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Forord

Naér en elkabel grévs av, en svar bilolycka intrédffar pa en motorvig eller da dricksvattnet
innehadller bakterier padverkas samhdllet pa flera plan. De direkta konsekvenserna av
dessa hindelser skapar samhallsstorningar som madste hanteras av berérda aktorer.
Allminheten madste ocksa snabbt fd veta vad som intréffat. Det stédller krav pd kom-
muner, myndigheter och andra aktdrer att samverka. Man maéste vara val forberedd,
kunna agera snabbt och kommunicera tydligt till berérda och allmédnhet. Det dr ingen
latt uppgift som stélls pd beslutsfattare och kommunikatorer.

Om vi tittar tillbaka till Estoniakatastrofen, diskoteksbranden i Géteborg, flodvagskata-
strofen i Indiska oceanen och terrordddet pd Drottninggatan i Stockholm sd pdverkade
dessa hindelser oss pé flera sétt. Kraven pd myndigheterna att bedriva kriskommuni-
kation var omfattande trots skillnaderna i hdndelsernas karaktir. Nagra katastrofer
hanterades relativt vil trots sin tragiska utgdng, medan andra ledde till omfattade och
lingdragna fortroendekriser. Erfarenheter frin hindelserna visar att ledningsorgani-
sationer madste ha férmdgan att fatta beslut under tidspress och ofta i samverkan med
andra aktorer. Kriskommunikation ar ett av de omrdden som en ledningsorganisation
fir 4gna mest tid it for att kunna motsvara de behov som uppstar hos de berérda, hos
allménheten och medierna samt hos andra aktorer. Det gor att kraven pd organisa-
tionerna och deras medarbetare mdste vara hogt stdllda eftersom de fir ta hand om
livsavgorande situationer.

For ndgra ar sedan gav MSB ut vigledningen "Gemensamma grunder fér samverkan
och ledning”. Den mottogs vil, men snabbt kom fragor, om varfor inte kriskommu-
nikation ingick som en del i innehdllet. Den delen, om kriskommunikation, kan nu
presenteras vilket vi hoppas ska bidra till att 6ka férmégan inom kriskommunikation
hos kommuner och myndigheter. I denna vigledning ar fokus inriktat pd att bedriva
aktérsgemensam kriskommunikation pd ett effektivt sitt.

MSB har till uppgift att forebygga och forbereda samhaillet for kommande olyckor och
kriser. Till detta hor dven att vara en plattform for samverkan mellan berérda myndig-
heter och andra aktdrer som ska kunna hantera stora hindelser. Myndigheten utvecklar
metoder for samverkan, ledning och kriskommunikation. MSB bedriver omvérldsbe-
vakning, initierar forskning och studier samt férmedlar resultat inom omradet.

Véigledningen som presenteras ar en viktig del hur vi ska arbeta tillsammans for att
gora sambhadllet robustare och kunna hantera det oférutsdgbara. Jag vill framfora ett
varmt tack till alla praktiker, experter och forskare som deltagit i arbetet med att ta
fram véigledningen.

Oktober 2018
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Cecilia Loostrom
Avdelningschef
Avdelningen for utveckling av beredskap

Myndigheten fér samhaillsskydd och beredskap



Scenario

Orham Durmaz vaknar tidigt av att hans fru ar uppe. Hon har feber och ont

i magen. Tanken om blindtarmen far genom huvudet innan han lattat inser att
smartan sitter hogre upp. Det ar nog maginfluensa, manga verkar ha den nu.
Orham gor sig redo att dka till arbetet pa Vissneljungas aldreboende.

Ungefar vid samma tid ger Viktor Hellstrom sin dotter morgonvalling. Flickans
ogonlock blir tunga och Viktor sneglar diskret pa sin telefon. Plotsligt stelnar han
till, bojer sig fram och tar snabbt flaskan ur munnen pa barnet.

Orham och Viktor vet annu inte att tusentals personer i lanet dar de bor kommer
att bli sjuka. Dricksvattnet ser ut och smakar precis som vanligt, men under flera
veckor kommer de att behova koka vattnet innan de kan anvanda det. Kommunal-
forbundets VA-chef Elma Maric vet inte heller om detta, nar hon samma morgon
vaknar av en signal fran sin telefon.

Meddelandet ar kort och med en lank. | en Facebookgrupp for boende i lanet
diskuterar manniskor ett maginfluensautbrott som verkar vara ovanligt aggressivt.
Diskussionerna antyder att maginfluensan drabbat boende i tre kommuner. Nagon
menar att dricksvattnet maste vara orsaken. Elma vaknar till. Hon gar snabbt ige-
nom situationen i huvudet, sedan bestammer hon sig. Femton minuter senare har
hon pratat med smittskyddslakare och kommunalférbundets kommunikationschef.
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Inledning

Kriskommunikation i hanteringen av samhéllsstorningar har flera viktiga
syften och kan vara avgorande for att uppnd effekt. Ett viktigt syfte ar
att viga in ménniskors perspektiv i hanteringen. I de allra flesta sam-
héllsstéorningar kommer ndmligen manniskors behov och agerande att
pdverka hur hdndelsen utvecklar sig och vilka konsekvenser den fir.

Den inledande berittelsen illustrerar detta genom att lyfta fram en for-
dlder, ett litet barn och en anstilld pd ett dldreboende i konsekvenserna
av en hindelse. Kunskap om hur berérda personer upplever situationen
blir hir en viktig utgdngspunkt for ett antal typer av éverviaganden och
dtgirder, inte bara de av kommunikativ karaktar.

Ett annat viktigt syfte med kriskommunikation &r att bidra till tydlig-
het och ge vigledning i en ibland skrimmande och komplex situation.
Ansvariga aktérer behover ge berdérda information och rekommendationer
som gor att de kan agera pa ett sétt som stddjer det aktérerna vill uppna
i hanteringen. Detta innebdr att aktérerna behover fora en dialog med
beroérda och mota deras upplevelser.

Minniskors agerande kan alltsd padverka hdndelseutvecklingen. Samtidigt
ar deras kommunikationsbehov beroende av samma hédndelseutveckling.
Att hantera denna vixelverkan dr en utmaning. Den kriver att ansvariga
aktorer har forhdllningsétt och arbetssitt for att kunna anvinda kunskap
om berdrdas upplevelser och behov pa ett sitt som stodjer hanteringen.

Forhdllningssdtt ar satt att tinka. Det handlar om medvetenheten hos
alla inblandade funktioner om vikten av att viga in kommunikations-
perspektivet.

Arbetssdtt ar sitt att gora. Det innebdr kunskap om hur hanteringen kan
bedrivas med kommunikationsperspektivet integrerat i samtliga steg.

SAMHALLSSTORNINGAR

Enligt Gemensamma grunder for samverkan och ledning vid samhdllsstorningar (MSB,
2017) ar samhallsstorningar “de foreteelser och handelser som hotar eller ger skade-
verkningar pa det som ska skyddas i samhallet”. | praktiken kan det handla om allt ifran
en begransad handelse som hotar en enskild individs liv eller halsa, till en handelse som
far omfattande konsekvenser pa nationell eller internationell niva.

samhillsstérning - hela skqjq,

Figur1.  Samhdllsstérningar omfattar allt ifrdn situationer som hotar en enskild individs liv eller hdilsa till
hdndelser med konsekvenser pd nationell eller internationell niva.
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Inledning

Vagledningen visar hur kriskommunikation kan inga

Syftet med denna vigledning &r att beskriva foérhallnings- och arbetssétt
for att kriskommunikationsarbetet ska:

e Bli en integrerad del i hanteringens alla steg.

¢ Bedrivas mot hanteringens aktérsgemensamma mal,
genom kommunikationssamordning.

Végledningen utgar fran hanteringen som helhet och beskriver pa vilket
sitt kriskommunikation kan ingd. Fokus dr pd den aktérsgemensamma
hanteringen. Forhallningssitt och arbetssétt dr dock lika relevanta i ett
aktorsspecifikt arbete. Ett liknande sdtt att tinka och arbeta hos varje aktor
stirker den gemensamma formdgan. Innehdllet &r i forsta hand tankt att
anvindas som stdd i ett forberedande och formigebyggande arbete.

Véigledningen dr uppbyggd enligt nedan:

FORHALLNINGSSATT

ARBETSSATT

FORBEREDELSER

Figur2.  Vdgledningens uppbyggnad.

De forhallnings- och arbetssdtt som végledningen beskriver kan anvindas
i olika typer av situationer och vid begrinsade sdvil som mycket omfat-
tande hédndelser. En samhaillsstorning kan ha en otydlig startpunkt.
Ansvariga aktorer behover agera redan nir en hindelse befaras eller
enbart utifrdn méinniskors oro eller upplevelse av fara. Oavsett typ av
situation ar sitt att tinka och sitt att gora i grunden desamma. Det som
kan skilja dr vilka resurser som krévs, hur arbetet bést organiseras och
hur linge det behdver paga.

Gemensamma grunder for samverkan och ledning

ar utgangspunkt

Innehallet i vigledningen bygger pa erfarenheter frin intraffade hindelser
och 6vningar. Det dr ett resultat av det utvecklingsarbete som bedrivits

i projektet "Kriskommunikation som en integrerad del av samverkan och ledning”
vid Myndigheten for samhéllsskydd och beredskap (MSB). Gemensamma
grunder for samverkan och ledning vid samhdllsstorningar (MSB, 2017 ) har
varit utgdngspunkt for utvecklingsarbetet. Vigledningen undviker dock
sd 1dngt det dr mojligt att upprepa innehdllet. Darfor dr det en fordel om
lasaren ocksa tagit del av de gemensamma grunderna.
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Lopande i vigledningen forekommer tva olika typer av fordjupningsrutor.
De grd rutorna ger fordjupad information frin de gemensamma grun-
derna. Rutor i orange fiarg ger fordjupad information om kriskommuni-
kation som en integrerad del av samverkan och ledning.

Vigledningen behandlar inte sekretess eller informationssdkerhet da dessa
frdgor berér samverkansarbete i stort, inte bara kriskommunikation.

Alla bor lasa — inte enbart kommunikatorer

Vigledningen riktar sig till offentliga och privata aktorer samt ideella
organisationer med ansvar for, eller som kan komma att delta i, hante-
ringen av samhallsstérningar. Specifikt handlar det om personer som har
eller kan fi ndgon av foljande funktioner i hanteringen:

¢ Beslutsfattare, exempelvis chefer med operativt ansvar,
ledningsgrupper och tjdnsteperson i beredskap.

¢ Kommunikatorer eller andra med kommunikationsansvar
eller kommunikationsuppgifter.

¢ De som bedriver analysarbete, exempelvis stabsmedlemmar
och sakkunniga inom omraden som krévs for hanteringen.

¢ De som leder samverkansmoéten och arbetsgrupper.

¢ De med ansvar for att bygga férmdiga genom planering,
utbildning eller organisering av arbetet med hantering av
samhaéllsstorningar.

Olika aktorer har kommit olika 1dngt i sitt arbete for att integrera kriskom-
munikation i hanteringen. Vigledningen ar skriven for att bidra utifrdn
den niva dar respektive aktor eller aktdérsgemensamt sammanhang
befinner sig. Den beskriver konkret hur kriskommunikation kan integre-
ras i de olika delarna av en hantering. Lisarna kan utifrdn helheten vilja att
ga djupare ned i de delar dir de upplever behov av att stirka sin formaga.

INTEGRERAD KRISKOMMUNIKATION — ETT UTVECKLINGSOMRADE

Vagledningens fokus pa integrerad kriskommunikation baseras pa erfarenheter och
utvarderingar fran samhallsstorningar och 6vningar. De visar att formagan att integrera
kriskommunikation i hanteringen av samhallsstorningar behaver utvecklas. Innehallet

i vagledningen utgar fran nagra centrala lardomar och slutsatser:

+ Kunskapen om hur kriskommunikation bor ingd i samverkan och ledning behover
finnas bade hos kommunikatdrer och hos andra funktioner, exempelvis chefer
med operativt ansvar, ledningsgrupper och sakkunniga.

« Hanteringen behover bedrivas pa ett satt som motverkar att kriskommunikation
blir ett eget spar.

« For attidentifiera de viktigaste behoven i situationen och sakerstalla att atgarder och
budskap ger effekt, behover kommunikationsperspektivet vara en del av bedémnings-
arbetet for handelsen som helhet.

+ Samlade lagesbilder bor pa ett tydligt satt inkludera de kommunikativa aspekterna.
Da Okar forutsattningarna for att kriskommunikationsfragorna blir en del av Gverens-
kommelser om aktorsgemensam inriktning och samordning, vilket okar mojligheten
att fa effekt av hanteringen.

En forteckning over det kunskapsmaterial som ligger till grund for slutsatserna ovan
finns i bilaga 3.

9
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For vidare lasning

Den som vill fordjupa sig i relaterade omréden kan ldsa vidare i andra
publikationer som MSB har tagit fram. Ndgra forslag ar:

Aktorsgemensamma former for inriktning och samordning vid samhdlls-
storningar — Vigledning for aktorer pd lokal och regional nivd med utgdngs-
punkt i geografiskt omrddesansvar (MSB, 2017).

Att méta informationspdverkan — handbok for kommunikatorer

(MSB, 2018).

Gemensamma grunder for samverkan och ledning vid samhdllsstorningar
(MSB, 2017).

Guide for riskkommunikation — msb.se/riskkommunikation.
Ldgesbilder — att skapa och analysera ldgesbilder vid samhdllsstorningar
(MSB, 2016).

Vigledning for beslutsfattande i samband med samhadllsstérningar:
Metod, fordjupning och exempel (MSB, 2018).

Vigledning for lokal ISF - att dstadkomma inriktning och samordning
vid samhdllsstorningar utifrdn det lokala geografiska omrddesansvaret,
(MSB, 2019).
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HUR HANTERAR ANSVARIGA AKTORER SAMHALLSSTORNINGAR TILLSAMMANS?

Nar en samhallsstorning drabbar Sverige behover manga olika aktorer, saval offentliga
som privata och ideella organisationer, arbeta tillsammans. Enligt den sa kallade ansvars-
principen har den som ansvarar for en verksamhet under normala forhallanden motsvarande
ansvar vid en storning i samhallet. Aktorernas gemensamma hantering bygger pa samverkan.
Alla aktorer har ansvar att bidra utifran sitt respektive ansvarsomrade. Detta innefattar
kommunikationsansvaret.

En samhallsstorning hanteras oftast pa lokal niva i den berorda kommunen.
Kommunen har ansvar for sin egen verksamhet, men ska aven verka for samordning

av andra aktorers agerande inom kommungranserna. Det kan handla om exempelvis
energibolag, vattenbolag, frivilligorganisationer eller industrier. Samordningen kallas
geografiskt omradesansvar pa lokal nivd. Kommunens ansvar innebar att sakerstalla att
aktorerna for en I6pande dialog, far en samlad bild av vad som har hant och genomfor
atgarder som stodjer varandra mot gemensamma mal.

Pa motsvarande satt har lansstyrelsen ett geografiskt omradesansvar pa regional niva.
Om handelsen beror hela eller delar av Sverige har regeringen detta ansvar pa nationell
niva. | praktiken hanteras detta i stor utstrackning av regeringens myndigheter, bland
annat MSB.

| arbetet som beskrivs ovan ar kriskommunikation en viktig del som ocksa ar sarskilt
utpekad i lagstiftningen, liksom myndigheternas skyldighet att samverka och stodja varandra
vid en krissituation.

Reglering av kommunikationssamordning

| relation till just kriskommunikation innebar det geografiska omradesansvaret mer
formellt att:

« Kommunen pa lokal niva ska verka for att samordna informationen till allmanheten
under en extraordinar handelse.*

« Lansstyrelsen vid en krissituation i lanet ska verka for att samordna information till
allmanheten och till foretradare for massmedier. **

« MSB pa nationell niva ska stodja samordningen av berdrda myndigheters atgarder
vid en kris.*** MSB ska bland annat se till att de ansvariga aktorerna far tillfalle att
samordna informationen till allmanhet och medier.

*2 kap. 7 § lagen (2006:544) om kommuners och landstings atgarder infor och vid extraordinara handelser
i fredstid och hojd beredskap (LEH).

**6 § forordningen (2015:1052) om krisberedskap och bevakningsansvariga myndigheters atgarder vid
hojd beredskap, 3 och 4 §§ forordningen (2017:870) om lansstyrelsernas krisberedskap och uppgifter vid
hojd beredskap samt 7 § forordningen (2017:868) med lansstyrelseinstruktion.

**%7 § forordningen (2008:1002) med instruktion for Myndigheten for samhallsskydd och beredskap.

n
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Viktors dotter har somnat om. Sjalv blir han staende i hallen. Kan uppgifterna pa
Facebook stamma? Ar det farligt? Han vacker sin sambo och hor oron i hennes rost.
Kommunens webbplats ger bara besked om kommande sommarevenemang.

Kan nagon sjukvardsupplysning ha svar?

P& Orhams arbete &r flera kollegor hemma med maginfluensa. Aven ndgra av de
aldre har diarré. Det ar ndgot som inte stammer. Kan det vara ndgot med maten?
Orham bestammer sig for att ringa sin chef och hora om manniskor ar sjuka pa
andra aldreboenden. Samtidigt som han slar numret kommer han att tanka pa att
aven hans fru ar sjuk.

Smittskyddslakaren var precis pa vag att agera nar Elma fick tag pa henne. Antalet
personer med diarré och magont hade okat markant det senaste dygnet. Det
drabbade omradet verkar vara tre kommuner. Elma forsoker strukturera sina tankar.
Hur manga borstar tanderna nu? Eller dricker vatten ur ett glas pa nattduksbordet?
Smittskyddslakarens ord snurrar i huvudet: Vi vet ju annu inte vad det ar. Men for
vissa personer kan det har innebara stora risker.

Elma pratar kort med kommunalférbundets kommunikationschef. De maste na ut
omedelbart och brett for att stoppa smittspridningen. De enas om att ocksa bérja
planera for att kunna svara pa manniskors fragor. Kommunikationsbehovet kommer
att 6ka snabbt.
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Helhetssyn for att mota
kommunikationsbehoven

Vid mdnga samhadllsstorningar kommer behoven i samhaéllet att éverstiga
resurserna. Ansvariga aktorer behover tillsammans prioritera behoven och
hjalpas 4t att tillgodose dem. Att styra hanteringen mot de mest angeldgna
behoven ingdr i de gemensamma grundernas resonemang om helhetssyn.

Helhetssyn innebdr att ansvariga aktorer utgar frdn de samlade behoven

i samhallet snarare dn de behov som framst relaterar till den egna orga-
nisationens uppdrag. Detta giller dven ur ett kommunikationsperspektiv.
Berorda individer och grupper forsoker forstd hindelsen i stort, vilket kan

vara svart for dem om aktérerna kommunicerar enbart utifrdn sitt eget
ansvarsomrade. Ansvariga aktorer behover sdkerstélla samordning av
kriskommunikationsarbetet mot de kommunikationsbehov som 4r mest
angeldgna i hanteringen och i omvérlden.

Mer konkret innebdr helhetssyn ur ett kommunikationsperspektiv att
aktOrerna:

e Hjalps it att kommunicera avgoérande budskap, utifrdn vad som
ska uppnds med hanteringen.

e Ger svar pa de frdgor som berdr manniskor mest.
¢ Ger en samstdimmig bild av vad som sker.

¢ Identifierar kommunikationsbehov som ingen enskild aktoér har
ett tydligt ansvar for.

MANGA SITUATIONER KRAVER BADE SAMORDNADE OCH GEMENSAMMA BUDSKAP

Ett samordnat kriskommunikationsarbete kraver samordnade budskap. Det innebar att
aktorerna inte talar emot varandra och att de ar éverens om vem som sager vad.

I manga samhallsstorningar kan aven gemensamma budskap behdvas. Det innebar att flera
eller samtliga aktorer aktivt kommunicerar samma sak.

Gemensamma budskap kan vara ett effektivt satt att dstadkomma stort genomslag. Det ar
vardefullt nar aktorerna snabbt behdver nd ut till manga, exempelvis med rekommendationer
som ar avgorande for manniskors liv och halsa. Det kan handla om att undvika ett sarskilt
riskomrade vid ett terrorhot eller om att snabbt utrymma boende vid ett halsofarligt utslapp.
Budskapen kan aven formedla vad som ar viktigast i det aktorsgemensamma arbetet och varfor.

Gemensamma budskap signalerar att aktorerna samarbetar och star enade i hanteringen,
det vill saga att de gemensamt tar ansvar for att hantera det som hander.

Specifika fragor kommuniceras av berord aktor

Alla offentliga organisationer har ett kommunikationsansvar i relation till det egna uppdraget.
Darfor kan fragan om gemensamma budskap uppfattas som kontroversiell. Syftet ar dock
inte att offentliga aktorer ska ta over varandras kommunikationsansvar eller att de ska svara
pa fragor inom sakomraden dar de saknar kompetens. Det handlar snarare om att ansvariga
aktorer ska sta enade i bekraftelsen av det intraffade, i den Gvergripande beddmningen av
handelsen och i avgorande rekommendationer. Detta for att vara tydliga gentemot berorda
individer och grupper och for att stodja hanteringen pa basta satt.

Djupare dialog inom specifika sakfragor hanteras av den aktor som kan sakfrdgan bast.
Vid en aktorsgemensam hantering ar det darfor viktigt att det ar tydligt vem som ansvarar
for vad och vilken aktor dvriga aktorer hanvisar till i olika sakfragor.
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Aktorsgemensam inriktning och samordning utifran helhetssyn

Utifrdn resonemanget om helhetssyn ska aktorerna arbeta for att mota
de behov som de bedémer dr mest angelidgna. Det kréver att de drar

at samma hall. Overgripande ska hanteringen alltid virna samhéillets
skyddsvardent:

¢ Mainniskors liv och hélsa.

¢ Samhadllets funktionalitet.

¢ Demokrati, riattssikerhet och ménskliga fri- och rittigheter.
¢ Miljo och ekonomiska viarden.

¢ Nationell suveridnitet.

Minga samhaéllsstorningar stiller dock krav pd mer specifika maél. Vid
en aktérsgemensam hantering behover aktérerna i en medveten process
enas om vad de ska uppna tillsammans och hur tillgidngliga resurser ska
anvindas. Det mdste ocksd vara tydligt vem som gor vad i det fortsatta
arbetet. De gemensamma grunderna kallar detta for dverenskommelse om
aktorsgemensam inriktning och samordning. Kommunikationsperspektivet
behoéver ingé i en sddan 6verenskommelse.

Overenskommelsen ir inget formellt bindande dokument och kan i sin
enklaste form vara muntlig. Den krédver dock alltid en vilja hos aktorerna
att arbeta tillsammans med tydlig styrning mot gemensamma mal.

Pd motsvarande satt behover varje aktor formulera en inriktning for det
egna arbetet och tydliggora hur tillgingliga resurser ska anvindas. Aven
héir bér kommunikationsperspektivet utgora en del. Den aktorsgemen-
samma inriktningen och samordningen ersétter inte den aktorsspecifika.
Déaremot kan den aktdrsspecifika ibland behova justeras for att stodja den
aktérsgemensamma.

Aktorsspecifikt arbete Aktorsgemensamt arbete

Figur3.  En aktorsgemensam inriktning och samordning ersatter inte den aktdrsspecifika. Daremot kan den
aktorsspecifika behova justeras for att stodja den aktorsgemensamma.

1. Samhillets skyddsvirden har formulerats av riksdagen och regeringen och sammanstillts av MSB i Overgripande
inriktning for samhdllsskydd och beredskap (MSB, 2014).
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En fordjupad beskrivning
av arbetet i varje steg i
hanteringen ges under
avsnittet Arbetssatt.

Kommunikationsperspektivet pa de
viktigaste fragorna

“Det gdr inte att gora kommunikationen till ett eget spdr, utan framgdng skapas forst
ndr kommunikationsperspektivet Iiggs pd verksamhetens viktigaste frdgor. Fungerande
ledningsgrupper brukar kinnetecknas av att deltagarna inte i forsta hand ser sig som
funktionsforetradare, utan som en grupp mdnniskor som gemensamt tar kloka beslut.
De olika funktionerna och sakkunskaperna dr underordnade det gemensamma mdlet.”

— NU: Strategisk improvisation for effektiv kommunikation, Jesper Falkheimer och Katarina Gentzel Sandberg.

Citatet ovan utgdr fran vardagsarbetet i en ledningsgrupp, men ar lika
relevant vid hanteringen av samhaéllsstérningar. Kriskommunikation kan
inte fungera som en avgransad funktion. Snarare beh6éver kommunika-
tionsperspektivet ldggas pa hanteringens viktigaste fradgor och stédja de
gemensamma madlen.

Forhdllningssittet innebdr att involverade funktioner forstar vikten av att
vdga in kommunikationsperspektivet i alla steg i hanteringen, och agerar
ilinje med det.

For att beskriva hur kriskommunikation kan integreras krévs alltsd en
uppfattning om vilka stegen i den aktérsgemensamma hanteringen ar.
Forenklat kan en hantering delas upp i fyra grundldggande steg som gar att
gruppera i tvd principiella delar, vilket illustreras i figur 4 pd ndsta sida:

e Ett bedomnings- och inriktningsarbete som identifierar de prioriterade
behoven och visar vigen mot gemensamma mal fér hanteringen.
Kriskommunikation bor utgora en integrerad del av detta arbete.

o Ett dtgdrdsarbete som omsitter inriktningen till konkreta dtgarder
infor genomforandet, och som sdkerstiller samordning under ge-
nomforandet. Kriskommunikation utgor oftast ett av flera omrdden
som kraver dtgirder.

Nedan ges en kort beskrivning av respektive steg samt hur resultatet
utgdr underlag for nista steg. Beskrivningen utgar fran en aktérsgemensam
hantering. Kommunikationsperspektivet bér som sagt ingd i varje steg.

Bedomnings- och inriktningsarbete

1. Att bedéma situationen handlar om att skapa 6verblick och forstielse
for vad som sker och kan komma att ske. Utifrdn det kan aktérerna
identifiera och prioritera behov. Resultatet sammanstélls i en samlad
lagesbild. Utdver ldgesbilden finns ofta olika typer av fordjupade
underlag och analyser, exempelvis for kriskommunikationsarbetet.

2. Den samlade ligesbilden, sirskilt de prioriterade behoven, ar ut-
gdngspunkt for arbetet med att foresld och trdffa dverenskommelse
om aktorsgemensam inriktning och samordning. Exempelvis sétter
aktorerna mal som klargor vad de ska uppnd i arbetet. For att
tydligare styra de tillgdngliga resurserna behéver aktorerna ofta
ocksd bryta ned malen till delmal och férdela ansvar for det fortsatta
arbetet med atgarder. Arbetet i detta steg sidkerstdller att aktorernas
hantering som helhet svarar mot de samlade behoven i samhéllet.
Resultatet sammanstélls i en éverenskommelse om aktorsgemensam
inriktning och samordning.
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Atgardsarbete

3. Overenskommelsen, framfor allt delmélen, vigleder aktérerna
i arbetet med att konkretisera och planera dtgdrder. Atgirdsarbetet
kan handla om kriskommunikationsdtgirder men dven andra typer
av atgirder. Resultatet for kriskommunikationsarbetet kan sum-
meras i en aktérsgemensam plan for kriskommunikationsdtgarder.

4. Planerna for respektive atgirdsomrade skapar forutsittningar for
att kunna genomfora ditgdrder med 6nskad effekt. Under genom-
forandet stimmer aktorerna lopande av arbetet och fingar upp
akuta samordningsbehov samt behov av revidering av planen.

Effekten av genomforda dtgédrder foljs upp i steg 1, dd fortsatt bedomning
av situationen och prioritering av behov gors.

Arbetsinsatsen i respektive steg beror pa forutsattningarna. | en avgransad handelse
eller om det ar brattom kan stegen berdras mycket snabbt. En komplex och utdragen
handelse kraver ett mer omfattande arbete och ett antal varv genom stegen. Oftast
fordjupas arbetet successivt.

Figur 4 nedan ar en forenkling som beskriver verkligheten mer fyrkantig
dn den ar. Arbetet med kriskommunikation kommer behéva vara dynamiskt
och flexibelt och pdgé i de olika stegen parallellt. Figuren ger éndd en
vardefullt struktur for beskrivningen av hur kommunikationsperspektivet
kan integreras i de olika delarna av en aktdrsgemensam hantering.

Samlad lagesbild

-]
BEFARAD/
INTRAFFAD
HANDELSE

Beddoma situationen
och prioritera behov

Efter ett tag: folja upp effekter

'I,//'

wm, @
L 9s. G,.
i 2. vep '
Uppdaterad 2 % ™= Triffa dverens- 4
aktérsgemensam o o Le 2 %N,  ommelse .
plan fr kriskommu- S a " a g \ om aktors- Overenskommelse
nikationsatgarder = B Aktorsgemensamt oS¢ gemensam .
A atgarder 2, D ete 5 9o
i 9‘(‘? o inriktning och
g \ samordning
ote

Konkretisera
och planera atgarder

. Kommunikation

Ovrig hantering

Aktorsgemensam plan for
kriskommunikationsatgarder

Figur4.  £n hantering kan beskrivas utifrdn fyra grundldggande steg som gdr att gruppera i tvd principiella delar.
Stegen dr delvis baserade pd helhetsmetoden i de gemensamma grunderna, se faktaruta pd sidan 18.
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STEGEN BYGGER PA DE GEMENSAMMA GRUNDERNA

De steg i hanteringen som illustreras i figur 4 pa foregdaende sida ar baserade pa helhets-
metoden i de gemensamma grunderna.

Helhetsmetoden ar en analysmodell for aktorsgemensam hantering. Den anvands har
som en utgangspunkt for att beskriva hur kriskommunikation kan integreras i hanteringen
som helhet.* Eftersom denna vagledning behandlar hela arbetsprocessen, inklusive
genomfdrandet, har modellen en lite annan utformning:

e Bedoma situationen och prioritera behov motsvarar helhetsmetodens steg 1 och 2
(tolka skeendet och identifiera hjalp- och dtgardsbehov).

o Traffa overenskommelse om aktorsgemensam inriktning och samordning motsvarar
helhetsmetodens steg 3 (analysera gemensam hantering).

 Konkretisera och planera dtgarder motsvarar helhetsmetodens steg 4 (utova inflytande).
o Genomforandesteget finns inte i helhetsmetoden da den ar ett analysverktyg.

De flesta modeller for hantering av samhallsstorningar ar baserade pa ungefar samma
steg. Beskrivningarna i den har vagledningen kan darfor oversattas till aktuellt aktors-
gemensamt sammanhang eller existerande planer i egen organisation.

* Jamforelsen med helhetsmetoden utgdr ifrén texten och exemplet i bilaga 2 i Aktérsgemensamma former
for inriktning och samordning vid samhdillsstérningar (MSB, 2017).
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Kommunikationsperspektivet i bedomnings- och
inriktningsarbetet

Att kommunikationsperspektivet dr integrerat i bedomnings- och inrikt-
ningsarbetet innebar i stort att:

¢ BedO0mningen av situationen inkluderar minniskors upplevelser,
reaktioner, fragestillningar och behov samt mediers rapportering.
Detta ger ett mervirde. Hindelseutvecklingen pdverkar méanniskors
kommunikationsbehov. Samtidigt kan méinniskors och mediers
agerande fa pdverkan pd samma hédndelseutveckling.

o Overenskommelsen om aktérsgemensam inriktning och samordning
innefattar det kommunikativa perspektivet, exempelvis i de gemen-
samma madlen. M3l som inkluderar kommunikationsperspektivet

ger en mer komplett bild av vad som ska uppnds och bittre styrning
av tillgdngliga resurser.

Ett integrerat arbetssitt i beddmnings- och inriktningsarbetet ger alltsi
en aktorsgemensam inriktning och samordning som sétter ramarna for
hela hanteringen och ger en gemensam utgdngspunkt. Figuren nedan
illustrerar det integrerade arbetsséttet med en flita som signalerar att
kriskommunikationsarbetet och ¢vrig hantering bor bedrivas samlat.

For att dstadkomma detta bor samordningen av kriskommunikations-
frigorna under bedémnings- och inriktningsarbetet uppnds genom de sam-
verkansrutiner som finns fér hanteringen som helhet. Om kommunika-
toérerna arbetar separat med att bedéma situationen, gora prioriteringar
och sitta mal finns risk att samsyn kring de viktigaste frdgorna uteblir,
eller att aktorerna missar viktiga fragor i hanteringen.

Samlad lagesbild
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Kommunikationsperspektivet i atgardsarbetet

Med 6verenskommelsen om aktérsgemensam inriktning och samordning
som grund sker konkretisering, planering och genomférande av olika
typer av dtgirder. Vid en omfattande samhallsstorning kan dtgirdsarbetet
behdva genomforas inom olika omraden, dir kriskommunikation utgor
ett. Exempel pd andra omraden kan vara krisstodsverksambhet eller rojning
av vagar efter en storm. Figuren nedan illustrerar detta genom att flitan
overgdr i flera spar som symboliserar olika dtgdrdsomrdden. Konkretisering,
planering och genomférande av dtgirder behéver ske i varje spar.

Utifrdn 6verenskommelsen kan dtgdrdsarbetet for kriskommunikation i

forsta hand hanteras av kommunikatorer frdn ansvariga aktorer och sam-
ordning ske genom kommunikationssamverkan. Arbetet sker dock inte

isolerat i de olika spdren. Det kraver en l6pande dialog mellan kommuni-
katorer, sakkunniga och andra funktioner i hanteringen. Exempelvis kan
kommunikatérer behova ta del av arbetet i andra dtgdrdsomréden, for att
fdnga upp aspekter som kan fa betydelse for kriskommunikationsarbetet.

Uppdaterad a
aktorsgemensam . o . @
plan for kriskommu- T a A
nikationsatgarder stgarder Aktbrsgebmtensamt

0 arbete

Konkretisera
och planera atgarder

. Kommunikation

Ovrig hantering

Aktorsgemensam plan for
kriskommunikationsatgarder

Beskrivningarna i detta avsnitt tydliggér den réda trdden i hanteringen.
Ansvariga aktorer bor integrera kriskommunikation i steg 1-2 och
anvdnda mal och delmadl som utgdngspunkt for dtgirdsarbetet i steg 3—4.
P4 sa vis skapar de forutsiattningar for att kriskommunikationsatgirderna
verkligen stodjer hanteringen mot 6nskad effekt.
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—(ODo
)
(1
Scenario i

Viktors TV ar avstangd. Han nas inte av det textmeddelande som rullar 6ver rutan.
Dock reagerar han nar telefonen surrar. Sms:et ar tydligt. Det ar ndgot med vattnet.
Samma information sprids nu i den Facebookgrupp han foljer och dar diskussionen
tagit fart. Enligt myndigheterna ska vattnet koka tills det bubblar. Nagon i gruppen
havdar att rekommendationen varit en annan i en liknande handelse nagon annan-
stans. Viktor tappar intresset. Han tanker pa det sovande barnet i rummet bredvid.
Ska han aka in direkt? Kan han gdra ndgot forebyggande? Facebookgruppen ger
mangder av rad, men Viktor vill prata med ndgon som vet.

Elma kanner sina kommuner. Hon visste direkt vilka personer hon skulle be dem
skicka och fick gehor. Nu andas hon ut i nagra sekunder och samlar sedan ihop

sig. De forsta atgarderna har skapat ett hav av foljdfragor. Det ar nu det borjar.
Tillsammans bedémer de situationen och anstranger sig for att satta sig in i de
drabbades perspektiv. De identifierar ett antal sarskilt viktiga grupper och publicerar
gemensamma budskap parallellt. Efter drygt en timme har de en bild av vad som ar
viktigast och en gemensam idé om vagen framat.

Orham ar pressad. Telefonen ringer i ett. Det ar mest anhariga och kollegor men
aven medier. Han kan inte hantera fragorna och samtidigt se till de aldre. Informa-
tionen fran kommunalférbundet och kommunen ar generell. Behoven ar valdigt
specifika. Vanligtvis ar han noga med att ga den formella vagen, men nu anvander
han sitt kontaktnat. Strax har han fatt numret till Elma. Hon berattar att de utvecklar
fragor och svar till olika malgrupper, att de involverar verksamheter dar de kan na de
mest utsatta, att de strax 6ppnar en chatt i samverkan med landstinget. Och att de
behdver nagon fran hans verksamhet i analysen av behoven.



Arbetssatt
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Stoad for integrerad och samordnad
kriskommunikation

Foregdende avsnitt beskriver forhdllningssdtt, sctt att tinka, som dr viktiga att ha med ‘ ’

sig i hantering av samhdllsstorningar for att kriskommunikation ska bli en integrerad del.
Det hdr avsnittet beskriver ett arbetssdtt, sdtt att géra, i linje med dessa forhdllningssaitt.
Arbetssdttet utgdr frdn de steg i hanteringen som presenterades i foregdende avsnitt och
bygger pd att beslut fattas i en medveten process med analys som grund.

For varje steg beskrivs:

VAD VEM HUR
Syftet med Utbytet mellan det Konkret stod for att:
arbetet aktorsgemensamma . |ntegrera kommunikationsaspekterna
(steg1=4)  och det aktors- i beddmnings- och inriktningsarbetet (steg 1och 2)
specifika arbetet™* o o ; . [ ]
- « Uppna samordning i planering och genomforande a
(steg 1-4) ! S LRI
av kriskommunikationsatgarder (steg 3 och 4) . »
Aktorsspecifikt
o . . . . , . arbete
*Avser i forsta hand utbytet mellan enskilda aktorer och de geografiskt omradesansvariga aktorerna.
Detta kan vara inom och mellan lokal, regional och nationell niva. Utbytet kan aven ske i andra
sammanhang, exempelvis mellan aktorer inom en sektor. ‘
. . . . o o . . ",¢i~~\ .
Fokus i beskrivningarna ligger genomgdende pd den aktorsgemensamma A A
hanteringen. For att tydliggora flodet mellan det aktorsspecifika och Aktorsgemensamt
aktorsgemensamma arbetet markeras detta med olika symboler. arbete
Fiktivt scenario o
Vissa beskrivningar fortydligas med hjilp av ett fiktivt scenario, dir ett £
stort antal personer i tre kommuner blivit sjuka. Ett och samma kommu- '
nalférbund forsérjer de tre kommunerna med dricksvatten. Aktérerna i

misstianker att dricksvattnet ar fororenat. Beskrivningarna avser den
aktoérsgemensamma hanteringen i scenariot. De dr inte heltdckande, utan
ska ses som exempel pa en aktérsgemensam hantering med kriskommu-
nikation som en integrerad del.

ETABLERADE STRUKTURER FOR SAMVERKAN

Beskrivningarna under VEM — utbytet mellan det aktérsgemensamma och

det aktérsspecifika arbetet bygger pa de strukturer fér samverkan som beskrivs
i vagledningen Aktarsgemensamma former for inriktning och samordning vid
sambhdlsstorningar (MSB, 2017).

Vagledningen beskriver foljande samverkansformer for ett mer
omfattande aktorsgemensamt arbete:
e Inriktnings- och samordningsfunktion (ISF)
— En plattform for dialog med syfte att traffa 6verenskommelser
om aktorsgemensam inriktning och samordning.
o Stod till inriktnings- och samordningsfunktionen (ISF-stod)
— En analysenhet med uppgift att ta fram ett samlat underlag och forslag till
innehall i dverenskommelse om aktérsgemensam inriktning och samordning.

P3 flera nivaer i samhallet finns ocksd kommunikatorsnatverk (ibland kallade
kriskommunikatorsnatverk) dar kommunikatorer samverkar i forberedande
arbete och vid hantering av handelser. Kommunikatdrsnatverk finns aven inom
vissa samhallssektorer.
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C

Kommunikations-
aspekterna hanteras i
detta steg som en helt
integrerad del av dvrig
hantering. Samordning
av kriskommunikatio-
nen uppnas genom de
samverkansrutiner som
finns for hanteringen
som helhet.

L 4

Arbetet kan goras mycket
snabbt eller mer ingdende,
beroende av tidsramar och
behov i situationen.

1. Bedoma situationen och
prioritera behov

VAD - syftet med arbetet

Bedbomningen av situationen gors forst. Det ger 6verblick och forstielse
for vad som sker och kan komma att ske. Baserat pa det kan aktérerna
bilda sig en uppfattning om vilka behov som bor prioriteras, inklusive
kommunikationsbehov. Prioriteringen visar de viktigaste frdgorna som
kriskommunikationen ska stédja:

o Fakta i situationen, alltsa den information som ar bekraftad.

e Antaganden om situationen och hur den kan utvecklas; detta for att
skapa handlingsutrymme i en situation diar mycket kan vara oklart.

Det dr genom bedémningen som aktorerna kan fa en uppfattning om vilken
betydelse kriskommunikation har eller kan komma att fd i hanteringen.
Kommunikationsperspektivet mdste darfor alltid finnas med frdn borjan.

Nedan beskrivs ndgra punkter som bor finnas med vid bedémning av
situationen, med kommunikationsaspekter som en integrerad del (kursivt).

® Handelsen och konsekvenser for handelsen som helhet, inklusive:

Upplevelser och reaktioner

Ber6rda mdnniskors dsikter, frdgestdllningar och agerande
Fysiska eller digitala platser dér berérda samlas

Mediebild och mediers agerande

® Resurssituation och resursbehov, inklusive kommunikationsresurser
® Ansvariga aktorer och behov av samverkan

® Mdlgrupper

® Genomforda och planerade atgarder, inklusive kriskommunikationsétgéirder

00000000

I takt med att aktorerna borjar genomfora dtgarder behdver bedom-
ningen ocksa innefatta en uppf6ljning av i vilken utstrackning genom-
forda atgirder fatt avsedd effekt.

Dokumentation

Bedémningen av situationen och prioriteringen av behov dokumenteras
i en samlad lagesbild.
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Nedan ges ett exempel péd en samlad ldgesbild frin den aktérsgemen-
samma hanteringen av det fiktiva scenariot med fororenat vatten.

I de flesta fall resulterar beddmningen ocksé i aktérsgemensam doku-
mentation som mer specifikt ror kriskommunikation. Det kan exempelvis
vara mer detaljerade beskrivningar av upplevelser och reaktioner hos
olika grupper. Dessa kan med fordel 1iggas som en foérdjupning av den
samlade lagesbilden.

(@) mo)
&

/J_Ll
. Lf'\/— N
SAMLAD LAGESBILD i I

FAKTA ANTAGANDEN
Handelsen och konstaterade konsekvenser: Handelsen och troliga konsekvenser:
« Personer i tre kommuner sjuka « Dricksvattnet ar orsak — kokning kommer kravas
« Samtliga far dricksvatten frdn samma under langre tid
producent « Manga sjuka och risk for dodsfall i riskgrupperna
« Riskgrupper: sma barn, aldre samt « Svart att hinna med kokning i vissa verksamheter
personer som ar svart sjuka och/eller « Vattnet obrukbart i flera processindustrier

har nedsatt immunforsvar Upplevelser och reaktioner

« Mdnga sker och kommer att séka vdrd

« Osdkerhet om vattnet dr sikert att dricka « Oron 6kar snabbt

« frdgor och diskussion om framfér allt risker, « Mdnniskor vill veta hur de ska agera
konsekvenser och symptom

Upplevelser och reaktioner

Mediebild och mediers agerande

Mediebild och mediers agerande « Okat tryck frén medier
« Uppgifter om att vattnet dr orsaken « Initialt liknande frégor som berdrda,
till magdkomman pd@ lingre sikt storre fokus pd orsaks-
« frdgor om orsak och rekommendationer och ansvarsfragor .
till allmdnheten Ford|upade underlag
Resursbehov framat: och analyser, exempelvis
Resurssituation: « Resursbrist i vard och omsorg samtidigt som # for kriskommunikations-
« Personalbortfall — vardverksamheten behoven okar
anstrangd « Behov av materiella resurser for nddvattenfdrsorjning arbetet.

« Behov av sakkunniga som resurs
i kriskommunikationsarbetet

ANSVARIGA AKTORER OCH BEHOV AV SAMVERKAN:

Kommuner, kommunalférbundet, smittskyddsenheten, landstinget, lansstyrelsen, frivilliggrupper
och foretagarforeningar.

MALGRUPPER

De som bor, verkar eller vistas i berérda kommuner; riskgrupperna; anstdllda i verksamheter som ndr riskgrupperna
och andra som behdver stéd frdn samhdllet, personer med funktionsvariation, personer som inte har svenska som
forstasprdk, foretag som anvdnder vatten i sin produktion.

De viktigaste fragorna

ATGAR__DER som kriskommunikationen
Genomforda: . . Planerade: . ska stédja.

« VMA och mass-SMS med kokningsrekommendation « Fortsatt provtagning och analys av vatten

« Kontakt med VAKA « Konsekvensreducerande dtgdrder i vattenverket

« Kontakt med grannkommuner for hjalp med
nodvattenforsorjning

.

Prioriterade behov (nu och framat)

« Manniskor blir sjuka, sannolikt av dricksvattnet « Personer i riskgrupperna utsatts for fara
« Resursbrist inom framfor allt hemsjukvard och sjukvard « Manniskor saknar konkreta rad och handlingsalternativ
« Manniskor saknar besked angdende orsak och ansvar
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VEM — utbytet mellan det aktorsgemensamma och det
aktorsspecifika arbetet

ENSKILDA AKTORER GER UNDERLAG

Bedomningen startar ofta hos de enskilda aktorerna. Form:

Respektive aktor lamnar resultatet av sin bedomning Arbete enligt rutiner hos

till den aktor som verkar for samordning. Det kan goras respektive aktor med stod av
muntligt eller skriftligt och med varierande frekvens, olika typer av sakkompetens
beroende pa behoven i situationen. Tidigt i hanteringen inklusive kommunikations-
ar underlagen oftast mer knapphandiga, for att sedan kompetens.

fordjupas efterhand.

Kommunikationsresurser ar ibland en utmaning for
enskilda aktorer och djupet pa de kommunikativa
bedomningarna kan variera. Ett tydligt kommunikativt
fokus i den aktorsgemensamma bedomningen gagnar
darmed alla.

SAMMANSTALLNING OCH KOMPLETTERING AV FAKTA OCH ANTAGANDEN

Den aktor som verkar for samordning valjer ut det Form:
Pzt 27210 s st i viktigaste utifran ett aktérsgemensamt perspektiv och Aktorsgemensam analysgrupp*
Eg;g;iggiirﬁ???eudr!rﬁ € leder arbetet med att komplettera sammanstalining- med stod av olika typer av
ning av situationen och en med ytte“rligare fakta“och antaganden. Vid behov sakkompetens inklusive
prioritering av behov. kan detta goras i en aktorsgemensam analysgrupp. kommunikationskompetens.
Vid hantering av omfattande handelser kan analysgrup- R
pen behova stod av fler kommunikatorer som arbetar SamvErlas eniEEs

fordjupat med de kommunikativa aspekterna.

Under arbetet med bedomning finns ibland behov Arbetet leds av:

av att nd fler aktorer och funktioner an de som ar Aktor som verkar for samord-
involverade i analysgruppen. Samverkanskonferenser ning (exempelvis kommunen,
ar da en mojlighet. For full effekt av konferenserna bor lansstyrelsen eller MSB).

den aktor som verkar for samordning hantera kriskom-

munikationsfrdgorna som en integrerad del. | arbetet

med bedomning av situationen bor kommunikations-

aspekterna inte hanteras vid konferenser specifikt for

kriskommunikation.

IDENTIFIERING AV PRIORITERADE BEHOV

Utifran listade fakta och antaganden arbetar analys-
gruppen vidare med att identifiera vilka behov som
bor prioriteras nu och framat. Ur ett kommunika-
tionsperspektiv visar dessa prioriteringar vilka fragor
i hanteringen som det aktorsgemensamma kriskom-
munikationsarbetet ska fokusera pa.

* | vissa fall kallas detta ISF-stéd (enligt de gemensamma grunderna). Aven andra bendmningar finns pé
denna typ av analysgrupp.
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HUR - stod for att integrera kommunikationsaspekterna
i bedomning av situationen och prioritering av behov

Nedan ges ett stod for att arbeta med kommunikationsperspektivet integrerat i
fakta och antaganden samt vid identifiering av malgrupper och prioritering av behov.

INSAMLING AV FAKTA OM UPPLEVELSER, REAKTIONER OCH MEDIEBILD

Fakta om manniskors upplevelser och reaktioner samt mediebild samlas
in genom omvarldsbevakning. Arbetet anpassas efter situationen. | ett
snabbt forlopp finns initialt kanske bara ndgra minuter for att skaffa sig
en uppfattning innan arbetet med att gora antaganden maste ta vid. En
bit in i hanteringen behdver bevakningen breddas till att ocksa folja upp
effekter av den aktorsgemensamma hanteringen.

Omvarldshevakningen kan bedrivas i tva parallella spar; digitalt och via
verksamheter som har kontakt med malgrupperna. Nedan ges en tankbar
struktur:
Digital omvarldsbevakning:
e Gaigenom innehall i redaktionella och sociala medier brett

och oversiktligt.
e Skapa en bild av hur handelsen uppfattas och beskrivs:

- Hur agerar berérda individer och grupper?

- Vad upplever berérda och vad behover de veta?

- Finns sdrskilda platser ddr berorda samlas?

- Vilka dr de tydligaste mediala vinklarna?

En bit in i hanteringen — komplettera med:

- Har berdrda tagit till sig aktorernas rekommendationer
och évriga budskap?

- Ar rekommendationer och évriga budskap tydliga
i mediernas bevakning?

- Hur uppfattar berorda aktérernas hantering och hur
beskrivs den i medier?
o Om tid finns, fordjupa arbetet utifran ett antal fragestallningar:
- Vilka grupper gdr att skonja bland berorda?
- Finns mer specifika frigor eller behov hos ndgon grupp?
- Vilka medier dr mest aktiva och far stérst genomslag?
- Forekommer felaktig information?

o Arbetaien loop och ga kontinuerligt tillbaka for att vara uppdaterad
pa utvecklingen.

Omvarldsbevakning med hjalp av verksamheter:

Denna typ av omvarldsbevakning genomfors av enskilda aktorer, men

resultatet behover fangas upp i det gemensamma arbetet. Arbetet kan

initieras aktorsspecifikt eller genom att den aktorsgemensamma analys-

gruppen efterfragar underlag.

Den funktion hos den enskilda aktoren som arbetar med bedomning

av situationen bor:

« Tidigt uppratta kontakt med personer i verksamheten som arbetar
nara malgrupperna.

 Be dessa personer att rapportera behov, utifran fragestallningarna ovan.

Denna typ av omvarldsbevakning kan ge en fordjupad bild och andra
perspektiv an de som framkommer i redaktionella och sociala medier.

(o
S
Exempel fran scenariot i
med fororenat vatten

| den aktorsgemensamma hanteringen av det
sannolikt fororenade vattnet far aktorerna till-
sammans en bild av upplevelser och reaktioner
via sociala medier. Respektive aktor samlar
ocksa in fragor fran de verksamheter som varit i
mest kontakt med berdrda. Den mediala bilden
foljer de aktorsgemensamt via tidningarnas
webbutgavor.

Utifran ovanstaende gor aktorerna en
forsta sammanstallning av fakta avseende
upplevelser, reaktioner och mediebild:

Upplevelser och reaktioner
» Osakerhet om vattnet ar sakert att dricka.

« Fragor och diskussion, framfor allt om
risker, konsekvenser och symptom.

Mediebild och mediers agerande
« Uppgifter om att vattnet ar orsaken

till magadkomman.

« Fragor om orsak och om rekommendationer
till allmanheten.
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Exempel fran scenariot i
med fororenat vatten

Aktorerna gor gemensamt antagandet att
dricksvattnet ar orsaken. Detta avgorande
antagande leder till nasta: Mdnga mdnniskor
kommer att bli sjuka och risk finns for déds-
fall bland riskgrupperna. Tillit till aktorernas
agerande och rekommendationer ar darmed
avgorande.

Avseende upplevelser, reaktioner och mediebild
gor aktorerna foljande antaganden:

Upplevelser och reaktioner:

» Manga soker och kommer att soka vard.
« Oron okar snabbt.

 Manniskor vill veta hur de ska agera.

Mediebild och mediers agerande:
« Okat tryck fran medier. Initialt liknande
fragor som fran berdrda.

« P3 langre sikt storre fokus pa orsaks-
och ansvarsfragor.

—(Oo
8
Exempel fran scenariot i
med fororenat vatten

Aktorerna summerar gemensamt
foliande malgrupper utifran fakta och
gjorda antaganden:

« De som bor, verkar eller vistas

i berorda kommuner.
Riskgrupperna.

Anstallda i verksamheter som nar
riskgrupperna och andra som behover
stod frdn samhallet.

Personer med funktionsvariation.
Personer som inte har svenska som
forstasprak.

Foretag som anvander vatten i sin
produktion.

ANTAGANDEN OM UPPLEVELSER,

REAKTIONER OCH MEDIEBILD

Syftet med antaganden ar att forsoka undvika obehagliga overraskningar och
slippa att hamna pa efterkalken i hanteringen. Antaganden anvands for att fa
en kansla for hur situationen kan utvecklas. Det skapar ocksa en uppfattning
om nuldget, i den man fakta om nulaget saknas. Principen bor vara att utifran
listade fakta se den varsta befarade men realistiska situationen och handelse-
utvecklingen framfor sig. Skulle situationen sedan visa sig vara mindre allvarlig
gar det att anpassa hanteringen. Att gora tvartom ar mer utmanande.

Utifran bekraftade fakta gor aktorerna antaganden om sakfragan

parallellt med antaganden om upplevelser, reaktioner och mediebild.

Det senare kan goras med hjalp av foljande fragestallningar:

e Hur kan berorda individer och grupper uppleva situationen?

e Hur kan berorda agera?

e Vad kan berorda vilja/behova veta?

o Vilka stora fragestallningar blir tongivande i medierapporteringen?

o Vilka resurser kravs och kommer att kravas for att mota
kommunikationshehoven?

Vid tidsbrist kommer nagra fa viktiga antaganden vara mer vagledande
an inga antaganden alls.

SUMMERING AV MALGRUPPER

| de flesta fall kommer flera malgrupper att bli tydliga i arbetet med fakta
och antaganden. Konstaterade konsekvenser och antaganden om ytter-
ligare konsekvenser ger en bild av berorda individer och grupper i stort.
Aktorerna behdver summera dessa malgrupper och vid behov komplettera
med ytterligare. Ofta handlar det om en nedbrytning av de summerade
malgrupperna. Nyckeln ar att tanka fritt och relativt snabbt kring vilka
grupper i situationen som kan ha mer specifika behov. Om aktorerna
tidigare haft utrymme for en djupare omvarldsbevakning ar detta nu ett
vardefullt underlag.

Malgrupperna behover alltid identifieras utifran den specifika situationen.
Generellt kan det vara vardefullt att ta stallning till bland annat nedansta-
ende grupper:

o Foraldrar/vuxna med ansvar for sma barn.

o Personer med funktionsvariation.

o Personer som inte har svenska som forstasprak.

o Personer som inte klarar sig utan stod fran samhallet,
exempelvis de med hemsjukvard.

o Sdrskilda riskgrupper (exempelvis gravida och aldre).
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(@ ()mo)
&
PRIORITERING AV BEHOV MED @'

KOMMUNIKATIONSPERSPEKTIVET SOM EN DEL Exempel frén scenariot i
med fororenat vatten

Utifran resultatet av listade fakta och gjorda antaganden behdver ansvariga
aktorer prioritera de viktigaste behoven. For att sakerstalla kommunika-
tionsperspektivet i prioriteringen behover aktorerna utover sakfragan ta
stallning till:

| den aktorsgemensamma hanteringen
prioriterar aktorerna att fokusera pa nedan-
staende behov i hanteringen:

« Manniskor blir sjuka, sannolikt

av dricksvattnet.

Personer i riskgrupperna utsatts for fara.
De prioriterade behoven kommer ocksa att tydliggora om nagra av de Resursbrist inom framfor allt hemsjukvard
identifierade malgrupperna ar sarskilt prioriterade. och sjukvard.

Manniskor saknar konkreta rad och
handlingsalternativ.

Manniskor saknar besked angaende
orsak och ansvar.

« Vilka behov ar viktiga att prioritera utifran omvarldens upplevelse
av situationen?

Denna prioritering innebar att aktorerna

kan ga tillbaka till identifierade malgrupper
(sidan 28) och initialt fokusera pa de forsta
fem malgrupperna. Detta i syfte att sakerstalla
liv och halsa forst, innan kommunikation med
resterande malgrupper kan ta vid.

For det samlade resultatet av arbetet med att
bedoma situationen, se Idgesbilden pd sid 25.
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C

Kommunikations-
aspekterna hanteras i
detta steg som en helt
integrerad del av ovrig
hantering. Samordning
av kriskommunikatio-
nen uppnas genom de
samverkansrutiner som
finns for hanteringen
som helhet.

L 2

Arbetet kan goras mycket
snabbt eller mer ingdende,
beroende av tidsramar och
behov i situationen.

2. Traffa overenskommelse om
aktorsgemensam inriktning och
samordning

VAD - syftet med arbetet

Underlag: Den samlade ldgesbilden med prioriterade behov.

Liagesbilden frdn beddmningen av situationen, och da sirskilt priorite-
ringen, dr en viktig utgdngspunkt for 6verenskommelsen om aktors-
gemensam inriktning och samordning. De prioriterade behoven i ldges-
bilden visar vad som dr viktigast att fokusera pd i hanteringen.

For att dstadkomma aktorsgemensam inriktning och samordning
behover aktorerna tillsammans:

e Ta fram ett forslag pd aktérsgemensam inriktning och samordning.
e Ta stallning till detta forslag och traffa dverenskommelse.

Situationen styr vad en 6verenskommelse om aktorsgemensam inriktning
och samordning innehdller. Nedan ges ett exempel pa innehdll. Kommu-
nikationsaspekterna ingdr i varje punkt.

N

~ Ett klargorande av vad aktorerna ska uppna i stort.

~ ® Delmal*

Nedbrytning av malet for att tydligare precisera vad resurserna
~ ska anvandas till.
~ Ansvarsfordelning for vilka aktorer som ska konkretisera och planera
atgarder i ett nasta steg.

~ ® Gemensamma budskap — vad ar viktigast att formedla?

“

* De gemensamma grunderna bendmner detta som “orientering av tillgdngliga resurser mot formulerade mél

Overenskommelsen klargoér vad som ska uppnds i den gemensamma
hanteringen. Genom att mélen bryts ned till delmél visar inriktningen
hur tillgidngliga resurser ska anvidndas. Delmdlen ger ocksé ett stod for
hur ett samordnat dtgdrdsarbete ska bedrivas i nista steg.
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Dokumentation

Nedan ges ett exempel pd en dokumenterad 6verenskommelse frdn den
aktorsgemensamma hanteringen av det fiktiva scenariot med férorenat
vatten. Aktorerna har har valt att arbeta med gemensamma budskap
for okat genomslag, som de ocksd inkluderat i 6verenskommelsen.

—(ODo
&

/J_LF
AKTORSGEMENSAM OVERENSKOMMELSE i

MAL FOR DEN GEMENSAMMA HANTERINGEN

« Begransa smittspridning och minimera konsekvenserna pa liv och halsa
« Skapa trygghet och fértroende for aktorernas agerande

DELMAL

Delmal 1: Distribution av tjanligt vatten till prioriterade verksamheter inom X timmar enligt nodvattenplan.
Ansvarsférdelning for konkretisering och planering av Gtgarder: [...]

Delmal 2: Kunskap om spridning och omfattning genom att ta reda pa antal insjuknade samt var de befinner sig.
Ansvarsfdrdelning for konkretisering och planering av dtgdrder: [...]

Delmal 3: Kunskap hos berdrda sa att de:

« Kokar dricksvattnet

« Uppsoker vard direkt vid symptom (riskgrupperna)

o Anmaler att de blivit sjuka

« Undviker att belasta sjukvarden i onodan

« Kanner till risker och handlingsalternativ

« Vet hur de kan fa svar pd sina fragor

Ansvarsférdelning for konkretisering och planering av dtgarder: [...]

GEMENSAMMA BUDSKAP

Beskrivning av handelsen
Kort vad som sker och varfor.

Rekommendationer till berérda personer
Vad berérda personer ska gora angdende kokning, uppsékande av vdrd och kartldggning av utbrottet.

Aktorernas atgarder och prioriteringar
Vad aktérerna gor tillsammans for att utreda orsak till utbrottet och distribuera tjcinligt vatten.
Hur aktérerna prioriterar och varfor.

Hanvisningar for mer information
Vart berérda personer kan vanda sig for mer information.
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VEM — utbytet mellan det aktorsgemensamma och
det aktorsspecifika arbetet

FORSLAG PA AKTORSGEMENSAM INRIKTNING OCH SAMORDNING

Utifran den samlade lagesbilden med de prioriterade Form:
behoven tar analysgruppen fram ett forslag pa over- Aktorsgemensam analys-
o o enskommelse om aktorsgemensam inriktning grupp* med stod av olika typer
Pd sidan 33 ges stod for och samordning. | praktiken arbetar de oftast med av sakkompetens inklusive
att integrera kriskom- bedomning av situationen och forslaget i ett och kommunikationskompetens.

munikation i forslaget till
overenskommelse.

samma flode; det ena steget flyter dver till nasta.
Arbetet leds av:
Aktor som verkar for samord-
ning (exempelvis kommunen,
lansstyrelsen eller MSB).

FORSLAGET BLIR EN OVERENSKOMMELSE OM AKTORSGEMENSAM

INRIKTNING OCH SAMORDNING

. ) . Representanter med beslutsmandat fran ansvariga Form:
Pd sidan 35 ges forslag pa . L o e .
2genda for samverkans: gktorgr tar stal|n|lrllg tlllnforslaget, genomfor eventuella Konstellation av personer med
konferens med syfte att ¢« justeringar och traffar overenskommelse. beslutsmandat fran respektive
traffa Gverenskommelse, aktor.**
med kriskommunikation
som en integrerad del. Arbetet leds av:

Aktor som verkar for samord-
ning (exempelvis kommunen,
|ansstyrelsen eller MSB).

BEDOMNING HOS RESPEKTIVE AKTOR AV HUR OVERENSKOMMELSEN

PAVERKAR DET EGNA ARBETET

For att Gverenskommelsen verkligen ska ge effekt Form:
behover de personer som deltar i arbetet med att

traffa dverenskommelsen sakerstalla att resultatet blir
en utgangspunkt aven for det aktorsspecifika arbetet.

Arbete enligt rutiner hos
respektive aktor.

* | vissa fall kallas detta ISF-stdd (enligt de gemensamma grunderna). Aven andra bend@mningar
finns pd denna typ av analysgrupp.

** | vissa fall kallas detta ISF (enligt de gemensamma grunderna). Aven andra bendmningar
finns pd denna typ av grupp med beslutsmandat.
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HUR - stod for att utforma och traffa 6verenskommelse
om aktorsgemensam inriktning och samordning

Nedan foljer tva olika stod. Det forsta visar pa vilket sitt aktorer kan arbeta
for att integrera kriskommunikation i forslaget pa 6verenskommelse. Det
andra stodet visar hur en samverkanskonferens kan genomfotras for att
traffa 6verenskommelsen.

Stod for att utforma forslag pa overenskommelse

(G ) =)
)
KOMMUNIKATIONSASPEKTERNA | MAL . . @'
Exempel fran scenariot i

For att sakerstilla kommunikationsaspekterna i mélen bor aktorerna, med fororenat vatten

utover mal for sakfragan, ocksa ta stallning till: | den aktBrsqemensamma hanteringen av det

e Vad vill vi uppna i relation till berorda manniskors upplevelse av och fororenade vattnet formulerar aktorerna malet:

C 5
bl [y €L I e el  Begransa smittspridning och minimera

konsekvenserna pa liv och halsa.
« Skapa trygghet och fortroende for
aktorernas agerande.

Genom att formulera malen utifran tva
perspektiv — sakfraga saval som omvarldens
upplevelse —far de en mer komplett bild av
vad som ska uppnas i hanteringen.

(G0 =)
&
KOMMUNIKATIONSASPEKTERNA | DELMAL . . ﬁ'
Exempel fran scenariot i
For att forstarka kommunikationsaspekterna i delmalen bor aktorerna, med fororenat vatten
utover delmal for sakfragan, ocksa ta stallning till: Aktérerna bryter tillsammans ned m3len
« Vad vill vi att berdrda manniskor ska géra/inte gora respektive till delmal, kriskommunikationsarbetet
kidnna/veta for att fa dnskade effekter? ska stodja samtliga dessa:
Detta ger vagledning for arbetet med budskap. Delmal 1:

Distribution av tjanligt vatten till
prioriterade verksamheter inom X timmar
enligt nodvattenplan.

Ansvariga aktorer: [...]

| exemplet fran scenariot med fororenat vatten har aktorerna arbetat
utifrn ovanstaende fragestallning i delmal 3.

Delmal 2:

Kunskap om spridning och omfattning
genom att ta reda pa antal insjuknade
samt var de befinner sig.

Ansvariga aktorer: [...]

Delmal 3:
Kunskap hos berdrda sa att de:

« Kokar dricksvattnet.

« Uppsoker vard direkt vid symptom
(riskgrupperna).

» Anmaler att de blivit sjuka.

« Undviker att belasta sjukvarden i onddan.

« Kanner till risker och handlingsalternativ

« Vet hur de ska fa svar pa sina fragor.
Ansvariga aktorer/ndtverk: [...]
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Exempel fran scenariot i
med fororenat vatten

Det fiktiva scenariot anvands har som ett
exempel pa hur delmal kan vara en grund for
budskap. Beskrivningen ar inte heltackande,
utan visar typ av budskap som aktorerna formu-
lerar avseende rekommendationer till berérda.

Delmal 3 handlar om att ge kunskap hos

berdrda sa att de:

« Kokar dricksvattnet.

+ Uppsoker vard direkt vid symptom
(riskgrupperna).

« Anmaler att de blivit sjuka.

« Undviker att belasta sjukvarden i onddan.

Utifran det formulerar aktérerna foljande
budskap:

Koka vattnet innan du anvander det
Aktuella geografiska omrdden samt hur ldinge
vattnet ska koka.

Ta kontakt med sjukvardsradgivning

vid fragor

Uppmaning till riskgrupperna att ta kontakt
direkt. Information om symptom. Vigledning
med anledning av belastningssituationen i
sjukvdrden.

Beratta om du blivit sjuk

Uppmaning till de som insjuknat att meddela
via sin kommuns webbplats samt varfor.

For det samlade resultatet av arbetet med
aktérsgemensam inriktning och samordning,
se dokumentationen av 6verenskommelsen
pd sid 31.
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FORMULERING AV GEMENSAMMA BUDSKAP

Ett satt att tanka i utformning av budskap ar att dela upp dem i fyra
huvudsakliga delar:

o Beskrivning av handelsen.

o Rekommendationer till berorda.

o Aktorernas atgarder och prioriteringar.

o Hanvisningar (for mer information).

Den samlade ldgeshilden och 6verenskommelsens mal och delmal kan
med fordel anvandas som grund for innehallet.

Att beskriva handelsen innebar att ge en summerad bild av handelsen
utifrdn berordas och allmanhetens perspektiv. Det ar viktigt att utga fran
fakta och undvika spekulationer.

Rekommendationerna ar det som aktorerna har kommit fram till att
berorda personer bor gora. Tydlighet ar avgorande, bland annat om vilka
som berors samt var och hur lange rekommendationerna galler.

Aktorernas atgarder och prioriteringar ska beskrivas utifran det som
ar intressant for berorda och allmanhet. Exempel kan vara hur aktorerna
prioriterar och varfor, samt ansvarsfordelning.

Hanvisningar for fordjupad information gors till enskilda aktorer som
kan svara pa mer detaljerade fragor inom olika omraden.
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Forslag pa agenda for samverkanskonferens med syfte att
traffa overenskommelse

Nedan ges ett exempel pa agenda for en samverkanskonferens med syftet
att triffa 6verenskommelse om aktérsgemensam inriktning och samord-

ning, med kriskommunikation som en integrerad del. Agendan forutsitter
att ett forslag pa 6verenskommelse har utformats av en analysgrupp eller
motsvarande, utifrdn en bedémning av situationen och prioriterade behov.

Agendan forutsitter ocksa att kommunikationsperspektivet dr integrerat
i samtliga underlag och diskussioner. Det betyder att bide kommunikatérer

och sakkunniga bor delta under samverkanskonferensen.

AGENDA

FORMALIA

« Narvarande.
« Syftet med motet.
« Beskrivning av vad som galler for motet (former, anteckningar, sekretess osv.).

BEDOMNING OCH PRIORITERADE BEHOV

« Ev. komplettering av underlag vid sittande bord.

AKTORSGEMENSAM INRIKTNING OCH SAMORDNING

« Forslag pa overenskommelse presenteras (forberett underlag).
« Forslaget diskuteras och justeras vid behov.
« Overenskommelse traffas mellan aktorerna utifrén justerat forslag.

FORTSATT KONKRETISERING OCH PLANERING

« Sammanfattning av hur dtgardsarbetet ska bedrivas i ett nasta steg (utifran delmalen).

« Vilka aktorer som ar ansvariga for att driva arbetet med atgarder inom respektive
atgardsomrade, samt vilka Ovriga aktorer som deltar.

« Tidpunkt for dterrapportering (bestams beroende av situationen).

NASTA MOTE

« Sammanfattning av samlad lagesbild och forslag pa prioriteringar (forberett underlag). w

/

Agendan baseras pd bilaga 2 i Aktérsgemensamma former for inriktning och samordning vid samhdllsstérningar

(MSB, 2017).

SAMLAD LAGESBILD

FORSLAG AKTORSGEMENSAM
OVERENSKOMMELSE




36 3. Konkretisera och planera dtgdrder

-

Arbetet i detta steg kan
i forsta hand hanteras
av kommunikatorer
fran ansvariga aktorer.
Samordning sker
genom kommuni-
kationssamverkan.
Arbetet kraver dock en
[6pande dialog mellan
kommunikatorer,
sakkunniga och andra
funktioner.

*

Arbetet kan goras

snabbt och oversiktligt eller
mer ingdende, beroende
av tidsramar och behov

i situationen.

3. Konkretisera och planera atgarder

VAD - syftet med arbetet

Underlag: Overenskommelsen om aktorsgemensam inriktning och samordning,
den samlade ligesbilden samt resultatet av omvdrldsbevakningen och andra
relevanta fordjupningar och analyser.

Overenskommelsen om aktérsgemensam inriktning och samordning,
framfor allt delmadlen, sdtter ramarna for allt dtgdrdsarbete. Aktorerna
behover omsitta delmdlen till dtgdrder och samverka i konkretisering
och planering infér genomforandet. Oftast gor aktdrerna detta inom
flera omrdden, dar kriskommunikation ir ett. Arbetet inom kriskom-
munikationsomradet genererar en aktérsgemensam plan for kriskom-
munikationsadtgarder, det vill sdga en samlad bild av dtgdrdsarbetet
och vem som gor vad. Ambitionsnivin pa planen varierar beroende av
hindelsen. I sin enklaste form kan den exempelvis omfatta ett antal
gemensamma budskap som ska ligga till grund for respektive aktors
kriskommunikationsarbete.

Aktorerna genomfor i princip alltid kriskommunikationsatgirder fran
start, parallellt med att de bedémer situationen och arbetar med att ta
fram forslag pd och triaffa 6verenskommelse. Nir 6verenskommelsen val
finns pa plats bor all planering av dtgirder ske med den som utgings-
punkt. Det ar ett sitt att sikerstilla att kriskommunikationen stodjer
de frédgor som éar prioriterade.

Planen liagger grunden for aktorernas kriskommunikationsatgirder, som
kan genomforas tillsammans eller enskilt. For att fa all planering samlad
kan enskilda aktorer sedan komplettera den aktoérsgemensamma planen
med eventuella egna itgirder.

Ansvariga aktorer/natverk arbetar tillsammans med att konkretisera och
planera kriskommunikationsatgarder i syfte att:

® Klargora hur de ska arbeta tillsammans.
e |ista atgarder; aktorsspecifika och eventuellt aktorsgemensamma.

e |dentifiera och fordela ansvar for genomforande av atgarderna
och eventuella forberedelser.
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Dokumentation

Nedan ges ett exempel pd en aktérsgemensam plan for kriskommunika-
tionsdtgirder frdn den aktérsgemensamma hanteringen av det fiktiva
scenariot med fororenat vatten.

/_LF
AKTORSGEMENSAM PLAN
FOR KRISKOMMUNIKATIONSATGARDER

[datum och klockslag]

Mal och delmal (Se Gverenskommelse)
Gemensamma budskap (Se dverenskommelse)
Malgrupper (Se samlad lagesbild)

i egna verksamheter.

Atgard

Publicera gemensamma

specifika anpassningar)
samt svara pa fragor i
sociala medier.

Ansvariga aktorer: [...]

budskap (med ev. aktors-

Malgrupp

Alla i berorda
kommuner

Anhoriga

Medier

Aktorer som aktivt kommunicerar de gemensamma budskapen:
Drabbade kommuner, kommunalfdrbundet, landstinget och lansstyrelsen.

Prioriterade kanaler for att na de prioriterade malgrupperna:
Webbplatser och sociala medier, redaktionella medier, intresseorganisationer samt vidareférmedlare

Kanal

Utsedda aktorers webbplatser
och sociala medier.

Lank fran Krisinformation.se.

Forberedelser

Producera frdgor och svar
(tillsammans med sakkunniga).

Ansvariga aktorer: [...]

Sakerstall bemanning for att

svara pd fragor och forse dem
med gemensamma budskap

samt fragor och svar.

Ansvariga aktérer: [...]

Distribuera underlag
med anpassade
rekommendationer till:
hemtjanst, BVC, 6ppna
forskolor, tolkservice,
SFl-verksamhet, tros-
samfund, asylboenden.

Grupper med

sarskilda behov:

aldre, foraldrar
till sma barn,
personer med
annat sprak an
svenska som

Informationshblad.

Vidareformedlare (som for
dialog med grupper med
sarskilda behov).

Producera malgruppsanpassade
informationsblad (baserat pa
gemensamma budskap samt
fragor och svar).

Ansvariga aktorer: [...]

Producera och formedla

forstasprak. ;

Ansvariga aktdrer: [...] p a.npass.z‘ad information till
vidareférmedlare.
Ansvariga aktorer: [...]

Oppna chatt for fragor ~ Alla i berorda Kommunalforbundets Sakerstall (sakkunnig)

om vattnet. kommuner webbplats. bemanning till chatten samt

. . . forse dem med gemensamma
Ansvariga aktorer: [...] Anhoériga

budskap samt fragor och svar.

Ansvariga aktorer: [...]
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VEM — utbytet mellan det aktorsgemensamma och det
aktorsspecifika arbetet

GENOMFORDA ATGARDER HOS RESPEKTIVE AKTOR

Ett antal eller alla ansvariga aktdrer har sannolikt genomfort kriskommunikationsatgarder
under inledningen av hanteringen. I vissa fall har aktorerna sakerstallt samordning av
dessa atgarder Iopande. | andra fall har de genomfort dem oberoende av varandra.
Oavsett tar aktorerna med sig erfarenheter fran genomforda atgarder in i det aktors-
gemensamma arbetet.

PLANERINGSARBETE

Utifran mal och delmal i dverenskommelsen identifierar Form:

och planerar aktorerna atgarder. Forum for kommunikatorer
Pa vilket satt aktorerna lagger upp arbetet beror pa (kommunikatorsnatverk
situationen och vilka rutiner som finns. | en begransad eller tillfalligt sammansatta
samhallsstorning med nagra fa inblandade aktorer konstellationer).
kan fxrbe_tet bedrivas [6pande eller genom korta Vid behov:

P3 sid t5d 5 a\.lstamnlungar. ; ) Samverkanskonferenser for

Qe Sgesaleeiel 4« Viden storre, mer komplex hantering kan den aktor Kisl@mmmulericn
arbetet med att konkreti- x ] :
. som verkar for samordning arbeta fram ett underlag

sera och planera kriskom- . .. ..

munikationsatgzrder. tlllsammans med de mest berordf aktorerna. Detta Arbetet leds av:
kan stammas av och utvecklas pa samverkanskonfe- AKtr som verkar for samord-
renser specifikt for kriskommunikation. ning (exempelvis kommunen,
Under arbetet har kommunikatorerna lopande lansstyrelsen eller MSB).

kontakt med sakkunniga fran sina respektive orga-
nisationer. Involverade kommunikatorer kommer
ofta behdva arbeta med den aktorsspecifika och den
aktérsgemensamma hanteringen parallellt.

P4 sid 37 ges exempel PLANEN STOD FOR ARBETET
pa en aktorsgemensam
plan for kriskommunika- € Aktérerna anvander den aktérsgemensamma planen som utgangspunkt i den egna
tionsétgarder. fortsatta planeringen av aktorsspecifika tgarder.
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HUR - stod for arbetet med att konkretisera och planera
kriskommunikationsatgarder

Arbetet med konkretisering och planering av kriskommunikationsdtgirder
kan ldggas upp genom att berorda aktorer tillsammans diskuterar igenom
nedanstdende punkter.

SAKERSTALL ATT OVERENSKOMMELSEN AR UTGANGSPUNKT | ARBETET

Repetera:

o Mal och delmal
e Gemensamma budskap
e Prioriterade malgrupper

SUMMERA GENOMFORDA OCH PAGAENDE KRISKOMMUNIKATIONSATGARDER

Ga igenom:
o Aktérsgemensamma atgarder som genomforts eller pagar

o Aktorsspecifika atgarder som genomforts eller pagar och som ar av betydelse
for den gemensamma hanteringen

KLARGOR HUR AKTORERNA SKA ARBETA TILLSAMMANS

Ta exempelvis stallning till:

o Vilka aktorer bor kommunicera de gemensamma budskapen?
e Hur nar vi de prioriterade malgrupperna pa basta satt?

DEFINIERA NODVANDIGA ATGARDER FRAMAT

Klargor for respektive atgard:
e Ansvarig

o Malgrupp

e Kanal

 Forberedelser

Sakerstall att varje atgard gar att harleda till ett eller flera delmal
i bverenskommelsen.

Se ocksd bilaga 1 for tinkbara aktérsgemensamma kriskommunikationsdtgdrder.

Fér det samlade resultatet av arbetet med att konkretisera och planera kriskommunikations-
Gtgdrder, se den aktérsgemensamma planen fér kriskommunikationsdtgdrder pd sid 37.
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4. Genomfora atgarder

VAD - syftet med arbetet

Underlag: Den aktirsgemensamma planen for kriskommunikationsdtgdrder.

Utifrdn den aktérsgemensamma planen arbetar aktérerna med genom-
forandet.

~

For att sakerstalla samordning under genomfdrandet gor den aktor som
ska verka for samordning I6pande avstamningar i syfte att:

1. Folja upp att arbetet bedrivs enligt plan, mot de gemensamma malen.

Samordning av arbetet

i detta steg kan i 2. Sakerstalla att arbetet bedrivs samordnat.
forsta hand hanteras av

kommunikatorer fran

*

ansvariga aktorer. Sam-
ordningen sker genom

kommunikations- Dokumentation

samverkan. Arbetet . . 6
kriver dock en l6pande I den aktoérsgemensamma hanteringen dokumenteras genomforandet

dialog mellan kommuni- genom lépande uppdatering av den aktérsgemensamma planen for kris-

katorer, sakkunniga och kommunikationsatgarder.
andra funktioner.



KRISKOMMUNIKATION FOR OKAD EFFEKT VID HANTERING AV SAMHALLSSTORNINGAR 41

VEM — utbytet mellan det aktorsgemensamma och det
aktorsspecifika arbetet

GENOMFORANDE AV ATGARDER

Under genomforandet har aktorerna lopande dialog och samarbetar vid behov, exem-
pelvis kring atgarder som nagra av dem genomfor tillsammans.

SAMORDNING OCH UPPFOLINING AV ATGARDER

Den aktorsgemensamma samordningen under
genomforandet sker genom l6pande avstamningar.
Syftet ar att sakerstalla att kriskommunikations-
atgarderna utfors enligt plan och att aktorsspecifika
tgarder inte krockar. Atgardsplanen lagger grunden
for det aktorsgemensamma arbetet i stort, men den
kommer inte fanga alla aktorsspecifika atgarder.

Till exempel kanske en aktor ska offentliggora viss
information som kan leda till fragor till andra aktorer.

Samordningen och uppféljningen bor omfatta:
o Status pa genomforandet enligt plan.

» Samordningsbehov.

e Behov av justering av planen framat.

For att underlatta det gemensamma arbetet bor akto-

rerna i forvag ha rutiner for vilken typ av information
respektive aktor ska ha med sig till de aktorsgemen-
samma avstamningarna.

UPPDATERING AV SAMLAD LAGESBILD

Form:

Forum for kommunikatorer
(kommunikatorsnatverk
eller tillfalligt sammansatta
konstellationer).

Vid behov:
Samverkanskonferenser for
kriskommunikation.

Arbetet leds av:

Aktor som verkar for samord-
ning (exempelvis kommunen,
lansstyrelsen eller MSB).

Varje avstamning resulterar i en statusrapport for arbetet med kriskommunikationsatgarder:

 Utforda och planerade atgarder.
e Resurssituation.

Statusrapporten delges den funktion som arbetar med bedomning av situationen
(steg 1) och blir pa sa vis en del av den samlade lagesbilden.

Pa sid 42 ges forslag pa
agenda for samverkans-
konferens med syfte att
uppna samordning i
genomforandet av kris-
kommunikationsatgarder.
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Vid behov kort om:

« Senaste nytt i handelse-
utvecklingen

« Status pa atgardsarbetet for
hanteringen i stort

« Eventuella forandringar

avseende upplevelser,
reaktioner och mediebild

Vid behov kort om:

o Mal/delmal

« Ansvarsfordelning

» Gemensamma budskap
« Malgrupper

Vid behov kort om:

« Vad har fungerat bra?
« Vad har fungerat mindre bra?
« Finns behov som vi inte moter?

Vid behov kort om:

« Kravs samarbete med
sakkunniga?

« Har det framkommit informa-
tion eller fragor som kan fa
paverkan pa andra delar av
hanteringen och som behdver
lyftas for bedémning utifran ett
helhetsperspektiv?

HUR - forslag pa agenda for samverkanskonferens med

syfte att uppna samordning i genomférandet av kris-

kommunikationsatgarder

Agendan nedan forutsitter att det finns en éverenskommelse om
aktorsgemensam inriktning och samordning och en aktérsgemensam
plan for kriskommunikationsdtgdrder. Samverkanskonferenser med
detta syfte kan i férsta hand hanteras av kommunikatérer fran ansva-
riga aktorer.

T1

T1

AGENDA

REPETERA

 Narvarande.
« Syftet med motet.
« Beskrivning av vad som galler for motet (former, anteckningar, sekretess osv.).

GEMENSAMMA FORUTSATTNINGAR FOR ARBETET

« Sammanfattning av laget i stort.

« Repetition av forutsattningar for det aktorsgemensamma arbetet med
kriskommunikationsatgarder.

STATUS PA ATGARDSARBETET

- Aterkoppling pa arbetet enligt plan (3tgarder och forberedelser).

« Reflektioner fran genomforandet som ar av varde for det aktorsgemensamma arbetet.
» Samordningsbehov just nu.

« Resurssituation nu och framdt.

ATGARDSARBETET FRAMAT

« Behov av ytterligare/andra atgarder.
«» Behov av revidering av gemensamma budskap.
« Uppdatering av plan.

NASTA MOTE
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Scenario i

Nar de har varit pa sjukhuset ett dygn borjar Viktor kanna sig lugnare. Droppet har
aterstallt vatskebalansen, men doktorn konstaterar att barnet kommer vara hangigt
ett tag till. Han skickar en bild till sin sambo — en liten sovande flicka i en sjukhus-

sang med handen i bandage. Nu nar spanningen borjar slappa kanner han hur trott
och hungrig han ar. Och lattad.

Nagra manader senare tanker EIma tillbaka pa vad hon lart sig. De hade kunnat
vara mer forberedda och natt ut till berérda annu snabbare. De hade haft nytta av
fler personer, sarskilt for kommunikationsarbetet. Men det de gjorde bra var att
arbeta nara tillsammans, personer med olika kompetens. Hon ar dvertygad om
att det gjorde dem klokare. Att de pratade med personer narmast de drabbade
var sarskilt vardefullt. Hon har flera ganger tackat Orham for att han tog kontakt
och bidrog. Forstaelsen for manniskors situation och behov visade sig avgorande
for att fa effekt.



Forberedelser
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Bygga forstaelse och formaga

Vigledningen har beskrivit att alla ansvariga aktoérer och funktioner
behover forstd att och hur kommunikationsperspektivet bor ingd

i hanteringen av samhéllsstérningar. Den forstdelsen och férmigan
bor utvecklas redan i ett féorberedande skede, i aktdrsgemensamma
sammanhang och hos varje enskild aktor. Det finns olika sdtt att dstad-
komma detta. Nagra exempel beskrivs kort nedan.

Planer for hantering av samhallsstorningar med
kriskommunikation integrerat

De flesta aktorer och aktorsgemensamma sammanhang har planer

som beskriver arbets- och samverkansrutiner vid en samhaéllsstorning.
Planerna bor utformas sd att kriskommunikation ingér i hanteringen i
stort, exempelvis i bedomnings- och inriktningsarbetet. Det dr viktigt att
planerna klargor bdde forhallningssitt och arbetssitt. I arbetet kan akto-
rerna ta stod av innehdllet i denna vigledning.

Sarskilda planer for kriskommunikationsarbetet behovs sjdlvklart ocksa,
exempelvis rutiner for genomforande av specifika kriskommunikations-
dtgirder.

Utbildning for fler an kommunikatorer

Kommunikatorer och andra funktioner, sdsom beslutsfattare och sakkun-
niga, bor tillsammans gd utbildningar inom kriskommunikation. Detta
skapar forstdelse for varandras roller, pé vilket satt kriskommunikation
kan bli ett effektivt verktyg och vilka arbetsformer som krévs for ett
integrerat arbetssitt.

Ovningar

Ovningar Ar ett sitt att tydliggéra hur viktigt det ir att integrera kris-
kommunikation i hanteringen av samhallsstorningar och visa hur det
kan dstadkommas. Ovningar ir ocksa ett sitt att identifiera bade vilka
omraden som behover utvecklas och vad som fungerar bra nir det giller
forhdllningssatt och arbetssétt. Denna typ av erfarenheter och insikter
frdn 6vningar, och givetvis dven frin intrdffade hindelser, ir viktiga att
tillvarata pa ett systematiskt sétt sd att de kan bidra till en 6kad formaéga.

Vilken 6vningsform som ar lamplig beror pa utvecklingsbehov och spe-
cifika 6vningsmadl samt vilken mognadsgrad som finns i organisationen
eller det aktorsgemensamma sammanhanget. Ett tdnkbart uppligg i ett
mer ovant sammanhang kan vara en lirande seminariefvning, diar kom-
munikatorer och sakkunniga tillsammans diskuterar igenom stegen i
hanteringen utifrdn ett fiktivt scenario.
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Kommunikativa bedomningar i forvag

Hantering av samhallsstorningar kan effektiviseras genom forbere-

dande kommunikativa bedémningar utifrdn specifika scenarier. De ger
en kinsla for vilka grupper som kan berdras av en viss hindelse och

hur deras behov kan se ut. Utifrdn det kan ansvariga aktorer forbereda
samordnade och gemensamma budskap. Scenarierna kan valjas utifrdn
risk- och sdrbarhetsanalysen. Det kan handla om scenarier som antas
vara dterkommande, eller mer ovanliga scenarier som skulle fi stora kon-
sekvenser om de intriffade. Eftersom mdanga scenarier beror flera olika
aktorer ar det en fordel att genomfora forberedelserna i samverkan.

Forberedande kommunikativa beddmningar bér genomféras av kommu-
nikatorer (exempelvis i olika typer av kommunikatdrsnitverk) i samar-
bete med sakkunniga.

Ett féorberedande arbete kommer sannolikt inte att ha forutsett alla de
konsekvenser och kommunikationsbehov som uppkommer den dagen
scenariot blir verklighet. Alla delar kan inte heller goras i férvig. Resul-
tatet far darfor fungera som ett smorgdsbord som de ansvariga kan utgd
frin vid en verklig hantering. Det hir sittet att arbeta kan allts spara tid
i en pressad situation. En annan vinst ar att ett virdefullt samarbete mel-
lan kommunikatérer och sakkunniga redan har inletts.

Arbetet kan utgd frdn arbetssittet som beskrivs i denna vigledning och
innefatta féljande moment:

¢ GOr antaganden om hidndelseutvecklingen i det aktuella scenariot,
inklusive kommunikationsaspekterna och prioritering av behov.
(Enligt steg 1 i arbetsséttet.)

¢ Summera och komplettera tdnkbara mélgrupper.
(Enligt steg 1 i arbetsséttet.)

Vid behov utgd frdn HUR - stod for att integrera kommunikations-
aspekterna i bedomning av situationen och prioritering av behov.

e Sitt gemensamma madl och delmadl for kriskommunikationen.
(Enligt steg 2 1 arbetssattet.)

Vad vill vi uppnad i relation till berérda manniskors upplevelse av och
reaktion pa det intridffade?

Vad har vi for ambition for vad mélgrupperna ska:
— GoOralinte gora?
— Kéannalveta?

¢ Formulera underlag till gemensamma budskap.
(Enligt steg 2 i arbetssittet.)

En tdnkbar struktur for detta dr budskap som:

— Definierar hindelsen.

— Ger rekommendationer och handlingsalternativ.
— Tydliggor prioriteringar och samhaéllsrespons.

— Ger hanvisningar for fordjupad information.

Vid behov utgd fran HUR - stod for att utforma och trdffa dverenskommelse
om aktorsgemensam inriktning och samordning.

e Om mojligt, planera for tinkbara kriskommunikationsdtgarder.
(Enligt steg 3 i arbetsséttet.)
Vid behov utgé frdn HUR - stdd for arbetet med att konkretisera och planera
kriskommunikationsdtgdrder.






Bilagor
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1. Aktorsgemensamma
kriskommunikationsatgarder
och kanaler

Nedan beskrivs ett antal kriskommunikationsdtgirder som aktérerna
kan eller i vissa fall bér genomfora tillsammans. Avsnittet beskriver
ocksd kanaler som finns att tillga for ett aktérsgemensamt kriskommu-
nikationsarbete.

Aktorsgemensamma kriskommunikationsatgarder

Presskonferenser/pressmeddelanden/intervjuer

En gemensam presskonferens eller ett gemensamt pressmeddelande
ar ett sdtt att signalera att ansvariga aktorer stir enade i synen pa
hindelsen och i hanteringen.

Gemensamma pressmeddelanden ger ocksd moéjligheten att proaktivt
klargora vilken aktor som svarar pa sdrskilda sakfrdgor. Journalisterna
kan da fa svar pd frdgorna snabbare och aktérerna kan slippa fragor som
inte ror deras expertis.

Ofta skickar enskilda aktorer ut egna pressmeddelanden eller genomfor
egna presskonferenser och intervjuer. Oavsett om mediekontakterna ar

aktorsgemensamma eller aktorsspecifika dr det sdrskilt viktigt att aktorerna:

e Har forsett talespersoner med gemensamma budskap/fragor och svar.

e Ar éverens om vad respektive aktor uttalar sig om och hur de
hénvisar till varandra.

¢ Har stimt av hur de ska besvara eventuella svira eller kinsliga fragor.

Gemensam narvaro i sociala medier

I det gemensamma kriskommunikationsarbetet kan aktorerna forstiarka
varandras budskap genom att dela varandras inldgg i sociala medier.

De kan ocksa vilja ett mer konkret aktorsgemensamt arbete, exempel-
vis med gemensamma Facebooksidor eller Instagramkonton for sjdlva
hindelsen. En gemensam kampanjwebb kan utgdra en mer faktabetonad
bas for dialog i sociala medier. En sddan kan vara virdefull om aktérerna
behoéver kommunicera under en ldngre tid, exempelvis “respektera eld-
ningsforbudet”, eller “spara pd vattnet”.
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Infor ett aktorsgemensamt arbete i sociala medier ar det viktigt att
ansvariga aktorer sdkerstiller:

e Att gemensamma budskap/frdgor och svar utgor en grund for
dialog och innehall.

e Att resurser frigors (bdde kommunikatoérer och sakkunniga) for
att svara pa fragor, vilket kan behéva pigd en lingre tid.

e Att de I6pande sinsemellan stimmer av nytt innehdll och svar pa
nya fragestédllningar.

e Att ansvarsforhdllandena mellan aktorerna dr klargjorda i forvag.

Kriskommunikation pa platsen

Om en fysisk plats finns for hindelsen kan méanniskor soka sig dit under
det akuta skedet. Aven journalister kan finnas pa plats och aktivt s6ka
kontakt med ansvariga aktorer, drabbade och allméinhet.

I en sddan situation ir det sdrskilt viktigt att aktérerna:

¢ Bemannar platsen med kommunikatorer frdn de mest berérda
aktorerna, for att avlasta annan personal eller for att anordna
samordnade presstriffar och informationstillfdllen.

¢ Anvinder de gemensamma budskapen/frdgor och svar i sin
kommunikation pé platsen.

¢ Lopande sdkerstiller samordning av sin kommunikation och
stimmer av hur de ska besvara nya frigestillningar.

Dialog med drabbade och narstaende

Kommunikation med drabbade och nérstdende kan behéva pagd under
ldng tid. I det arbetet finns ofta frdgor som ingen aktor har tydligt ansvar
for, varfor ett aktérsgemensamt samarbete ar viktigt.

Aven om det akuta skedet ir avslutat kriver den aktorsgemensamma
kommunikationen fortsatt inriktning och samordning. Det kan rora sig
om att hantera frdgor om ersittning, aterstdllning av platsen, skuld- och
ansvarsfragor, minneshogtider eller drsdagar.

I en sddan situation kan det vara sérskilt viktigt att aktdrerna:

e Organiserar arbetet utifrdn att det kan behéva pidgd under 1ang tid.

e Arbetar i nira dialog med berorda, exempelvis genom intresse-
organisationer eller andra tillgingliga strukturer.
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Aktorsgemensamma kanaler

Krisinformation.se

Krisinformation.se drivs av MSB och dr en webbplats som formedlar
information frdn myndigheter och andra ansvariga aktorer, under och
efter en samhdllsstorning. All information pa webbplatsen dr bekraftad
frdn myndigheter och andra ansvariga aktorer.

Krisinformation.se dr en plattform for samverkande aktérer for att
sprida viktiga budskap eller rekommendationer. Det ar viktigt att infor-
mationen forst ar publicerad pd egna webbplatser, eftersom principen
for Krisinformation.se vid hantering av hindelser framst ar att arbeta
med lidnkar.

Omvadrldsbevakning

Som underlag for sitt arbete omviarldsbevakar Krisinformation.se redak-
tionella och sociala medier, myndigheter och andra aktérer for att upp-
tdcka hindelser och samhéllsstorningar. De foljer upp uppgifter i medier
for att se om det finns bekriaftad information hos myndigheter som gar
att ldnka till frdn webbplatsen.

I hanteringen av en hidndelse med paverkan pa nationell niva kan
ansvariga aktorer eller aktérsgemensamma sammanhang med fordel
anvinda resultatet fran Krisinformations.se:s omvirldsbevakning som
stod for egen omvarldsbevakning. Resultatet publiceras varje vecka pa
Krisinformation.se.

Frdgor och svar och Mina sidor

Nir ansvariga aktorer gemensamt tar fram fragor och svar for allmén-
heten erbjuder MSB och Krisinformation.se alla inblandade att anvdnda
webbverktyget Mina sidor. I Mina sidor kan kommunikatdrerna sjilva
ldgga in sin organisations fradgor och svar och ldsa andras. Nir aktérerna
har kommit 6verens om vilka frdgor som ska publiceras sammanstills de
i en sd kallad FAQ som kan visas pad Krisinformation.se och andra ansva-
riga aktorers webbplatser. Nir en fradga dndras i Mina sidor sldr dnd-
ringen igenom pa alla webbplatser som visar FAQ:n eller lankar till den.

Informationsnumret 113 13

113 13 dr en kanal som ansvariga aktorer kan anvianda for att formedla
viktiga budskap till allmédnheten. Infor anviandning ar det viktigt att
ansvariga aktorer planerar for pa vilket sédtt informationsnumret ska for-
ses med verifierad information frdn deras aktérsgemensamma arbete.
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2. Begrepp

Inriktning Orientering av tillgangliga resurser mot formulerade mal. Inrikt-
ning ar en effekt hos de resurser som hanterar samhallsstorningar.
Varje aktor har alltid en egen inriktning. Nar flera aktorer fungerar
tillsammans finns det ocksa en aktorsgemensam inriktning.

Kriskommunikation Det utbyte och den samordning av information som sker inom
och mellan aktorer, allmanhet och medier fore, under och efter
en kris. | Gemensamma grunder for samverkan och ledning anges
att “Kriskommunikationens syfte ar att skapa gemensam mening
om den faktiska handelsen.” Denna vagledning har sin tyngdpunkt
pa ansvariga aktorers kriskommunikation med medier och med
individer, grupper och organisationer vid hantering av samhalls-
storningar. Den omfattar framfor allt hur kriskommunikation kan
anvandas som ett verktyg i alla stegen i hanteringen.

Ledning Funktion som, genom att en aktor bestammer, astadkommer
inriktning och samordning av tillgangliga resurser. Ledning for-
knippas ofta med hierarkier och enskilda organisationer, men kan
ocksa ske i aktorsgemensamma situationer. Ledning kan grundas
i mandat (juridisk grund) eller i dverenskommelse (social grund).

Lagesbild En aktors urval av sarskilt viktiga aspekter fran den tillgangliga
informationsmangden, i form av beskrivningar och bedomningar
fore, under och efter en handelse.

Samlad lagesbild Ett urval av information fran flera aktorers lageshilder som ger
en overblick av de medverkande aktorernas syn pa den intraffade
handelsen. En samlad lageshild kan bestd av information och ge
uttryck at perspektiv som inte nodvandigtvis delas av alla aktorer.
En samlad lageshild ersatter inte de aktorsspecifika lageshilderna
utan ar istallet kompletterande.

Samhallsstorningar De foreteelser och handelser som hotar eller ger skadeverkningar
pa det som ska skyddas i samhallet.

Samordning Anpassning av aktiviteter och delmal sa att tillgangliga resurser
kommer till storsta mojliga nytta. Samordning handlar om att
aktorer inte ska vara i vdgen for varandra, och hjalpa varandra
dar det gar. Samordning ar en effekt hos de resurser som hanterar
samhallsstorningar.

Samverkan En funktion som, genom att aktorer kommer overens, astad-
kommer inriktning och samordning av tillgangliga resurser.
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