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Inledning

En kris kdnnetecknas av att den avviker fran det normala, ofta uppstéar ovintat och kan berora
manga ménniskor. Kris- och katastrofsituation anses foreligga nir foretagets verksamhet ar
allvarligt hotad eller drabbad av storre olycka eller oférutsedd héndelse. Det kan éven vara
allvarliga handelser utanfor vart foretag som paverkar personal, kunder och vér verksamhet.

Varfor behovs kriskommunikation?

Planerad och strukturerad kommunikation dr en forutséttning for en effektiv krishantering.
Kriskommunikation handlar bade om att vara forberedd infor potentiella kriser och om att
kommunicera pa ett professionellt sitt under en akut krissituation. Bristande kommunikation
vid en kris leda till missforstand, ryktesspridning och till att foretagets anseende skadas. Alla
kriser dr olika och kriskommunikationen styrs av den specifika hiandelsen. Allvarliga kriser
och katastrofer kriver insatser som stricker sig utdver det ordinarie kommunikationsarbetet.

Om planen

Denna kriskommunikationsplan dr gemensam for hela foretaget. Den anger riktlinjer samt
roller och ansvarsfordelning for vart kommunikationsarbete i hindelse av en kris eller
katastrof. Planen ska vara ett stod och arbetsverktyg for hela verksamheten.

Kommunikationen vid en kris

Var kommunikation vid en krissituation ska vara:

Strukturerad. Arbetet vid en akut kris underldttas av riskanalys av potentiella risker och en
plan for kriskommunikation.

Snabb och transparent. Ett krisforlopp forutsitter ofta snabb och 6ppen kommunikation for
att undvika ryktesspridning och spekulationer.

Korrekt och relevant. Vi informerar bara om det vi vet stimmer och ar 6ppna om
osdkerheter. Det r béttre att sdga: Vi vet inte just nu med aterkommer sa snart vi har mer

information, n att inte sdga nagot alls eller spekulera om framtiden.

Samordnad. For att undvika osdkerhet och onddig oro &r det viktigt att ge en enhetlig och
samlad bild.

Tillgidnglig. Rak, enkel och tydlig kommunikation minskar utrymmet for tolkningar och
missforstand. Vi ar tillgidngliga for fragor fran alla.

Empatisk. Vi tar hinsyn till ménniskors oro och visar stor forstdelse for hur andra uppfattar
situationen.

Oversatt. Ska finnas pa de sprak som #r relevanta for situationen.



Roller och ansvar

Roll Ansvar

Ex. VD Ex. Tar alla beslut och dr talesperson for
foretaget. Sdkerstdller att all personal dr
inforstddda i héindelseforloppet, varje beslut
och budskap.

Sdljare

Receptionist

Andra medarbetare

Malgrupper

Varje krissituation dr unik. Det dr darfor viktigt att definiera vilka malgrupper som &r
relevanta for kommunikationen. Olika malgrupper/intressenter har ofta olika behov av
kommunikation och behover bli informerade i en viss ordning. I de flesta fall dr interna
mdlgrupper prioriterade framfor externa.

Mailgrupp

Behov

Kanaler

Ex. Medarbetare

Ex. Kontinuerliga
uppdateringar, med fokus pad
hur situationen pdverkar
dem och det dagliga arbetet.
Viktigt med tydliga riktlinjer
under krissituationer.

Ex. morgonmdten, mejl

Ex. Kunder

Ex. Tydliga besked. Vad ska
jag gora? Och hur vet jag
att jag har drabbats? Vad
héinder dd/ hur paverkas
Jag?

Ex. Samtal, FAQ pd hemsida

Anhoriga

Underleverantorer

Lokala myndigheter

Lokala medier

Invanare

Markdgare

Kanaler

Vid en kris stills sérskilt stora krav pé vél fungerande och samordnade

kommunikationskanaler. De maste tillfredsstélla krav pa sédvil snabbhet som djup och
tillforlitlighet. Samma kanaler som anvénds i den dagliga verksamheten ska, nér dessa
fungerar, anvdndas pa motsvarande sétt under en kris.




De digitala kanalerna &r i regel det snabbaste sittet att nd ut med information vid en akut
krissituation. Vara framsta digitala kanaler dr...

Personliga mdten dr alltid att foredra nér det géller att forklara och sétta in krisen i ett
sammanhang samt for att ge mojlighet till fragor och reflektioner.

Kriskommunikation i sociala medier

Uppdatera hemsidan, bloggen, FAQ: n, m.m. dr nddvandigt for att fa ur aktuell information.
Har kan du kontrollera budskapet och beskriva hur du hanterar handelseforloppet. I sociala
medier kan istéllet rikna med att din rost och ditt budskap kommer att f4 konkurrens av
andras roster och budskap. Varje forsok att definiera vad som hénder eller har hant, mots ofta
av roster som formedlar helt andra bilder.

Att vara verksam i sociala medier handlar om att i interaktion moéta andra anviandare och
foljare och &r ett utmarkt satt att t.ex. svara pa fragor eller fa ut snabba uppdateringar.
Eftersom sociala medier dr snabba och bygger pa interaktion kriaver de stindig bevakning och
aterkoppling sé glom inte att folja upp dina inlagg.

Det viktigt att noggrant avviaga det man skriver, vilket behov informationen svarar till. Om
det &r frestande att ga i forsvar eller kritisera ndgon hindelse - fundera over i vilket syfte. Att
skriva i sociala medier ir, trots kdnslan av att ibland ingé i en specifik nira gemenskap, att
skriva i offentligheten.

I en kris eller olycka agerar du som representant for din verksamhet. Da géller det att forhalla
sig professionellt bade till det man sjélv skriver och till vad andra skriver.

Men kom ih4g att inte radera inldgg som orsakar en stortflod av kommentarer eller som fér
snabb spridning. Det dr bittre att gora avbon, for ett mindre lyckat inldgg forsvinner inte utan
kan snabbt fi ett eget liv i offentligheten.

Utvardering

Nir krisen dr over ska kommunikationsinsatserna utvarderas. Utvédrderingen ska svara péa vad
som gick bra och vad som kunde gjorts annorlunda - lardomar och erfarenheter som vi kan
bira med oss till en liknande situation i framtiden.



Bilaga: Mdjliga kriser

Kris

Konsekvenser

Atgiirder

Vilka berors?

Vad behover
de veta?

Matforgifining

Dodsfall

Olycksfall under

en aktivitet

Smittsam
sjukdom

Elavbrott




