibliotek och
skolor for affischering och eller muntlig information.
e Lokala medier

Kanaler fér kommunikation med interna malgrupper

e Personliga moten.

Kanaler for kommunikation med dvriga malgrupper

Malgrupper som inte finns i vara byggnader kan till exempel vara anhériga till elever,
elever som ar ute pa praktik, personal som arbetar pa annan plats, tjansteresa eller
liknande. | dessa fall &r det respektive verksamhets ansvar att ta en personlig kontakt dar
det &r mojligt.

1
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