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Inledning

Syftet med denna rutin

Syftet ar att bidra till att effektivt kunna na framst medarbetare, kunder, leverantorer och
nyckelpersoner/-funktioner i Goteborgs Stad med bolagets budskap vid kris. Malet med
planen &r att ha en kommunikativ grund att sta pa vid kris.

Planen foljer inriktningen i Goteborgs Stads riktlinje for kriskommunikation och
kompletterar Gota Lejons krisledningsplan. Enligt riktlinjen ska det finnas en
kriskommunikationsplan for generell krishantering inklusive en plan for alternativa
kanaler. Bolaget ska “’sdkerstdlla att en kommunikationsplan tas fram for den aktuella
samhdllsstorningen, med fokus pa nimndens eller styrelsens uppdrag och sivil interna
som externa malgrupper”.

Vem omfattas av rutinen

Denna rutin géller tills vidare for alla pa Forsdkrings AB Gota Lejon.

Bakgrund

Goteborgs Stads riktlinje for kommunikation och riktlinje for kriskommunikation har
uppdaterats liksom bolagets krisledningsplan. Riktlinjen for kriskommunikation anger att
alla bolag ska ha en kommunikationsplan for den generella krishanteringen inklusive plan
alternativa kanaler. Denna rutin hanterar bdde kommunikationsplanen och alternativa
kanaler vid en kris.

Koppling till andra styrande dokument

Styrande dokument Koppling till denna rutin
Goteborgs Stads riktlinje for Riktlinjen styr riktlinjen for
kommunikation kriskommunikation

Goteborgs Stads riktlinje for Riktlinjen styr stadens arbete med
kriskommunikation kriskommunikation

Forsékrings AB Gota Lejons Gota Lejons dvergripande plan for
krisledningsplan krishantering

Stdodjande dokument

For stod hanvisas till handbok for kriskommunikation som aterfinns pa Goteborgs Stads
intranit.
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Rutin

Rutinen ska uppdateras arligen.

Aktivering

Vid kris/samhéllsstorning* som beroér Gota Lejon avgdr bolagets krisledning om denna
rutin for generell kriskommunikationsplan ska aktiveras. Kommunikationsansvarig
ansvarar for att det tas fram forslag pé en specifik kommunikationsplan for den aktuella
krisen/samhaéllsstorningen (se checklista for uppstart i bilaga 2). Planen ska utgd frén den
inriktning som krisledningen beslutat samt bolagets krisledningsplan. Situatuionen

Gota Lejon ansvarar alltid for sin egen kommunikation vid kris. Kommunikations-
ansvarig pa Gota Lejon ingar i bolagets krisledningsgrupp och samverkar, vid behov, med
och informerar avdelningschefen pa SLK:s kommunikationsavdelning samt andra
kommunikationschefer inom Géteborgs Stad. En kommunikativ 1dgesbild ska ldmnas pa
anmodan av SLK:s kommunikationsavdelning.

Vid allvarligare kriser samordnas krishanteringen och kriskommunikationen av en central
krisledning och kommunstyrelsen.

*Termen samhéllsstorning beskriver de foreteelser och héndelser som hotar eller ger skadeverkningar pé det
som ska skyddas i samhaéllet. Termen samhéllsstdrning ersitter inte uttryck som olycka, kris eller krig utan
anvands samtidigt och dverlappande.

Krav pa kriskommunikation

I Goteborgs Stads riktlinje for kriskommunikation anges foljande krav pa bolagets
kriskommunikation:

Snabb och saklig

Kriskommunikationsarbetet ska inledas vid en forsta signal om en samhallsstdrning. Ett
snabbt agerande far dock aldrig ske pé bekostnad av informationens saklighet.
Sammanstillning och granskning av fakta ska darfor alltid utgéra en av de forsta
atgirderna. I avvaktan pa mer fakta om hiandelsen ska styrelsen bekrifta att ndgot hént,
ange hur samhillsstorningen kommer att hanteras samt var och nér mer information kan
ges. Styrelsen ska vara tydlig med nér det inte gar att ge viss information pa grund av
lagstiftning eller av hansyn till enskild.

Proaktiv och 6ppen

Gota Lejons information och kommunikation ska kdnnetecknas av 6ppenhet och ett aktivt
forhallningssétt. Analys och scenarioplanering kring kommunikationsbehov ska tidigt
inga i krishanteringen.

Malgruppsanpassad och tillgédnglig

Styrelsen ska tidigt 1agga fokus pa att identifiera och prioritera kommunikationsbehoven
hos de mest berdrda av samhaéllsstorningen. Informationen och kommunikationen ska
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utformas efter malgruppernas behov och férutsiattningar och kunna 6versattas till flera
sprak, i forsta hand engelska.

Samordnad

Sambhallsstorningar kraver samverkan och samordning av information och
kommunikation. Samordning inom bolaget och mellan 6vriga verksamheter i Géteborgs
Stad men ocksa mellan myndigheter och organisationer. Gemensamma budskap och
information ger en tydlig och samstdmmig bild av krisen.

Process for kriskommunikation

Nar rutinen har aktiverats och arbetet med en specifik kriskommunikationsplan ska starta
foljer arbetet inledningsvis i huvudsak denna process (se dven checklista i bilaga 2).:

1. Gor en forsta lagesbild av krisen/hdndelsen. Sékerstéll att informationen om
hindelsen ar korrekt och inte innehdller desinformation eller missinformation

2. Organisera kommunikationsarbetet internt

3. FEtablera kontakt med Stadsledningskontoret (SLK) och Demokrati- och

medborgarservice (webbstrategiska enheten) samt vid behov Intraservice eller

annan it-leverantor

Bestim, om mdojligt, mal for kriskommunikationen.

Formulera ett forsta enkelt budskap om att bolaget 4r medvetet om

krisen/hindelsen och arbetar med fragan. Budskapet riktas brett.

Gor en enkel mélgruppsanalys

Vilj kanaler och aktiviteter for budskapen

v s

Sammanstill kriskommunikationsplanen for beslut i bolagets krisledningsgrupp
. Lamna kommunikativ lagesbild till SLK (p& anmodan)

© % N o

10. Starta arbete med mediafragor
11. Starta omvérldsbevakning
12. Dokumentera

Kommunikativ lagesbild

En forsta enkel ldgesbild kan behdvas mycket snabbt vid en kris. En mer genomarbetad
kommunikativ ldgesbild sammanstills senare till krisledningen och, pa anmodan, till
Stadsledningskontoret (SLK). Lagesbilden uppdateras vid behov under krisen.

Sakerstill att informationen om héndelsen &r korrekt och inte innehéller desinformation
eller missinformation. Da kan ryktesspridning forhindras.

Foljande fragor kan anvindas for att sammanstélla en kommunikativ ldgesbild.

e Hur beskriver vi kortfattat vad som har hént och vilka atgérder vi har vidtagit?
e Vilka grupper behover vi kommunicera med?

e Hur ser gruppernas informationsbehov ut pa kort och ldng sikt?

e Vilka kommunikationsatgirder har vi vidtagit?

e Hur ser omvirldens bild av hiindelsen ut? Ar denna bild korrekt?

e Hur stort dr informationstrycket fran allminhet och medier?
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e Vilka vanliga fragor far vi via sociala medier/kontaktvéixel/e-post?

¢ Vilka kommunikationsinsatser har vi planerat for?

e Ricker vara kommunikationsresurser pa kort och ldng sikt?

e Hur kan krisen fordndras och ddrmed stilla nya krav pa kriskommunikationen?

Organisation och ansvar

Kommunikationsansvarig eller motsvarande ska fran start delta i och leda
kommunikationsarbetet i bolagets krisledning. Darefter bildar hen en grupp som kan
bemanna funktionerna i kriskommunikationsfunktionen. Géta Lejon beddmer att det ar
lag risk for att storre kriser och héndelser drabbar bolaget direkt. Darfor planerar bolaget
for en liten kommunikationsgrupp vid kris. Foljande roller kan behovas:
o Kommunikationsansvarig eller motsvarande deltar i bolagets krisledning
e Kommunikationsansvarig eller motsvarande ar operativt ansvarig for arbetet i
kriskommunikationsorganisationen och ska godkénna information som skickas
ut. Krisledningsgruppen har det 6vergripande ansvaret.
o Kommunikationsansvarig eller motsvarande ansvarar for
- mediekontakter/press/pressmeddelanden
- omvérldsbevakning
- analys och strategi
e Kommunikator och/eller en kundansvarig ansvarar for
- att sammanstéilla information och producera text om krisen
- publicering pa goteborg.se och Digitala navet
- dokumentation

Gota Lejon har utover kommunikationsansvarig en medarbetare som arbetar deltid med
kommunikation. Ar nigon franvarande vid en kris behdver bolaget ytterligare
kommunikationsstdd fran dvriga staden.

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

Etablera kontakt med SLK och leverantorer

Vid en storre kris med svéart skadade och tillbud eller andra storre kriser behover Gota
Lejon snabbt stod fran SLK:s kommunikationsavdelning och fran férvaltningar och bolag
inom staden. Bolaget behdver ocksé tidigt formedla en forsta lagesbild till SLK.

Vid ikt-incident tas kontakt s& snart som mdjligt med Intraservice eller annan leverantdr.

Mal och syfte med kriskommunikationen

Kriskommunikationens syfte &r att sprida snabb, saklig och mélgruppsanpassad
information sa att:

e krisens effekter avhjélps, begrénsas eller lindras
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e alla boende och andra aktorer far sa goda forutsdttningar som mojligt att fatta
egna beslut och vidta atgérder

e ryktesspridning motverkas

o fortroendet for Goteborgs Stads formaga att hantera krisen och sina uppdrag
bevaras eller aterstills

e (Goteborgs Stads funktioner sa snart som mojligt atergér till det normala

Om mojligt formuleras ocksa mal for kriskommunikationen for den specifika héndelsen.

Budskap

Budskapen anpassas efter varje unik hiandelse. Det dr viktigt att formulera ett enkelt forsta
budskap dven om det inte finns mycket information att ldimna. Det géller att skapa
fortroende och ge korrekt information.

Nedan finns exempel pa enkla generella budskap som kan ges i ett tidigt skede:

Forsdkrings AB Géta Lejon kan bekrdfta att xxxxx har hdnt. Bolaget undersoker
héindelsen ndrmare och dterkommer med mer information sd snart den dr bekrdftad.

Forsdkrings AB Géta Lejon kommer att ge uppdateringar om hdndelsen xxxxx sd snart vi
har bekrdftad information.

Hiindelsen xxxx har intriffat och Forsdkrings AB Gota Lejon arbetar for att ta reda pd
mer information om detta.

Forsdkrings AB Géta Lejon dr medvetna om allvaret i situationen och vara tankar gar till
alla som dr berérda.

Forsdkrings AB Gota Lejon vidtar nédvdndiga dtgdrder for att reducera xxxxx och
eventuella effekter xxxxxxx av den.

Forsdkrings AB Géta Lejon hinvisar till Géteborgs Stads officiella webbplats.
Forsdkrings AB Gota Lejon uppmanar alla att vara forsiktiga med obekrdftade uppgifter.
Formulera specifika budskap

e Foljande fragor kan hjilpa till att formulera budskap under krisen. Forsok svara
pa:
- Vad?
- Nar?
- Var?
- Varfor?
- Vem ér drabbad?
- Konsekvenser?
- Néar kommer mer information?
- Nasta steg?
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Malgruppsanalys

Malgrupperna anpassas genom att gdra en malgruppsanalys:

AN e

@

Identifiera priméra och sekundédra méalgrupper (se exempellista nedan)

Vilken information behdver mélgrupperna?

Hur é&r intresset, kunskapen och attityden hos malgrupperna?

Hur ser deras forutséttningar att ta emot information ut?

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

Via vilka kanaler nar vi dem?

Finns det ambassaddrer eller nyckelpersoner som ér sirskilt viktiga for
kommunikationen?

Avgor om informationen behdver Oversittas eller tolkas

Malgrupper som kan forutses i normallédge &r:

Priméra och interna malgrupper

Medarbetarna pa Gota Lejon

Medarbetare med registrerade personuppgifter (vid personuppgiftsincident)
Medarbetare som arbetar med krisen

Bolagets kontrollfunktioner (riskkontroll, regelefterlevnad, internrevisionen. Se
Gota Lejons kontinuitetsplan.)

Priméra och externa malgrupper

Kunderna (forsékringsansvariga, chefer/direktdrer samt ansvariga politiker.
Beroende pa hindelse. Se bolagets kunder i Insman och pa Digitala navet samt
utskrivet pa papper.

Styrelsen

Goteborgs Stadshus AB. Vice vd och bolagsansvarig for Gota Lejon.
Goteborgs Stads ledning, SLK. Ekonomidirektor/kommunikationsdirektdr/
stadsdirektdr. Chef for Sdkerhet och beredskap. Kommunikations-
direktor/avdelningschef kommunikation.

Gota Lejons forsékringsgivare

Medborgarna (boende)

Media

Finansinspektionen

Integritetsskyddsmyndigheten (IMY)

Personer med registrerade personuppgifter, till exempel skadelidande och tidigare
anstéllda

Sekundiira malgrupper

Skadereglerare och andra leverantorer

o Konsulter
e (Goteborgs naringsliv och besokare
AKktorer/intressenter

Réaddningstjansten
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e Mpyndigheten for civilt forsvar
e Kommunala forsékringsbolag (KFF)

Vilka mélgrupper som prioriteras i olika situationer framgar oversiktligt av
scenariobeskrivningar, se Bilaga 1.

Exempel pa budskap till nagra av bolagets primara malgrupper

Till press och medier
e Se under Budskap ovan

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

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

Till styrelsen, Goteborgs Stadshus AB, SLK
e Information om skada/skador och eventuell fortsatt risk
e Fortlopande information om hindelsen och vilken kommunikation som gar ut
e Eventuell information for beslut av styrelsen eller ordféranden

Till medarbetarna
e Information om skada/skador och eventuell fortsatt risk
e Hur deras arbete berdrs
e Fortlopande information om héndelsen
e Information om vilka kommunikationsinsatser Gota Lejon gor
e Vad Gota Lejon och staden gor for att reducera krisen/risken

Kanaler

Intern och extern kommunikation ska gé hand i hand. Vélinformerade medarbetare har
storre mojligheter att bidra 1 krishanteringen. I forsta hand anvénds befintliga och
inarbetade kanaler.

Interna kanaler

- Intranitet for Gota Lejon pa Digitala navet

- Bolagets sidor om forsékring och skador samt organisationssida pd Digitala navet
- E-post

- Personalméten

- Larmlistor, samling p& uppsamlingsplats

Externa kanaler

- Bolagets webbplats pa goteborg.se

- Nyhetsutskick (kunderna)

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

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

Sambhiillets kanaler
P4 statlig och regional nivé finns sdrskilda kanaler for kriskommunikation.

- Krisinformation.se dr en webbplats for myndigheter och andra ansvariga vid en kris.

Alternativa kanaler

Om ordinarie kanaler inte finns tillgéngliga kan f6ljande kanaler anvéndas:
Alternativa kanaler for extern kommunikation

e (Goteborgs Stads anslagstavlor

e Stadens verksamhetslokaler (exempelvis skolor, forskolor, samlingslokaler, med
mera)

e Media (Sveriges Radio men dven 6vrig media via deras ordinarie rapportering
och annonser)

e  Skriftlig information

Alternativa kanaler for intern kommunikation

e Telefon, sms (listor finns i krisledningspérmen)
e Moten

e Arbetsplatser (om kontoret inte gar att anvinda, se kontinuitetsplan)

Mote med medier

Vd ér normalt tales- och kontaktperson for medier. Kommunikationsansvarig stottar vd
vid behov.

Talespersoner och ledare ska vara och uppfattas som kunniga, uppriktiga, narvarande och
lyhorda. Talespersoner ska vara representanter for bolaget sa att avsdndaren ar tydlig.

o Forbered budskapen vél och se till att lyfta dem. Tala alltid sanning, spekulera
aldrig. Behall lugn och professionalism.

e Har vi gjort fel medger vi det, ber om ursédkt och beskriver hur vi ska gora for att
det inte ska hénda igen.

e Det ér viktigt att kommunicera dven om alla fakta inte finns och vi inte har svar
pa alla frigor.

Talespersoner 1. Vd, 2. Vice vd/kommunikationsansvarig

Vid kriser som ror styrelsens arbete/ansvar:
1. Ordférande, 2. Vice ordférande
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Presskonferenser halls i bolagets lokaler. Gar inte detta anvands en lokal i narheten. Till
exempel i andra lokaler som tillhor Goteborgs Stad eller i narliggande hotell etc.

Omvarldsbevakning

Omvirldsbevakning ér viktig for att kunna gora anpassningar och justeringar av hur vi
kommunicerar i en kris.

Stodfrdgor for omvirldsbevakning:
e Informationsbehov. Finns det information som allménhet och medier saknar?
e Aruppgifterna i medierna bekriftade och korrekta?
e  Sprids rykten?
¢ Finns det missuppfattningar?

o Uppfattar omvérlden att vi hanterar krisen pa ett professionellt sétt?

Dokumentation, dvning, utvardering och
uppfoljning

Ovningar behdver genomforas regelbundet och samordnas med 6vningar for
krisledningsfunktionen pa bolaget.

Utvardering av krisarbete

Utvirderingen av kriskommunikationen underléttas om aktiviteterna dokumenteras under
krisen. Genom att forbereda dagboksblad gér det snabbare att fora en strukturerad
loggbok over vilka atgarder kommunikatdrerna vidtar under krisen.

Ordna sa att alla som arbetat under krisen far chans att dterhdmta sig. Om nagon inte mar
bra kan samtalsstdd behdvas.

Arbetet ska utvarderas i nartid efter avslutat kriskommunikationsarbete (se checklista i
bilaga 3). Annars riskerar viktiga erfarenheter att glommas bort.

Malen

Nadde vi kommunikationsmélen? Varfor/Varfor inte?

Planeringen

Hur fungerade kriskommunikationsplanen? Vad skulle kunna ha gjorts béttre?

Kanalerna

Prioriterade vi ritt kanaler? Nadde vi ut med vara budskap?
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Bilaga 1. Exempel pa scenarier

Har ar exempel pa risker som dr himtade fran bolagets risk- och sarbarhetsanalys. Kan ge
utgdngspunkter for hur kommunikation med viktiga malgrupper kan ske vid olika kriser.

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

Vid oegentligheter, lagbrott eller oetiskt agerande av bolagets anstillda eller styrelse
som kan innebiira fortroende-, varumirkes- och/eller ryktesrisk. Snabb information
till bolagets forsikringsgivare om hur hdandelsen hanteras. Information till Stadshus AB
och stadens ledning for vardering av eventuella atgirder. 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
(forsékringsansvariga) om felet (-n) och vad Goéta Lejon rader till/rekommenderar istéllet.

Forsikringssystem ur funktion. Gota Lejons kunder (forsakringsansvariga) och
medarbetare ska informeras om hur forsidkringsskador hanteras om forsékringssystemet ar
ur funktion en ldngre period.

Intrang i it-system/cyberattack. Information till medarbetare och Sékerhet och
beredskap, SLK, samt Intraservice om hiindelsen. Aven i syfte att reducera krisen/skadan
for bolaget och andra delar av staden. Information till drabbade kunder om systemet kan
anvindas eller inte. Eventuellt information till drabbade skadelidande, tidigare anstillda
etc. Information till berdrda instanser inom regelverken for Dora och GDPR. Eventuellt
information till media om héndelsen har ett allménintresse.

Vild/hot mot medarbetare eller kund (i Giota Lejons lokaler eller vid
tjdnsteutovning). Information till Sékerhet och beredskap, SLK. Information till samtliga
anstillda om hindelsen och eventuell fortsatt riskbild, samt information om status for den
drabbade. Beroende pé hindelsens omfattning ges eventuellt information till Stadshus
AB, stadens ledning samt eventuellt information till media.

Sjukdom, olycka eller tillbud. Information till samtliga anstéllda om hidndelsen och
eventuell fortsatt riskbild, samt information om status for den drabbade. Beroende pa
héndelsens omfattning ges eventuellt information till Stadshus AB, stadens ledning samt
eventuellt information till media. Eventuellt information till Sdkerhet och beredskap,
SLK.

I samtliga fall ska Gota Lejons styrelse (presidiet eller hela styrelsen) och medarbetare
informeras sa att de kan fullgora arbete och uppdrag pa basta mojliga sétt samt ha god
kunskap om héandelsen. God information férhindrar dven ryktesspridning.
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Bilaga 2. Checklista for kommunikations-
ansvarigs start av kriskommunikationsarbete

o Skaffa en lidgesbild. Vad har hant och hur ser de kommunikativa behoven ut
(internt, externt och media)?

e Ring in medarbetarna pd kommunikationsavdelningen sa att de finns pa plats och
kan genomfora de aktiviteter som ni under métet kommer att fatta beslut om. Det
ar lattare att minska bemanningen under en kris &n att 6ka den.

¢ Kontakta webbstrategiska verksamheten och kontaktcenter p4 demokrati- och
medborgarservice sé tidigt som mdjligt. Informera dven stadsledningskontoret.
Hall dessa verksamheter underrittade 16pande.

e Prioritera de mélgrupper som du har méjlighet att vinda dig till nu.

e Visa utét att verksamheten agerar for att hantera krisen. Formulera ett enkelt
budskap och publicera det i de kanaler som é&r utpekade i planen for
kriskommunikation. Snabbhet gar fore fullstédndighet i det hér skedet. Det kan
rdcka med information om att organisationen nu tar reda pa vad som har hént och
att ni snarast vidtar atgérder, samt att ni fortlopande berittar vad ni vet.

e Vem tar media? Den som dr kontaktperson for media behdver vara tillginglig 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.

e Ar stadsledningskontorets pressansvarige informerad om vem som ir
kontaktperson for media?

e Sammanstéll verksamhetens kriskommunikationsplan. Utgé frén den planering
som redan &r lagd och anpassa mélgrupper, budskap, aktiviteter efter aktuell
samhéllsstorning.

o Ar fler verksamheter inom staden berdrda? Samordna budskapen och samverka
om kommunikationsplaneringen i 6vrigt. Det kan ricka med ett telefonsamtal och
en snabb avstdmning. Samverka om aktiviteter om det gér.

¢ Informera krisledningen pa din forvaltning eller ditt bolag om planeringen och se
till att beslutet om att planen giller dokumenteras i loggen.

e Limna en kommunikativ lagesbild till stadsledningskontoret.

¢ Fundera pa om din organisation har behov av stod pa kort eller l&ng sikt.
Kontakta stadsledningskontoret om ni har behov av stod.

Forsakrings AB Gota Lejons rutin for kriskommunikations-plan 15 (17)



Bilaga 3. Checklista for utvardering (fran
lansstyrelsen, anpassad till Goteborgs Stad)

Planverk, organisation och uppdrag

e Organiserades kommunikationsfunktionens arbete utifran
kriskommunikationsplanen? Om inte — varfor?

e Vad fungerade bra och vad fungerade mindre bra med vér organisering av
kommunikationsfunktionens arbete?

o Tillimpade vi arbetssitt, principer och rutiner etcetera sa som de beskrivs 1 var
kriskommunikationsplan? Varfor inte? Var det bra eller déligt?

e Var kommunikationsfunktionens roll, ansvar och uppdrag tydligt? For
kommunikatérerna? For andra i organisationen? Vad var oklart?

Roller, kompetens och bemanning

e Vad fungerade bra och vad fungerade mindre bra med arbetsfordelningen vi
gjorde inom kommunikationsfunktionen?

e Var roller och ansvarsomraden tydliga inom kommunikationsfunktionen?
e Hade vi tillrdcklig kunskap och kompetens inom kommunikationsfunktionen?

e Hur vil forberedda, genom exempelvis utbildning och 6vning, kinde vi att vi
var?

e Hade vi tillrdckligt med personella resurser for att utfora det
kommunikationsarbete som situationen kriavde? Vad saknades och vilka
konsekvenser fick det?

¢ Om vi l&nade in personella resurser frén andra forvaltningar och bolag eller
anstillde extra resurser, vad fungerade bra och vad fungerade mindre bra?

Kommunikativ ligesbild, analys och plan/strategi

e Gjorde vi kommunikativa ldgesbilder 16pande och analyserade dem? Hur tycker
vi att det arbetet fungerade?

e Hur vil fungerade var egen omvérldsbevakning av kommunikation? Hjilpte den
oss att 16pande justera exempelvis budskap, malgrupper och kanaler?

e Inkluderades den kommunikativa lagesbilden i var organisations samlade
lagesbild?

e Hur vil, bedomer vi sjélva, att vi lyckades med val av budskap, mélgrupper och
kanaler?

e Anvinde vi nagra alternativa kanaler som vi upplever fungerade bra for att na ut?
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e Vad édr var egen beddmning av hur vil vi — totalt sett — lyckades uppna bra
effekter av var kommunikation utifrén de mél vi satte upp for kommunikationen
och hanteringen i stort?

Samverkan och samordning
Internt inom egen organisation

e Vad fungerade bra och vad fungerade mindre bra nér det géller samverkan mellan
kommunikationsfunktionen och andra delar av organisationen?

¢ Upplevde vi att kommunikationsarbetet fungerade som ett bra stod for dvrig
hantering?

e Vad fungerade bra och vad fungerade mindre bra nér det géller intern
kommunikationssamordning mellan olika delar (exempelvis forvaltningar och
bolag) inom var organisation?

Externt med andra aktOrer

e Vad fungerade bra och vad fungerade mindre bra nir det géiller
kommunikationssamordning mellan olika aktorer?

e Var roller och ansvar fér kommunikation klart och tydligt mellan olika aktrer?

e Var det ndgon kommunikationsfraga som ”f6ll mellan stolar” och inte togs
omhand av ndgon aktor?

e Upplevde vi att vi hade tillricklig kunskap om rutiner och arbetssétt for
kriskommunikationssamverkan med andra aktorer?

e Upplevde vi att samverkan effektiviserade och avlastade oss i vért eget
kommunikationsarbete?

Lardomar

Sikerstall att de viktigaste lirdomarna tas om hand och anvénds for att forbéttra befintliga
styrdokument och checklistor mm.
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