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Sammanfattning

Kriskommunikationen inom Foérvaltningen for Kulturutveckling ska
bedrivas enligt forvaltningens kriskommunikationsplan. Planen utgar
fran Vastra Gotalandsregionens regionala kriskommunikationsplan (RS
2016-03054) och omfattar alla verksamheter inom forvaltningen.

Kriskommunikationsarbetet ar en integrerad del av krishanteringen och
ska medverka till att krissituationer och kommunikation av kris hanteras
parallellt. Kriskommunikationsplanen ska fungera som ett stdd for att
organisera, genomfdra och folja upp kommunikationsarbetet pa ett
effektivt satt vid handelse av kris. Kommunikationschefen ansvarar for
forvaltningens kriskommunikationsplan samt revidering av denna.

Organisation och ansvar

Forvaltningschefen leder och samordnar den 6vergripande
krishanteringen i forvaltningens krisledningsorganisation och &r ytterst
ansvarig for information och kommunikation. Kommunikationschefen ar
kriskommunikationsansvarig i forvaltningens krisledningsorganisation
och ansvarar for samordningen av kommunikationen under en kris.

Kommunikationsenheten

Kommunikationsenheten ansvarar, under ledning av
kriskommunikationsansvarig, for det operativa arbetet i handelse av kris
och samordnar forvaltningens kriskommunikation mot berérda parter.

Detta innebér att:

e hantera in- och omvérldsbevakning och kommunikativ analys

e dokumentera kommunikationsarbetet

e samordna kommunikationsarbetet och kommunikationsinsatser
med interna och externa aktorer

e formulera budskap

e hantera publicering pa intranat, webbsidor och sociala media

e ta hand om presskontakter

e utskick av pressmeddelanden

e eventuella presskonferenser
informera kommunikationsdirekttren eller koncernkontorets
presstjanst/KiB
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Kris inom en avdelning eller en enhet

Om en kris uppstar i en enskild del av verksamheten ar det enhetschef
som i samrad med avdelningschef, forvaltningschef och
kommunikationschef faststéaller lamplig lokal
kriskommunikationshantering.

Fortroendekris

En kris kan ocksa véxa fram som en intern eller extern fortroendekris,
exempelvis via negativ publicitet eller genom att en fysisk kris och
hanteringen av den leder till en fortroendekris. Ar det en fraga som
beddms bli ett problem for en enskild verksamhet eller forvaltningen i
stort ska forvaltningschefen, kulturchefen och kommunikationschefen
informeras i ett tidigt skede. Om héandelsen &r en dgar- eller
fortroendefraga ska den drabbade forvaltningen larma och formedla
lagesbild till Koncernkontorets presstjanst/KiB. | detta fall anvéands
mallen fér Handelseinformation till ledning — HIL. Se bilaga.

Undantag for skydd av varumarket

Kommunikation vid kriser hanteras som regel av den verksamhet som ar
drabbad.

Inom Vastra Gétalandsregionen kan dock regiondirektdren besluta om
undantag. Om handelsen riskerar att starkt paverka Vastra
Gotalandsregionens varumarke och anseende kan regiondirektoren fatta
beslut om att 6verta “dgandet” och ledningen av kommunikationen i
samband med krisen

Kriskommunikationens syfte

Det dvergripande syftet med kommunikationen och
kommunikationsarbetet vid en kris ar att vara ett stod for hanteringen av
krisen och dess konsekvenser. Ett andra syfte ar att bidra till en sa
korrekt "bild av handelsen” som mdjligt. Forvaltningen for
kulturutveckling ska kunna ge korrekt information till medarbetare,
styrelse, dgare och allménhet i syfte att bidra till stérsta mojliga
forstaelse for situationen, dess konsekvenser och dess hantering.

Syftet for kommunikationen vid en kris ar att
e ge malgrupperna en god bild av handelsen och dess konsekvenser

e ge kunskap som grund for gruppers och individers agerande och
arbete

e motverka panik eller ontdig oro
e visa handlingskraft
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Det viktigaste att initialt formedla vid en kris ar
e vad som hant
e héndelsens omfattning
e handelsens konsekvenser
e vidtagna atgérder
e planerade atgarder
e kontaktpersoner i organisationen
e var och nér ny information ges

Kommunikationen vid en handelse ska vara

e sann
e snabb

o faktabaserad

e Oppen

o lattillganglig

e trovardig

e latt att forsta d&ven under stress
e malgruppsanpassad

Att informationen ar snabb och 6ppen star inte i motsatsforhallande till
att den ska vara sann, faktabaserad och trovardig. Det géller att sa snabbt
som mojligt informera om s& mycket som mojligt och att kontinuerligt
informera om handelseutvecklingen.

Etiska 6vervagningar dr nédvandiga men man far aldrig avsta helt fran
att informera med hanvisning till att man inte ar saker pa alla uppgifter.
Istallet ska det tydligt framga i informationen vad man inte kan svara pa
och om det rader osakerhet om den bild eller de uppgifter man har vid ett
givet tillfalle.

Principer for kommunikationen vid en kris

Varje krissituation ar unik och maste behandlas darefter men generellt
ska foljande principer tillampas i arbetet med kriskommunikationen:

Var proaktiv och ta initiativet. Det &r mycket svarare att agera och fa
ut sitt budskap ur ett underléage.

Forsok inte att dolja eventuella problem och brister. Sanningen
kommer alltid fram och da blir konsekvenserna storre &n om vi sjalv
hade berattat arligt och tagit initiativ till kommunikation. Berétta
daremot tydligt hur vi hanterar krisen.

Forhindra att situationen forvarras pa grund av informationsbrist.
Forse sa snabbt som majligt berdrda malgrupper med korrekt, relevant
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och tydlig information om vad som hént, vad som hénder just nu och
hur vi hanterar krisen.

Kommunikationen ska vara situationsanpassad och planerad, t ex
vad géller vilken information som ges, utformningen av informationen,
nér och var informationen ges, till vilka informationen ges och vem som
ger informationen.

Hall en tydlig och enhetlig linje i kommunikationen. Samordna
kommunikationen och férmedla samma budskap till alla involverade
parter. | stérsta mojliga man ska all extern kommunikation alltid
foregas av intern kommunikation. Pa det sattet undviker vi motsagande
kommunikation och forhindrar spekulationer och ryktesspridning.

Intern kommunikation

Vid en handelse &r det viktigt att prioritera intern kommunikation. Med
interna malgrupper menar vi har medarbetare, chefer och
fortroendevalda.

Medarbetare &r en viktig kanal for kommunikation inom den egna
organisationen men ocksa for kommunikation med andra malgrupper.
Fungerande intern information &r direkt avgorande for hur effektiv 6vrig
kriskommunikation kommer att bli. Bristféallig eller motstridig intern
information kan leda till en férsvagad krishantering och, i vérsta fall,
fortroendekriser. Medarbetare, chefer och fortroendevalda behover fa
information om handelsen bade for att kunna hantera krisen mer effektivt
men &ven for att minska felkallor och ryktesspridning, bidra till arbetsro
och trygghet samt stilla oro och nyfikenhet.

Budskap

For att undvika att organisationens fortroende skadas ar sanna och
samstammiga uppgifter en av de viktigaste delarna vid
kriskommunikation. Splittrad eller motségelsefull information skapar
forvirring och osakerhet.

Vid en handelse dar flera aktorer, interna eller externa, ar inblandade
behdver kommunikationen och budskapen darfér samordnas. Detta gors
av kommunikationsenheten.

Utgangspunkten for samordningen &r att varje aktor endast lamnar
information om den egna verksamheten och det den har ansvar for. Vid
behov gar det att komma Gverens om en annan hantering, det kan till
exempel i vissa fall vara nddvandigt att samverkande aktorer lamnar
overenskommen information om andra verksamheter, framférallt till
media, for att minska trycket totalt pa information.
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Talesperson

Redan tidigt i en kris kan det vara viktigt att utse en talesperson.
Talespersonen ar den som officiellt uttalar sig for organisationen eller for
den del av verksamheten som &r berord.

Att utse en talesperson innebdr inte att man lagger munkavle pa andra
medarbetare. Syftet ar att fa en tydlig ingang i organisationen for medias
fragor. Det ger ocksa organisationen mojlighet att formedla ett
gemensamt och samordnat budskap for handelsen. Att utse en
talesperson kan ocksa bidra till att 6vrig personal kan fokusera pa att losa
handelsen istallet for att bli upptagen av att svara pa fragor.

Malgrupper och kanaler

Kommunikationen vid en handelse maste fungera bade internt och
externt. Eftersom resurser och tid oftast ar begransade maste bade
innehall och malgrupper prioriteras.

| forsta hand bor kommunikation med personer och grupper som behdver
kunskap for att pa basta satt hantera krisen prioriteras, men utéver det
behover kommunikation med medarbetare, chefer, fértroendevalda och
media vara i fokus.

Exempel pa malgrupper:
« drabbade/inblandade och anhériga
e medarbetare och chefer
e fortroendevalda - Styrelsen for kulturutveckling, Kulturndmnden
och &garen
e kommunikationsdirektdren och koncernkontorets presstjanst/KiB
e samverkande myndigheter, foretag och organisationer
e journalister/medier
e allménhet

Kanaler

Tillvagagangssatt och kanal for informationsspridning véljs utifran
vilken/vilka malgrupper kriskommunikationen vénder sig till. Bade for
den interna och externa kriskommunikationen ska i forsta hand
etablerade kommunikationskanaler och rutiner anvéandas. OBS! Allt
internt ar ocksa externt. Ingen information kan anses som “bara” intern
om den sprids utanfor sjalva krisledningsorganisationen.

Exempel pa kanaler som Férvaltningen for kulturutveckling har tillgang
till:
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e Muntlig information/méten

e Teamsmoten

e \Webbinarier

e Epost, ex genom anvéndande av grupplistor ledningsgruppen,
chefsgruppen, el resp enhet alt “alla”

e Vaxeln

e Intranatet

e Telefon/SMS

e Sociala medier

e Externa webbar

e Pressmeddelande

e Presskonferens

e VGR:s presstjanst

e Fysiska anslag i vara olika lokaler

Samverkan och kommunikativ lagesbild

For att sdkra uthallighet over tid och forsékra sig om att det finns
mojlighet till forstarkning forvéantas Véstra Gotalandsregionens
verksamheter samverka med och stédja andra. Principen géller dven for
samverkan kring kommunikation och saval internt, mellan Véastra
Gotalandsregionens verksamheter, som mellan Vastra Gétalandsregionen
och externa aktorer.

Internt forvantas Vastra Gotalandsregionens verksamheter framst soka
kriskommunikationssamverkan med en verksamhet som liknar den egna,
och som arbetar inom det egna verksamhetsomradet. Detta eftersom det
hos en liknande verksamhet finns en storre kunskap och forstaelse for
uppgift och funktion samt troligen en nagorlunda samstammig bild och
vana av hur kriser som drabbar verksamheten kan och bor hanteras.

Kommunikativ lagesbild

Som ett komplement bor den drabbade forvaltningen dven uppratta en
kommunikativ lagesbild for handelsens kommunikativa aspekter,
aktiviteter, malgrupper, kanaler och budskap med mera. Lagesbilder ska
uppdateras av den drabbade forvaltningen sa lange handelsen pagar.

Den kommunikativa lagesbilden uppréattas av kommunikationsenheten.
(Se Checklista for kommunikativ lagesbild)

Omvarldsbevakning
Med mer fakta och kunskap 6kar mojligheten att fatta riktiga och
strategiska beslut, darfor ar in-/omvérldsbevakning, att vara lyhord for
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omvarldens reaktioner och handlande, mycket viktigt i en krissituation.
Vad séger medier, sociala medier och andra myndigheter om handelsen,
hur reagerar personalen? Omvarldsbevakningen ar en viktig del for att
halla lagesbilden uppdaterad och for att far en béttre total helhetshild av
storningen och kommunikationsbehoven.

Mediekontakter

| en kris kan vi rdkna med snabb uppméarksamhet fran media. Vi ska sa
langt det &r mojligt mota mediernas krav pa information, samtidigt som
vi alltid satter de inblandade och deras behov i forsta rummet. De som
uttalar sig behover forse medierna med vara stallningstagande pa ett
tydligt, trovardigt och sakligt sétt genom att ge korrekta uppgifter. For att
Oka forutsattningarna for en korrekt rapportering under krisen bor
mediekontakterna hanteras av personer som har insyn i
krisledningsarbetet och kunskap om hur media arbetar.

Kommunikationsenheten bistar med rad och stdd i mediekontakter och
vid férberedelse infor intervju.

Alla offentligt anstallda har enligt Yttrandefrihetsgrundlagen
meddelarfrihet, det vill séga ratt att uttala sig i media i vilken fraga som
helst. Nar man uttalar sig ar det viktigt att det framgar i vilken roll man
uttalar sig, om det & som privatperson, anstalld, facklig representant
eller representant for forvaltningen. Alla anstéllda, som inte har ett
chefsansvar, har ocksa ratt att avboja att uttala sig i media. Det ar da
ansvarig chef som har skyldighet att tillhandahalla information till
massmedia.

Sarskilt ansvar for att uttala sig har:
e Forvaltningschef i dvergripande fragor
e Kulturchefen i 6vergripande fragor, i synnerhet gallande arenden
med relevans for Kulturndmnden
e Varje verksamhetschef for sin verksamhet
e Ovriga enhetschefer i fragor kring eget ansvarsomrade i samréd med
avdelningschef

Viktiga hornstenar vid kriskommunikation:
e Erké&nn problemet, undvik att utse syndabockar
e Fokusera pa empati och medkéansla for de drabbade, deras familjer,
personal och anhdriga
e Presentera atgarder
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Pressmeddelande och presskonferenser
Framtagning av pressmeddelanden sker i kris alltid av
kommunikationsenheten som &ven ansvarar for utskick av
pressmeddelanden och kallar till eventuella presskonferenser.

Uppfoljning av kommunikationsarbetet

Uppfoljning av kriskommunikationsarbetet hdnger samman med
uppfoljningen av krishanteringen som helhet. Efter en krishandelse ar det
viktigt att i sa nara anslutning som mojligt till krisen utvardera
kriskommunikationsarbetet for att fanga upp erfarenheter och brister som
kan leda till forbattringar.

En uppfoéljning bor beskriva:

e Bakgrund, dvs. vad gallde krisen, vilka berdrdes etc.

e Organisation och struktur; dvs. vem som arbetade med
kommunikationsfragor, hur fungerande roller, ansvar och
samarbeten (internt och med andra aktorer), fanns en plan for
kommunikationsarbetet etc. Vad som fungerade vél och vad kan
forbattras?

e Kommunikationsinsatser; dvs. vilka insatser och aktiviteter
planerades och genomférdes? Hur fungerade den information
som vi tog fram, hur fungerade samordningen av budskap och de
kanaler som anvéndes etc.? Vad fungerade vél och vad kan
forbattras?

e Media; dvs. vad fokuserade media pa, i vilken anda har
rapporteringen skett, hur arbetade vi med mediekontakter och hur
fungerade arbetet med att svara pa fragor och inlagg etc. Vad
fungerade val och vad kan forbattras?

Rubrik: Kriskommunikationsplan 2023 for Férvaltningen for kulturutveckling 10
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Bilaga: Checklista for kommunikationsarbetet

« Pabodrja dokumentation. Anvand Handelse- och Atgéardslogg

For en loggbok dver kommunikationsflodet. Dokumentera alla kontakter
som tas eller forfragningar som kommer in samt alla vidtagna
kommunikationsatgarder. Detta ar ocksa viktigt for att senare kunna gora
uppfoljningar av hur kriskommunikationsarbetet under krisen har
fungerat.

« Skaffa en bild av nuléget. Anvand Checklista for kommunikativ l4gesbild

Samla in och analysera fakta om handelsen, utifran ett
informationsperspektiv. Behdvs mer info om det intréffade? Var finns
den och vem kan ge den?

e GOr en bedémning av vilka resurser som behovs for
kommunikationsinsatserna pa kort och lang sikt.

Bedom resursatgang vad géller dokumentation, produktion,
omvaérldsbevakning, massmediehantering, interna och externa kontakter
etc.

Dimensionera bemanningen i relation till planen och fordela
arbetsuppgifter.

e Starta omvarldsbevakning och skaffa dverblick éver hur det intraffade
skildras/uppfattas.

Bevaka vad som ségs, visas och skrivs i nyhetsmedier, sociala medier
etc., dels for att fa information om krisens utveckling och hur krisen
upplevs, dels for att kontrollera om det forekommer rykten eller felaktig
information.

e Faststall vilka kommunikationsinsatser som behdévs direkt och i ett
senare skede.
Anvand Aktivitetsplan

Upprétta en detaljerad aktivitetsplan som beskriver de olika kommunikationsinsatser
som kravs bade internt och externt.

e Utse talespersoner som svarar pa inkommande fragor.
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For att bidra till att bilden av krisen i media ska bli sa korrekt som
maojligt bor mediekontakterna hanteras av personer som har insyn i
krisledningsarbetet och kunskap om hur media arbetar.

Informera och anpassa vaxeln & receptionen for okat
informationstryck.

Informera vaxel- och receptionspersonalen om hur informationsarbetet ar
organiserat, vem som svarar pa inkommande fragor fran medier, direkt
berdrda och allménhet.

Kontakta andra.
Faststall om det behdvs kontakt med myndigheter och andra involverade for
att samordna saval informationsaktiviteter som budskap.

Producera information i de kanaler som passar situationen och
malgrupperna bast. Faststall och formulera de budskap som vi ska samlas
kring och producera informationsmaterial enligt framtagen plan. Samla
pressmeddelanden, infobrev, mail etc. — for krisledningsgrupp och andra
som behdver snabb inblick om vad som gjorts.

Ge specifik information till avgransade grupper

Faststall om det forutom allman information som riktar sig till bredare
grupper behdvs kommunikationsinsatser till spe-ciella grupper. Det kan
vara direkt inblandade, anhdriga, krispersonal, politiker eller andra
verksamheter/funktioner inom regionen som nas via riktade och sarskilda
kanaler.

Analysera konsekvenserna av de kommunikations- och
informationsinsatser som gors och justera insatserna vid behov.
Fyll pa med information utifran nya fakta, inkommande fragor, rykten,
medieinslag mm. F6lj upp, utvardera och justera kommunikations- och
informationsinsatserna (kanaler, innehall, rutiner etc.) I6pande.
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Bilaga: Handelse- och atgardslogg for
kommunikationsinsatser

Tidpunkt Handelse, atgard eller | Noterat av Ansvar | Klart
liknande ig for
ev.
atgard
a
a
a
a
a
a
a
a
a
a
a
a
a
a
a
a
a
a
a
a
a
a
a
a
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Bilaga: Checklista for kommunikativ
lagesbild

Detta har hant (inkl. kalla/fran vem kom informationen)

Héandelsens omfattning

Handelsens konsekvenser

Vidtagna atgarder

Planerade atgarder

Kontakter (tagna och planerade)

Nar och av vem ges mer information

Eventuellt budskap

Léagesbild skapad av (hamn — klockslag - telefonnummer)
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Bilaga: Aktivitetsplan

Vilka behover information och hur nar vi dessa?

Malgruppernas omfattning och prioritet maste anpassas till situationen.
Nedanstaende lista ar endast en upprakning av méjliga malgrupper.

Malgrupp

Hur och var né ut?

Tidpunkt

Ansvar

Klart

Inblandade

Anhdriga

Vaxel- &,
receptionsper
sonal

Media

Personal

Myndigheter

Allméanhet

Politiker,
tjansteman

Andra?
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Ansvarsomrade

Vem?

Kriskommunikationsansvarig

Dokumentation — handelse- &
atgardslogg

Informationsinh&mtning

Omvarldsbevakning

Kontakter med media
— fragor, intervjuer (talesman/man)

Framtagning av budskap, talregel

Produktion av information
— pressmeddelande, infobrev etc.

Publicering av webbinformation
- intranat, hemsida, sociala medier

Information personal

Information till Gvriga intressenter
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Bilaga: Handelsinformation till ledning (HilL)

Producerad av:
Fyll i enhet och férvaltning
Fyll i datum

Beskrivande/forklarande rubrik

Handelsens/arendets innehall

Introduktion, vad saken géller.

Kanda omstandigheter
Bakgrund, kélla.
Vidtagna atgarder pa kort och lang sikt

Kortfattat om kommunikativa atgarder som vidtagits eller planeras.

Verksamhetens kommentar
Kommentar fran aktuell verksamhetsniva: samlat/ regionalt/ verksamhet/

forvaltning.

Talespersoner

Namn, titel och forvaltning for den/de som uttalar sig om hindelsen och/eller kan svara pa fragor.

Nasta information kommer (tid/datum)

Om planerat, nar kommer nasta information - till exempel tillfalle/datum/tid.

Upprattad av

Datum, namn, titel, enhet/avdelning/férvaltning.

Handelsinformation till ledning — HiL &ar en ledningsinformation som riktar sig,
beroende pa typ av handelse, till exempelvis politiska namnder/styrelser,
forvaltningsledningar och ledningsgrupper.
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Information om handlingen

Handlingstyp: Plan
Galler for: Kulturforvaltningen

Innehallsansvar: Angelica Hadzikostas, (angha3), Kommunikationschef

Godkéand av: Kerstin Alnebratt, (keral18), Forvaltningschef
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