4 Myndigheten for
samhadllsskydd
/ och beredskap

Sociala medier
| ovningar



Sociala medier i ovningar



Sociala medier i 6vningar
Myndigheten for samhéllsskydd och beredskap (MSB)

MSB:s kontaktpersoner:
Carin Rencrantz, 010-240 42 54
Christina Schenning, 010-240 42 37

Medverkande i projektgruppen frin FOI:
Jiri Trnka

Magdalena Grandsen

Susanna Nilsson

Publikationsnummer MSB329 - november 2011
ISBN 978-91-7383-174-1



Forord

Férord 3

Ovningar ir viktiga for alla, savil pa lokal och regional som pa
nationell niva. Vi behdver 6va for att kunna forebygga, forbereda
och planera och framforallt for att utveckla formégan att hantera
kriser i den egna verksamheten och i samverkan med andra.
Déaremot ar utbudet av stod och vigledning for att 6va hantering
av sociala medier idag ytterst begrinsat. Vid MSB har darfor
Ovningsenheten tagit initiativ till att utveckla ett stéd for att
utveckla och 6va anvidndandet av sociala medier inom samhalls-
skydd och beredskap.

Generellt kan sdgas att hanteringen av en kris till mycket stor del
bygger pa hur allménheten uppfattar budskap och information
kring krisen. Med sociala medier dndras informationslandskapet,
vilket alla aktorer vid en kris mdste ta hidnsyn och forhalla sig till
vid utformning av informations- och kommunikationsstrategier.
Med sociala medier flyter informationen fortare och sker oftast
irealtid. Det ar ofta dven ett starkt och viktigt medel att beakta
vid den akuta hanteringen av olyckor och kriser. Sociala medier
kan anvindas for att skapa dialog och frimja 6ppenhet nir det
gdller att forebygga och ldra av olyckor och kriser. Till exempel
rapporterade norsk TV att det skickades 250 000 tweets under

de fyra forsta dygnen efter Oslobomben och tragedin pd Utdya
sommaren 2011 — bara frdn norska twittrare!

Rapporten Sociala medier i 6vningar bygger pa erfarenheter

frin den svenska nationella krishanteringsévningen SAMO-KKO
2011. Tva av de viktigaste lirdomarna i studien ar skiligen enkla:
ndr ni 6var, 6va ocksd bemotande och anviandning av sociala
medier. Viljer man bort sociala medier i 6vningen, ska man vara
medveten om att det ocksd paverkar realismen.

Forhoppningen dr att denna publikation ska ge inspiration och
vagledning vid utveckling och 6vning kopplat till sociala medier.

Rolf Olsson
Chef for 6vningsenheten, MSB
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Sammanfattning

Den hir rapporten syftar till att presentera erfarenheter fran
den nationella krishanteringsévningen SAMO-KKO 2011 samt
att ge stod vid utveckling av t.ex. dokument, strategier och
ovningar kopplat till anvindandet av sociala medier. Rapporten
sammanfattar de erfarenheter som har gjorts under utvardering
av anvindandet av sociala medier under SAMO-KKO 2011 som
genomfordes under viren 2011. Den utldésande hindelsen for
6vningen var en kdrnteknisk olycka.

Kriskommunikationen som pigick under 6vningen utgick for
forsta gdngen inte bara fran traditionella informationskanaler,
utan dven frdn sociala medier i form av bloggar, mikroblogg
och socialt nitverk. Alla 6vande hade mdjlighet att anvdnda
Ovningswebben dir de utéver egna hemsidor dven kunde skapa
sidor i det sociala natverket Xbook och dir interagera med de
ovriga anvindarna i Ovningswebben. De kunde dven félja och
kommentera i ett antal bloggar och mikrobloggsfloden om
héndelserna i 6vningen.

Analysen i den hér rapporten fokuserar i stor utstrackning pa
den aktivitet som kunde f6ljas pa det sociala nitverket Xbook.
Utover det har dven enkiter, intervjuer och arbete i fokusgrupper
genomforts med 6vande, observatorer och évningsledare.

Analysen har visat att de 6vande organisationerna hade olika
strategier for hur de anvinde sociala medier — en del anvidnde
dem i vildigt begridnsad utstrickning, andra framst som killor
for informationsinhdmtning och omvarldsbevakning, medan
ytterligare andra aktivt skapade innehdllet. Manga nyttjade

de sociala medierna bdde for omvérldsbevakning och for att
sprida information, nd ut med budskap och svara pa frigor och
kommentarer frdn allminheten.
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Ett av de 6vergripande mélen med anvindning av sociala medier
i 6vningen var att 6ka medvetenheten om dem och hur de kan
fungera som kommunikationsverktyg, i synnerhet vid krishan-
tering, hos de 6vande organisationerna. Resultaten av intervjuer,
enkiter och fokusgrupper visar att detta mal uppfylldes.

Rapporten avslutas med en sammanstéllning av rdd och rekom-
mendationer for framtida krishanteringsévningar. Detta inne-
fattar 4ven exempel pa en seminarieévning for att planera, 6éva
och utvirdera kriskommunikation i sociala medier.
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1. Inledning - Sociala medier, krishantering
och dvning

Sociala medier far en allt storre betydelse i médnniskors kommu-
nikation, bade vid utbyte av kunskap och for att skapa relationer.
De bidrar med ménga mojligheter ur individens perspektiv, men
dven ur offentliga organisationers perspektiv. Inom samhélls-
skydd och beredskap blir sociala medier en alltmer integrerad
och naturlig del vid hantering av olyckor och kriser, t.ex. vid
kriskommunikation. Det dr dven tydligt att sociala medier far

en allt storre tyngd kopplat till férmdgan att forebygga och lira
av olyckor och kriser. For att utnyttja de mojligheter som sociala
medier medfor, och for att hantera de utmaningar som kan
uppstd vid anvindandet av sociala medier, dr det viktigt att ha
kunskap och forstdelse for dem. Ovningar dr nodvindiga for att
utveckla och bibehdlla formdgan att anvinda och dra férdel av
sociala medier vid kriser. Det finns darfor ett behov av att dela
erfarenheter samt att ge stod for att kunna 6va olika aspekter
kopplade till anviandandet av sociala medier inom samhallsskydd
och beredskap.

1.1 Syfte och struktur i rapporten
SAMO-KKO 2011 bedrevs i 3 skeden och tyngdpunkten fér
analysen i den héir rapporten ligger pd hindelserna under det
forsta skedet. Syftet med det arbete som beskrivs i denna rapport
har varit:

e att analysera anvindandet av sociala medier under SAMO-KKO
2011, skede 1

e att utforma stod for hur offentliga organisationer kan arbeta
med 6vningar i relation till sociala medier.

Rapporten bestdr av sammanlagt fem kapitel. Kapitel 1 ger en kort
bakgrund till denna rapport och till begrepp som dr centrala for
lisningen av rapporten. I Kapitel 2 beskrivs évningen SAMO-KKO
2011 och de verktyg som anvidndes av 6vande under ¢évningen.
Kapitel 3 fokuserar pad 6vades anvindning av sociala medier under
SAMO-KKO 2011. Kapitel 4 sammanfattar reflektioner och erfaren-
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heter frédn bidde 6vande, 6vningsledning och motspel under
6vningen. I Kapitel 5 sammanstills de erfarenheter som gjorts
och dir ges rdd och rekommendationer for den som vill 6va
anvandandet av sociala medier.

1.2 Sociala medier
Sociala medier dr till stor del anvdndargenererade och webbase-
rade. Till de mest utméirkande egenskaperna hos sociala medier
hor mobilitet och interaktivitet — att anvdndare bdde ar skapare
och anvidndare av innehdllet som kan férdndras och uppdateras
kontinuerligt — ofta i form av dialoger. Aven om denna interakti-
vitet blivit allt vanligare i traditionella, redaktionella medier, till
exempel genom att ldsare kan kommentera artiklar och skapa
diskussioner, finns det dndd en tydlig avsdndare och mottagare
i informationsflodet, dvs. artikelfoérfattaren och ldsaren, och
interaktiviteten dem emellan ir ofta begrdnsad.

De framsta och mest spridda formerna av sociala medier ar
bloggar, sociala nitverk (som exempelvis Facebook, Myspace,
LinkedIn), ndtforum (som Familjeliv och Flashback), mikro-
bloggar (Twitter), wikis och sidor for att dela fotografier, bilder
och filmer (exempelvis Flickr och YouTube). Gemensamt for alla
dessa dr att anviandare kan ladda upp och publicera material och
dela information samt kommentera och diskutera med varandra.

Sociala medier utgor inte bara helt nya informationskanaler, utan
har dven paverkat och férdndrat de redaktionella informations-
och nyhetskanalerna. Radio, TV och tryckta medier mdste idag
forhalla sig till att vem som helst kan publicera text och uttala
sig och nd médngder av méinniskor relativt snabbt och enkelt.
Redaktionella medier, liksom foretag och offentliga organisa-
tioner, behover i storre utstrackning anpassa sitt kommunika-
tionsarbete till de sociala medierna. Detta syns bland annat pa att
dessa organisationer nu finns representerade pé sociala medier
inte bara genom att vissa publika personer, exempelvis politiker,
informatorer eller experter, skapar bloggar och Twitterkonton,
utan dven genom att organisationerna numera utover sin vanliga
hemsida uttrycker sig i sociala ndtverk som Facebook.
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1.2.1 Sociala medier vid kriser
Sociala medier har blivit en viktig del av informationssprid-
ningen och kommunikationen kring stora héndelser, bdde i
ett nationellt och internationellt perspektiv. Krisen i samband
med jordbdvningen utanfor Japans kust i februari 2011 kunde
till exempel enkelt f6ljas mer eller mindre i realtid genom de
sociala medierna. Sociala medier var en viktig informationslank
under de forsta dagarna efter jordbdvningen i Japan, dd ménga
upplevde att de japanska myndigheterna var mycket restriktiva
med information. Mindre dn ett dygn efter jordbdvningen
hade mer 4n 9000 filmer taggade' med “earthquake” och 7000
taggade med ”tsunami” postats pd YouTube. Ndgra av filmerna
hade setts 6ver en miljon gidnger bara pa en eftermiddag.
Detta visar pa den oerhdrda genomslagskraft den hir typen av
informationsdelning och kommunikationskanaler kan ha. Aven
redaktionella mediers bevakning har férdandrats, d de istillet
for att behova vianta pa rapporter pé plats, kan ldnka till iakt-
tagarens vittnesmal i form av bilder och filmer som liggs ut pd
YouTube och Facebook redan innan efterskalven upphort. Pa
Twitter hamnade snabbt "hashtags”? relaterade till katastrofen
i Japan hogst upp pd listorna. I tidskriften The Lancet berdttade
japanska lakare om hur Twitter och andra sociala verktyg pa
Internet blev viktiga informationskanaler nar det fasta telefon-
nitet slogs ut — eftersom sjukvardspersonals och drabbades
twittrande kunde ge patienter information om var medicin fanns
tillgédnglig®. Roda korset skapade snabbt mgjlighet féor méinniskor
runt om i virlden att donera pengar till katastrofhjilp genom
ett SMS, vilket genast spreds via Twitter och Facebook. Denna
metod genererade enorma belopp pa kort tid efter katastrofen i
Haiti 2010 och visar pd de mojligheter som finns med de sociala
medierna. Aven Google stottade under krisen i Japan genom att
snabbt skapa en sida for att hitta anhdriga genom att soka pa
deras personuppgifter. Denna tjanst fanns dven vid jordbavning-
arna pa Haiti (januari 2010), Chile (2010) och Christchurch i Nya
Zeeland (februari 2011).

1. Med "taggad” menas att filmen eller fotot har klassificerats, eller tilldelas en kategori, och
kan genom en sokning pd termen (exempelvis "earthquake”) hittas.

2. En ”hashtag” ir en tagg i microbloggen Twitter och kallas sd dd den skrivs med en "hash”
framfor ordet, exempelvis “#earthquake”.

3. Tamura, Y., & Fukuda, K. (2011). Earthquake in Japan. The Lancet, 377(9778), 1552.
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1.2.2 Sociala medier som verktyg for svenska myndigheter,
landsting och kommuner
Den snabba utvecklingen av de nya medierna har resulterat i att
det tagits fram dokument och riktlinjer for hur myndigheter ska
forhalla sig till och arbeta med sociala medier*. Enligt direktiv
fran riksdagen bor myndigheter arbeta for att privatpersoner
ska bli mer involverade i olika policyprocesser och f3 tillgdng
till information. Ett viktigt led i detta dr att skapa tillgdnglighet
och dialog diar medborgarna finns. Sociala medier dr verktyg
som myndigheter kan anvinda for att kommunicera och for
att framja dialog och 6ppenhet. Regeringen gav E-delegationen
i uppdrag att ta fram riktlinjer fér hur svenska myndigheter
bor anvidnda sociala medier. E-delegationen uppger att nidstan
varannan svensk myndighet anvinder sociala medier.

I Sverige har 6ver en tredjedel av befolkningen ett konto pa
Facebook enligt statistik frdn Facebook Ads®. I yngre dldrar

ar anvandandet dnnu mer utbrett, med siffror pd 6ver 80 % i
dldersgruppen 13-25. Det finns alltsd all anledning for offentliga
organisationer och foretag att synas och finnas tillgiangliga pa
Facebook, dir en stor del av befolkningen loggar in, ofta flera
ganger per dag. Genom att delta i sociala medier pd olika sitt
kan offentliga organisationer snabbt nd ut till allmédnheten.
Katrineholms kommun var tidig med att borja anvidnda sociala
medier. I februari 2011 ger kommunchefen Mattias Jansson for
Katrineholms kommun f6ljande svar i sin blogg® pa en journalists

"Det korta svaret ar att vi ska vara tillgangliga dar medborgarna, som vi ar till for,
finns. Sociala medier ersatter inte utan kompletterar kommunikation i andra kanaler.
Samma fraga stalldes i webbens barndom — "Varfor ska kommunen finnas pa
webben?”. Idag ar det en sjalvklarhet att kommunen finns pad webben och erbjuder
information och e-tjanster.”

4. E-delegationen (2011). Riktlinjer for sociala medier - Riktlinjer for myndigheters
anviandning av sociala medier.
Hédmtad 2011-06-09 fran http://www.edelegationen.se/sida/riktlinjer-for-sociala-medier
5. Sundén, S. (2010). Facebook Sverige 2010 — 1,2 miljoner nya medlemmar pd 10 manader
[blogginligg, 2010-03-17].
Hédmtad 2011-08-02 fran http://www.joinsimon.se/facebook-sverige-2010/
6. Jansson, M. (2011). Svar pa fragor fran Katrineholms kuriren — Granskning av sociala
medier [blogginldgg, 2011-02-10].
Hédmtad 2011-08-03 fran http://kommunchef.com/2011/02/svar-pa-fragor-fran-katrine-
holms-kuriren-%E2%80%93-granskning-av-sociala-medier/
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frdga om varfér kommuner ska medverka i sociala medier:
Kommunikation via Internet ir en viktig del av kommunika-
tionen med allmédnheten. Under viren 2011 skapade till exempel
Stralsikerhetsmyndigheten (SSM) en grupp pd Facebook dir de
foljde handelseutvecklingen efter kirnkraftsolyckan i Japan’.

Pa denna sida kunde andra Facebookanvindare kommentera och
stédlla frdgor och fa svar frdn medarbetare pd SSM. Socialstyrelsen
skapade en Facebooksida under svininfluensan 20098. Dessa
exempel visar pd hur myndigheter arbetar med kommunikation
via sociala medier idag.

Det finns dock ett flertal faktorer som en myndighet eller orga-
nisation behéver ta hdnsyn till i samband med sina aktiviteter i
sociala medier. E-delegationen skrev i december 2010 bland annat®:

“Innan en myndighet borjar kommunicera via sociala medier bor den gora klart
for sig hur sociala medier kan bidra till myndighetens verksamhet och méta
anvandarnas forvantningar och behov. Myndigheten bor stalla krav pa funktioner,
informationssakerhet och teknik. Myndigheten bor bedoma de rattsliga kraven och
overvaga vilka insatser som behovs i form av tid och resurser.”

Den sista meningen i citatet visar pa en viktig friga - att ligga
upp en sida pad Facebook, eller skapa ett Twitterkonto dr enkelt
och gar fort, men att sedan kontinuerligt uppdatera och hdlla
igdng en dialog med besdkare kraver att dessa aktiviteter inte-
greras i den dagliga verksamheten. Sidan madste héllas levande,
som pa SSM:s sida om Japankatastrofen dir medarbetare dagligen
svarade pd fragor frdn allménheten, alternativt stingas ned nér
den inte lingre dr aktuell. En sida som inte uppdateras kan ha
rakt motsatt effekt 4n den avsedda, och detta méiste tas med i
planeringen av tid och resurser. Oavsett vilken strategi som véljs
ar det onekligen sd att sociala medier kan vara en viktig resurs
vid kriser och katastrofer, vilket de japanska likarna som skrev
till The Lancet uttryckte':

7. Strdlsikerhetsmyndigheten (2011). Stralsdkerhetsmyndigheten foljer hdndelserna i Japan
[facebooksida].
Hamtad 2011-08-23 fran https://lwww.facebook.com/stralsakerhetsmyndighetenjapan

8. Socialstyrelsen (2011). Myndigheter gor vaccinkampanj pa Facebook. Himtad 2011-08-30
fran http:/lwww.socialstyrelsen.se/pressrum/nyhetsarkivivaccinkampanj

9. E-delegationen (2011). Riktlinjer for sociala medier - Riktlinjer for myndigheters anvéind-
ning av sociala medier. Himtad 2011-06-09 frin http://www.edelegationen.se/sida/riktlin-
jer-for-sociala-medier

10. Tamura, Y., & Fukuda, K. (2011). Earthquake in Japan. The Lancet, 377(9778), 1552.
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“Our experience has shown that social networking services, run concurrently with
physical support, were significant in triumphing over many difficulties in the recent
catastrophe.”

Ett flertal myndigheter, kommuner och organisationer har tagit
fram eller arbetar med att ta fram strategier och policydokument
for sociala medier. De myndigheter, kommuner och organisationer
som deltog under évningen SAMO-KKO 2011 tillfrigades via enkiit,
och i vissa fall dven via intervju, om sin syn pa strategier och
policydokument. Av de 32 inkomna svaren angav drygt halften

att de har policy och/eller strategi faststélld eller under framtag-
ning. Ytterligare ndgra organisationer angav att utarbetande av
strategi planeras. E-delegationens riktlinjer for sociala medier samt
Sveriges Kommuner och Landstings skrift ”Sociala medier och
handlingsoffentligheten”!! har oftast varit utgdngspunkten for dessa
strategier och policydokument. Detta innebdar att policydokument
och strategier ofta ser ganska lika ut. Det som skiljer dr graden av
proaktivitet i de sociala medierna, dir vissa organisationer skapar
egna forum (exempelvis Facebooksidor), medan andra véljer att
snarare bevaka det som skrivs om dem for att vid behov svara upp.
Innehadllet i dessa strategier och policydokument kan sammanfattas
i ett antal ledord som dr gemensamma for flertalet av de strategi-
dokument som har studerats. Nedan redovisas identifierade ledord
tillsammans med exempel ur faststéillda strategier och policy-
dokument for sociala medier, samt E-delegationens riktlinjer.

e Tydlighet

— "Livsmedelsverket madste vara tydligt och forklara syftet med sin
ndrvaro i sociala medier, sd att forvintningarna frdn omvérlden
hamnar pa ratt niva.” (Livsmedelsverket)'2.

— ”Din roll pé Krisinformation.se ska framga tydligt”
(Krisinformation.se)®.

11. Sveriges Kommuner och Landsting (2011). Sociala medier och handlingsoffentligheten.
Hadmtad 2011-08-10 fran http://www.skl.se/vi_arbetar_med/juridik/artiklar/sociala_medier

12. Livsmedelsverket. (2010). Policy for sociala medier. Uppsala: Livsmedelsverket. (géller fr.o.m.
2010-08-30)

13. Krisinformation.se (2010). Krisinformation.se i sociala medier. Himtad 2011-08-10 frdn
http:/f/www.krisinformation.se/web/Pages/Page_  31339.aspx
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— ”Det ar viktigt att vdr kommunikation via sociala medier
har en tydlig avsdndare” (Jordbruksverket)'.

¢ Kompetens

— “Livsmedelsverket ska medverka med den kompetens verket
har i olika frdgor och dér vi tillfér malgrupperna nigot som
ar svart att fa frdn andra aktorer.” (Livsmedelsverket)'.

— ”Nar du uttalar dig som foretrddare for Trafikverket ska
det vara i frdgor som ryms inom ditt kunskapsomrade.”
(Trafikverket)®.

e Nairvaro och snabbhet

— ”"Resurserna for att klara nirvaron i de sociala
medierna maéste vara klar for varje enskild satsning”
(Livsmedelsverket)”.

— "Kommunicera dagligen. Se till att fo6lja upp i dialoger sa
snabbt som mdjligt. Alla fragor ska besvaras.”
(Krisinformation.se)'®.

— ”"Den egna aktiviteten ska vara hog for att métesplatsen ska
vara aktuell och angeldgen att besoka och delta i” (Lanssty-
relsen i Stockholms 1ian)*.

¢ Oppenhet
— "Avsidndaren far inte vara anonym” (Livsmedelsverket)®.

— ”Det ar intressant for andra hur vi tinker i vart redaktio-
nella arbete” (Krisinformation.se)?'.

14. Jordbruksverket (2011). Vdgledning for sociala medier. Jonkoping: Jordbruksverket.
(géller fr.o.m. 2010-08-30)

15. Livsmedelsverket. (2010). Policy for sociala medier. Uppsala: Livsmedelsverket.
(géller fr.o.m. 2010-08-30)

16. Trafikverket (2011). Trafikverkets nirvaro i sociala medier (dnr TDOK 2011:156, v 1.0).
Borlinge: Trafikverket.

17. Livsmedelsverket. (2010). Policy for sociala medier. Uppsala: Livsmedelsverket.
(géller fr.o.m. 2010-08-30)

18. Krisinformation.se (2010). Krisinformation.se i sociala medier. Himtad 2011-08-10 frdn
http://www.krisinformation.se/web/Pages/Page_ 31339.aspx

19. Linsstyrelsen i Stockholms ldn (2011). Lansstyrelsen i Stockholms ldn: Riktlinjer for
sociala medier (dnr 100-11722-2011). Stockholm: Linsstyrelsen i Stockholms lin.

20. Livsmedelsverket. (2010). Policy for sociala medier. Uppsala: Livsmedelsverket.
(géller fr.o.m. 2010-08-30)

21. Krisinformation.se (2010). Krisinformation.se i sociala medier. Himtad 2011-08-10 fran
http://www.krisinformation.se/web/Pages/Page_  31339.aspx
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— ”De sociala medier dir delegationen medverkar ska vara sd
Oppna som mojligt for att framja insyn och transparens”
(E-delegationen)*.

e Relevans

— ”Nér du anviander Twitter, skriv i forsta hand om de aktuella
héindelser vi jobbar med inom Krisinformation.se.” (Kris-
information.se)*.

— "Utforma innehallet med kvalitet, ansvar och omdome”
(Jordbruksverket)*.

— ”0Om du brinner for &mnet sd har du sidkerligen ndgot rele-
vant att sdga. Belys det frdn olika sidor, lyft upp saker och

29

ting som kanske andra inte tinker pd” (Jordbruksverket)*.

— "Informationen ska vara relevant, riktig och aktuell” (Nybro
kommun)?*.

— ”G4 igenom pa vilket sitt sociala medier kan bidra till att
nd myndighetens mdl och méta anviandarnas forvintningar
och behov” (E-delegationen)?.

® Personlig integritet

— ”Tank pd att allt du skriver blir sokbart, for all framtid. Var
rddd om din egen och andras personliga integritet.” (Kris-
information.se)*.

— ”Som privatperson eller politiker ar dina inldgg pd Internet
inte allmin handling. Men det ar viktigt att inte blanda ihop
sina roller.” (Oskarshamns kommun)*.

22. E-delegationen (2011). E-delegationen och sociala medier. Himtad 2011-06-09 frin
http:/lwww.edelegationen.se/sida/e-delegationen-och-sociala-medier

23. Krisinformation.se (2010). Krisinformation.se i sociala medier. Himtad 2011-08-10 fran
http:/f/www.krisinformation.se/web/Pages/Page_ 31339.aspx

24. Jordbruksverket (2011). Vagledning for sociala medier. Jonkoping: Jordbruksverket.
(géller fr.o.m. 2011-01-12)

25. Jordbruksverket (2011). Vagledning for sociala medier. Jonkoping: Jordbruksverket.
(géller fr.o.m. 2011-01-12)

26. Intervju med foretradare for Nybro kommun.

27. E-delegationen (2011). Riktlinjer for sociala medier - Riktlinjer for myndigheters anvind-
ning av sociala medier. Himtad 2011-06-09 fran http://www.edelegationen.se/sida/riktlin-
jer-for-sociala-medier

28. Krisinformation.se (2010). Krisinformation.se i sociala medier. Himtad 2011-08-10 fran
http:/f/www.krisinformation.se/web/Pages/Page_  31339.aspx

29. Oskarshamns kommun (2011). Riktlinjer for sociala medier i Oskarshamns kommun.
Oskarshamn: Oskarshamns kommun. (giller fr.o.m. 2011-02-15)
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— ”Var noga med att inte berétta s mycket att ditt inldgg kan
kopplas till en person eller hiandelse i virden” (Landstinget i
Kalmar 1an)®.

e Tilltal

— "Tonen madste vara 6ppen och dialoginriktad” (Lansstyrelsen
i Stockholms lan)'.

— ”Spréket ska vara enkelt, virdat och begripligt samt ha ett
direkt och personligt tilltal” (Jordbruksverket)*.

— ”Skriv for ldsaren, inte utifrin egna behov”
(Jordbruksverket)®.

¢ Informationshantering

— "Alla inldgg som gors pa ett socialt medium betraktas som
allmédnna handlingar om det sker inom ramen fér myndig-
hetens verksamhet” (Livsmedelsverket)*.

— "Handlingar som inte omfattas av sekretess behdver inte
registreras (diariefdras) om de kan héillas ordnade sd att det
utan svarighet kan faststillas om de har kommit in till eller
uppréttats av delegationen” (E-delegationen)®.

— "Myndigheten ansvarar for alla inldgg som myndigheten sjilv
gor, alla inlagg som utomstdende gor pd myndighetens sociala
medier och vissa inldgg som utomstdende gor pa sociala
medier som inte dr myndighetens eget men som uppkommer
till exempel i en dialog med myndigheten” (E-delegationen)®.

30. Landstinget i Kalmar 1idn (2011). Regel: Sociala medier. Kalmar: Landstinget i Kalmar lin.

31. Linsstyrelsen i Stockholms ldn (2011). Lansstyrelsen i Stockholms ldn: Riktlinjer for
sociala medier (dnr 100-11722-2011). Stockholm: Linsstyrelsen i Stockholms lin.

32. Jordbruksverket (2011). Vagledning for sociala medier. Jonkoéping: Jordbruksverket.
(géller fr.o.m. 2011-01-12)

33. Jordbruksverket (2011). Vdgledning for sociala medier. Jonkoping: Jordbruksverket.
(géller fr.o.m. 2011-01-12)

34. Livsmedelsverket. (2010). Policy for sociala medier. Uppsala: Livsmedelsverket.
(géller fr.o.m. 2010-08-30)

35. E-delegationen (2011). E-delegationen och sociala medier. Himtad 2011-06-09 fran
http://www.edelegationen.se/sida/e-delegationen-och-sociala-medier

36. E-delegationen (2011). Riktlinjer for sociala medier - Riktlinjer for myndigheters anvindning
av sociala medier. Himtad 2011-06-09 fran http://www.edelegationen.se/sida/riktlinjer-for-
sociala-medier
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2. SAMO-KKO 2011

Under varen 2011 genomférdes évningen SAMO-KKO 2011.
Ovningen syftade till att ge en bild av och utveckla samhéllets
formdaga att hantera en kris till f61jd av en kdrnteknisk olycka.
Ovningen involverade samtliga nivier i samhillet och avsig
hanteringen av konsekvenser biade pa kort och pa 1ang sikt.
Uppligget av SAMO-KKO 2011 &r ett nytt sitt att éva en hindelse
med radioaktivt utsliapp. Tva beprévade évningskoncept,
Samverkansévning (SAMO) och Kirnkraftsévning (KKO), slogs
ihop till en enda stor 6évning for att utveckla samhaillets forméga
att hantera bade kortsiktiga och ldngsiktiga konsekvenser av

en kidrnteknisk olycka. Myndigheten fér samhéllsskydd och
beredskap (MSB) och Lansstyrelsen i Kalmar ansvarade for
dvningen. Ovningsorganisationen bestod av flera delar sisom
6vande organisationer, évningsledning, lokala 6vningsledare och
ett motspel, inklusive spelad allmédnhet, som var organiserat i sa
kallade moduler. Under forberedelserna arbetade flera grupper
parallellt med 6vningen, bland annat for att utveckla scenario
och 6vningsverktyg och for att samordna utvirderingsarbetet.

SAMO-KKO 2011 genomfordes i tre skeden med olika évnings-
former och fokus. Under skede 1 fokuserades pd den akuta fasen,
dvs. de tva forsta dygnens krishantering. Under skede 2 1ag fokus
pa den langsiktiga krishanteringen, frdn de tvad forsta dygnen
upp till fyra veckor efter olyckan. Skede 3 var inriktat pa att
beskriva de brister och problemomriden som framkom under
arbetet i skede 2, och dér det ansdgs finnas behov av utveckling.
Utvirderingsrapporten for samtliga skeden inom SAMO-KKO
2011 finns tillgdnglig som separat dokumentation (denna rapport
belyser endast anviandandet av sociala medier).

Skede 1 genomfordes som en simuleringsévning med motspel dir
de ¢vande agerade vid sina ordinarie arbetsplatser, utan uppehdll,
under tvi dygn. Ca 6000 deltagare frin ca 60 olika organisationer
deltog i detta skede. Scenariot inleddes med kadrnteknisk olycka
vid kdrnkraftverket i Oskarshamn. Hindelseutvecklingen med-
forde ett allvarligt radioaktivt utslapp med radioaktivt nedfall
over stora delar av sodra Sverige. En konsekvens av olyckan blev
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problem med elforsérjningen samt lingtgdende social oro som
pdverkade hela samhallet. Mdnga samhallssektorer paverkades,
vilket ledde till att viktiga samhéllsfunktioner inom bade
offentlig och privat verksamhet inte fungerade som vanligt. I

en sddan situation stélldes stora krav pd god kommunikation
med, och information, till allmédnheten liksom pa offentliga och
privata organisationers férmdaga att samverka vid hanteringen av
krisen. Sociala medier utgjorde en tydlig del av SAMO-KKO 2011.

2.1 Sociala medier som en del av skede 1
Syftet med sociala medier i SAMO-KKO 2011 var att:

e mojliggdra uttryck for allméin opinion och intresseutspel i
relation till 6vrig hindelseutveckling.

e tillféra realism i 6vningen genom att ha “hela” den mediala
omvirlden representerad, om an i avgransad och férenklad
form.

¢ mojliggora utvardering av hur deltagande aktorer arbetar med
sociala medier som en del av sin kriskommunikation.

Det 6vergripande madlet var att 6ka aktorernas formdaga att
kommunicera effektivt under en kris. Utdver detta sdgs ocksa
ovningen som en mojlighet att 6ka medvetenheten om sociala
medier och hur offentliga organisationer kan arbeta for att
hantera dem. Detta gjordes genom att 6ka forstielsen for

och kunskapen om hur interaktionen och kommunikationen
fungerar inom sociala medier. Ovningen erbjéd ocksé en utgangs-
punkt for att starta ett strategiskt arbete for kommunikation via
sociala medier inom respektive dvad organisation.

Sociala medier anvindes under 6évningen dels for att fora den
overgripande hindelseutvecklingen i scenariot framaét, dels for
att utoéva tryck pd enskilda aktorer. Infor och under 6vningen
arbetade scenariogrupp och motspel i relation till detta ur tva
olika perspektiv: makroperspektiv for att fora den 6évergripande
hindelseutvecklingen, och mikroperspektiv for att utfora tryck
pa enskilda aktérer. Dessa tva perspektiv var starkt kopplade till
och integrerade med varandra (se figur 2.1).
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Mojlig mdlkonflikt
utifrén maxantal
producerade artiklar
vs realism m.m.

Makroperspektiv: Mikroperspektiv:
Fora historien framat, - Utgora tryck pa en-
spegla omvarlden skild organisation

Aven sociala medier
kan anvéndas for att
fora handlingen framdt

Figur 2.1 Syftet med sociala medier i SAMO-KKO 2011,

Syftet med sociala medier i SAMO-KKG var att pé makro- och mikronivd méjliggéra uttryck for allmén
opinion och intresseutspel i relation till dvrig hdndelseutveckling. Sociala medier anvéindes under
évningen, dels for att féra handlingen framdt som en del i scenariot, dels for att utéva tryck pd enskilda
aktérer inom ramen for évningen.

Inom makroperspektivet lade gruppen som arbetade med scena-
riot i 6vningen det 6vergripande pusslet. Nir uttryck i sociala
medier var viktiga for den 6vergripande hindelseutvecklingen
definierades tidsmaéssiga och innehdllsmassiga ramar. Det skedde
dirmed ingen detaljerad planering av innehdllet pd forhand
inom makroperspektivet, utan innehdllet definierades och
utvecklades under spelets gdng. Det mdjliggjorde en mer dyna-
misk hantering av sociala medier. Det kunde t.ex. gilla reak-
tioner i sociala medier som baserades pa utspel frin nationella
och internationella fristdende experter i redaktionella medier.
Syftet var i det fallet att illustrera hur en bild av krisen — skild
frdn den som kommuniceras av myndigheterna — kan spridas och
fa fiste hos allménhet och andra intressenter i samhallet.

Mikroperspektivet handlade om att 6va enskilda aktérer i att
arbeta med kommunikation i relation till sociala medier. Vissa
ovande organisationer hade en uttrycklig 6nskan att f en bred
opinion emot sig, uttryckt via sociala medier, medan andra ville
ha fokus pd en viss frdga i relation till sin verksamhet. Detta
planerades i forvag och spelades in under 6évningen enbart i
relation till berérd organisation. Det var sdledes inte viktigt for
den overgripande hindelseutvecklingen, utan var bara kopplat
till berérd organisation.
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2.1

Det ar viktigt att understryka att den planering som gjordes

i forvag utgjorde ett ramverk pd 6vergripande niva. En 6ver-
vagande del av innehdllet i sociala medier — bdde pd makro- och
mikronivd — togs fram under 6vningens genomforande utifran
den aktuella utvecklingen. Det gjordes pa ett improviserat satt
i en interaktion mellan sociala och redaktionella medier. Detta
arbetssdtt liknar i stor utstrickning det i en verklig situation.

Verktyget for sociala medier

Under SAMO-KKO 2011 anvindes ett webbaserat verktyg kallat
Ovningswebben. Verktyget ir bl.a. avsett fér kriskommunikation
och mediespel vid samverkansévningar.

Ovningswebben bestar av flera delar, bland annat sektioner for
redaktionella medier som TV, radio och tidningar. Det finns dven
mojligheter fér 6vande organisationer och myndigheter att skapa
egna hemsidor fér 6vningar.

Ovningswebben togs fram inom ramen av SAMO-KKO 2011 och
anvandes bade av 6vande och motspel. Pa grund av det begrdnsade
tidsspannet var den forsta intentionen med Ovningswebben och
dess sektion “sociala medier” —i linje med syftet ovan — att i
forsta hand simulera sociala medier som en “kuliss” i 6vningen.
Tidigt under utvecklingsarbetet med 6vningen betraktades

det i forsta hand som en mojlighet att 6va omvéarldsbevakning
via sociala medier, men da de bygger pd interaktion, dndrades
denna intention till att, i den min det tidsmaissigt var mojligt,
att bygga in interaktivitet. Detta gjordes i tva av de tre delarna
som lésningen utgjorde (Xbook och bloggarna). Ovningswebbens
sektion ”sociala medier” bestod av tre delar:

e Xbook — en forenklad form av Facebook
¢ Bloggar

e Kvitter — en mycket forenklad kuliss som visade ett simulerat
Twitterflode

Socialt néitverk - Xbook

Xbook fungerar som en mycket férenklad simulering av Face-
book. Under férberedelsearbetet bestimdes det att Xbook inte
enbart skulle utgéra en kuliss, utan skulle vara interaktivt. De
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ovande uttryckte infor 6vningen énskemadl att fa inspel levererade
till ndgot som inom ramen f6r évningen skulle férestélla organi-
sationens Facebooksida. Xbook utformades darfor pa ett sitt s
att bdde motspel och deltagande organisationer kunde starta egna
sidor och kommunicera pd liknande sitt som pd Facebook (se
figur 2.2).

Under genomforandet simulerade motspelet olika intresseutspel
och asiktsinriktningar, bland annat i form av olika Xbook-
grupper. [ sin roll som allmédnhet skrev motspelet ocksa fragor
och kommentarer pd 6vande organisationers sidor och agerade
sedan utifrn svaret — eller, i féorekommande fall, bristen pé svar.

Skdrmdump frén Xbooks startsida.
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I arbetet med utformningen av Xbook var ambitionen att orga-
nisationerna skulle fa 6va pa ett konstruktivt sitt, delta i 6ppen
debatt och svara pa frigor fran enskilda medborgare. Dirmed var
foljande grundlidggande punkter viktiga:

e Xbook ska vara ett forum som mojliggor dialog.

¢ Det ska vara tydligt vem som &r avsidndare (allmédnhet eller
Ovande organisation).

¢ Det ska vara mojligt att med hjilp av inldgg och kommentarer
svara pa fragor och fora diskussion, ungefiar pd motsvarande
sitt som Facebook (om &dn férenklat)

Bloggar

Ett antal bloggar anvindes i SAMO-KKO 2011 for att mojliggéra
ytterligare debatt och tyckande i en friare form jamfort med
redaktionella medier. Ovningswebben méjliggér att skapa sd
manga bloggar man 6nskar. Bloggarna dr grafiskt och innehdlls-
massigt separerade frdn varandra for att understryka att de ar
fristdende.

I den grafiska utformningen av respektive blogg kan en bild och
beskrivande text liggas in for att forklara for de 6vande vilken
tyngd och inriktning den hir bloggaren har. Verktyget mojliggor
inte att de dvande kan starta egna bloggar, men de kan delta i
diskussionerna kring de olika inldggen pa de befintliga bloggarna
(se figur 2.3).

I arbetet med utformningen av bloggarna var ambitionen att
problematisera hur skarp kritik fran en relativt stark motpart
skulle hanteras. Ddrmed var f6ljande grundliggande punkter
viktiga:

e Mojlighet att kommentera.

e Moijlighet att via meddelanden direktkontakta personen bakom
bloggen.

e Bloggen representerar en betydligt starkare motpart dn enskilda
besOkares kommentarer och kan ha manga ldsare och farre
mojligheter till dialog
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Figur 2.3
Skdrmdump frdn en av de mest aktiva bloggarna i 6vningswebben.
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Kvitter

Kvitter ar ett sitt att mojliggora for ett motspel, som kan vara
begransat, att simulera att mdnga personer pratar om en viss
fraga eller reagerar pa en viss organisations agerande. Kvitter ar
inte interaktivt, utan fungerar istédllet som en kuliss till de 6vriga
delarna i de sociala medierna i Ovningswebben (se figur 2.4).

I arbetet med utformningen av Kvitter var ambitionen att ge
myndigheterna moéjlighet att reagera pa information de fatt

i ndra realtid och som mdanga pratade om. Det medforde att

foljande grundlidggande punkter var viktiga:

e Kvitter ska simulera en mikroblogg, ett flode av mdnga sma
meddelanden frdn motspelet, dir minga kopierar vad andra
siger (sd kallade "ReTweets”).

e Privatpersoners realtidsfeedback pd dtgidrder som myndig-
heterna vidtar.

¢ “Trending topics” sammanfattar vad ménga pratar om for
tillfdllet och gor mdngden greppbar.

¢ Det krévs ett enkelt verktyg sa att motspelet kan posta minga
likadana meddelanden frén pédhittade personer.
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Figur 2.4
Skdrmdump frdn Kvitters startsida som visar en strm av meddelanden samt listar de mest diskuterade
dmnena till hoger.
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3. Ovandes anvandning av sociala medier under
SAMO-KKO 2011

Scenariot i SAMO-KKO 2011 innefattade en kirnteknisk olycka
och det efterfoljande hindelseforloppet. Under 6vningen nytt-
jades inte bara traditionella informationskanaler, utan dven
sociala medier i form av bloggar, mikroblogg och socialt nitverk.
Alla 6vande hade mojlighet att utover sina egna hemsidor dven
skapa sidor i det sociala ndtverket Xbook och dir interagera

med detta nitverks 6vriga anvindare. De kunde dven f6lja och
kommentera i ett antal bloggar och mikrobloggsfléden om
hédndelserna i 6vningen. Analysen i den har rapporten fokuserar
i stor utstrackning pa aktiviteten som kunde f6ljas pa det sociala
nitverket Xbook. Utéver det har dven enkiter och intervjuer
genomforts med deltagande och évningsledare.

3.1 Hur dvningen har analyserats
En viktig del av 6vningsverksamhet dr utvirdering och en del av
SAMO-KKO-projektet bestod i att utvirdera évningen som helhet.
Ovningen utvirderades dven ur olika intressenters perspektiv (de
Ovande organisationerna utvidrderade sitt eget arbete). Som en del
av utviarderingen fanns det av varandra oberoende observatorer
pé plats bade hos de 6vande organisationerna och hos motspelet.
For att finga upp anvdandningen av sociala medier under
6vningen fanns det under évningens skede 1 observatérer pa
plats i motspelsmodulen for sociala medier i Enképing, samt hos
en 6vande organisation. Under évningen observerades arbetet
i modulen liksom arbetet pa plats i en 6vande organisation.
Observationerna kompletterades med korta intervjuer under
ovningen och f6ljdes upp med telefonintervjuer och enkiter med
ndgra av de medverkande ndgra veckor efter évningen. Utéver
detta har alla 6vandes aktiviteter pd évningswebben f6ljts och
sammanstallts bdde kvantitativt och kvalitativt. Kvantitativt
har antalet interaktioner i form av kommentarer och inligg
sammanstallts i relation till de olika organisationernas sidor och
ovriga grupper/forum i de sociala medierna i 6vningen. Kvalita-
tivt har dessa interaktioner sedan studerats narmare. Analysen
av dessa interaktioner tillsammans med enkéter och intervjuer
ligger till grund for resultaten och diskussionen i rapporten.
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Foérutom deltagarna under évningen har diskussion med tva
fokusgrupper genomforts for att finga upp erfarenheter fran
ovningsledning och andra personer som deltog under planering
och genomforande av 6vningen. Foljande avsnitt redovisar dels
en sammanstdllning 6ver de 6vandes inspel i sociala medier pa
Ovningswebben, dels en analys av de olika angreppssitt som
anvants i relation till sociala medier under évningen.

3.2 Interaktioner i sociala medier

Antal meddelanden

Figur 3.1

40

Efter skede 1 gjordes en s6kning av antalet inligg och kommen-
tarer pd Ovningswebben for att kartligga hur de medverkande
organisationerna anvinde verktygen. Generellt var det hog akti-
vitet i Ovningswebbens olika delar under skede 1 av évningen.
Sammanlagt gjordes det 923 inldgg och 899 kommentarer av de
6vande organisationerna.

Figur 3.1 nedan ger ett exempel pd hur aktiviteten sig ut for de

kommuner och linsstyrelser som var mest aktiva via sina Xbook-
sidor.
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Figuren visar aktiviteten hos évande kommuner, ldnsstyrelser och landsting som pd ndgot sdtt var aktiva
pd Xbook. Bld stapel visar antal inldgg pd aktérernas Xbooksidor, rod stapel visar antalet av dessa inldigg
som dr aktorernas egna. Gul stapel visar antal kommentarer pd aktérernas Xbooksidor, grén stapel visar
antalet av dessa kommentarer som dr aktorernas egna.
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I 6vningen deltog utdver kommuner, lansstyrelser och landsting
dven ett antal myndigheter och foretag. Exempel pa hur aktiviteten
pé Xbooksidor sdg ut for vissa av dessa organisationer visas i
figur 3.2.

3.3 Typer av anvandande

Antal meddelanden
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De ¢vande myndigheterna hade olika strategier for hur de
anvande sociala medier. En del anvidnde dem i vildigt begransad
utstrdckning, andra anvinde dem framst som kéllor foér infor-
mationsinhdmtning och omvirldsbevakning, medan ytterligare
andra deltog aktivt pa olika satt. Mdnga nyttjade de sociala
medierna bdde for omvéarldsbevakning och for att sprida informa-
tion samt for att nd ut med budskap och svara pa fradgor och
kommentarer frdn allmidnheten. Det handlade bdde om fragor
som stdllts inom de sociala medierna och genom andra kanaler
som telefon och presskonferenser. De olika ansatser myndigheter
och organisationer haft nir det giller den mer aktiva ndrvaron

i sociala medier kan delas in i dels aktiv medverkan, dels en
integrerad ansats. I ansatsen med aktiv medverkan har aktérerna
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Figur 3.2

Figuren visar aktiviteten hos de évande myndigheterna och foretagen som var aktiva pd Xbook. Bld
stapel visar antal inldgg pd aktérernas Xbooksidor, rod stapel visar antalet av dessa inldgg som dr
aktérernas egna. Gul stapel visar antal kommentarer pd aktérernas Xbooksidor, grén stapel visar antal
kommentarer som dr aktorernas egna.

3.3.1

skapat egna sidor i bland annat det sociala ndtverket Xbook, samt
svarat pd och f6ljt upp fragor och kommentarer pa dessa sidor.

I den integrerade ansatsen har aktérerna anvént sin sida i det
sociala ndtverket som en viktig komponent i sin informations-
spridning och informationsinhdmtning och dven i vissa fall
nyttjat de sociala medierna for att koordinera sitt budskap

med det budskap andra aktorer sint ut. Exempel pd detta ges i
foljande avsnitt.

Omvarldsbhevakning

Vasterviks kommun &r ett exempel pd en kommun som genomforde
omvdrldsbevakning, bland annat genom att folja vad andra skrev
och publicerade i de sociala medierna. Kommunens tvd informatorer
genomforde, i mén av tid, omvirldsbevakning pd Xbook, Kvitter och
de olika bloggarna i Ovningswebben. I de fall nir informatérerna var
hért belastade, till exempel vid forberedelser av presskonferenser,
under informatérsmoéten osv., gick omvarldsbevakningen ned, men
eftersom de sociala medierna fanns tillgdngliga och lattdtkomliga
for alla genomfordes omvérldsbevakning dven till viss del av 6vriga i
staben, om 4n inte enligt ndgon definierad struktur.
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Felaktig information spreds om mottagningsstation

3.3.2

Genom omvaérldsbevakningen pa Xbook uppticktes exempelvis
att felaktig information hade spridits om ¢éppnande av mottag-
ningsstation (se figur 3.3). Nir detta inldgg uppmirksammades
kontaktades medierna som var killan till informationen och
inldagget uppdaterades med korrekt information. Informatérerna
fann informationen pd Xbook som mer anviandbar dn informa-
tionen i Kvitter och Bloggarna.

Aktiv medverkan

Ett antal aktorer valde att aktivt medverka i de sociala medierna,
framst i det sociala nédtverket. Ett exempel pa detta arbetssétt

ar Nybro kommun, som tidigt var ndrvarande med egen sida

pa Xbook och aktivt svarade pd bdde inligg och kommentarer.
Utover aktiviteten pa sin egen Xbooksida, valde vissa organisa-
tioner att svara, inte bara pa inldgg i sina egna kommentarsfilt,
utan dven pd allménna sidor. Se ndsta sida for exempel (i figur
3.4) fran MSB.
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Figur 3.4
Skdrmdump frén Xbooksidan “Utsldpp ifrdn Kdrnkraftsverket”

Figur 3.5
Vimmerby kommun omvdrldsbevakar och foljer diskussioner pd Xbook och gdr aktivt in och informerar
oroliga Vimmerbybor.
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Ytterligare ett exempel pa detta kan ses i figur 3.5 dar Vimmerby
kommuns informationskommunikatoér foljer diskussionen pa
Xbooksidan ”Véga vigra jodtabletter” och svarar pd ett inligg
frdn en undrande kommunmedborgare.

Nar det géller aktiv medverkan i sociala medier finns det bland
de ¢évande mer erfarna anvidndare, det vill sdga myndigheter
och organisationer som redan tidigare har anvint sig av sociala
medier i relativt stor utstrackning. Exempel pd denna typ av
anvindare dr Polisen och Krisinformation.se som sedan tidigare
anvinder sig av bland annat Twitter. Denna vana visade sig d&ven
i deras sitt att anvdnda sig av Xbook under évningen, dir de
frekvent uppdaterade med ny, kortfattad information.

Aven en del kommuner har erfarenhet av att anviinda sig av sociala
medier och detta kan ha bidragit till att de vildigt snabbt var igdng
och foérmedlade information samt svarade pd kommentarer och
fragor pa sina respektive Xbooksidor under SAMO-KKO 2011.

Andra 6vande aktorer visade prov pd kreativitet nir det giller
nyttjande av tekniken for att fa fram sitt budskap. Eftersom
mycket information hela tiden tillkom pa Xbook, fanns det risk
for att en organisation eller myndighets budskap och informa-
tion litt drunknade i midngden. Detta problem atgirdades av
vissa organisationer genom att regelbundet gi ut med samma
information s att informationen hela tiden hamnade hogst
upp pa Xbooks startsida. Bland annat anvidnde sig SSM av denna
metod nir de av misstag gitt ut med felaktig information och
behovde korrigera detta (se figur 3.6).

Myndigheterna och organisationerna var inte bara aktiva pa
Xbook, utan var daven aktiva genom kommentarer pd bloggar.

I exemplet nedan ses ett utdrag ur kommentarer frin Samhélls-
bloggen (figur 3.7) dir bland andra Nybro kommun aktivt gick
in och bad bloggaren korrigera tidigare publicerad felaktig
information.
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Figur 3.6
SSM gdr vid upprepade tillfillen ut med samma budskap for att det ska synas i informationsfiodet pd
Xbooks startsida.

Aven Landstinget i Kalmar 14n och Emmaboda kommun
kommenterade ett inligg pa samhéllsbloggen déir de ville fortyd-
liga information och hénvisa till andra kallor. Ytterligare andra
myndigheter och organisationer svarade aktivt pa inldagg pa
bloggarna med fortydliganden och héinvisning till andra informa-
tionskdllor, till exempel Arbetsmiljoverket, ndr Samhaéllsbloggen
tog upp fragor om skyddsbestdmmelser for inhyrd personal frdn
andra linder. Krisinformation.se svarade pa liknande sitt pd
kritik de fick nédr de pd morgonen forsta dagen av 6vningen inte
bekriftade att det hade hiant ndgot pd OKG, genom att skriva om
att de inte gdr ut med information innan andra myndigheter har
bekriftat den.
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Figur 3.7
Nybro kommun korrigerar felaktig information pd samhdllsbloggen.
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3.3.3 Integrerad ansats
Flera 6vande nyttjade sociala medier bade for informations-
inhdmtning och informationsspridning och integrerade dessutom
sociala medier med sina traditionella kanaler for krisinformation
(hemsidor, telefon etc.). Denna integrerade ansats visade sig
bland annat i att myndigheter och organisationer inte bara
svarade pd kommentarer och frdgor som stéllts direkt pa
samma forum, utan ocksd fingade upp fragor och rykten i bide
traditionella medier och sociala medier, samt hinvisade till
andra informationskéllor dir sidana fanns. Ett exempel pd att
information himtades dven utanfor de sociala medierna dr en
kommuns Xbooksida, dir de i ett inldgg besvarade frdgor om
dricksvattnet som lyftes i andra informationskanaler dn just pa
deras egen Xbooksida.

Ytterligare exempel pad denna ansats dir de évande lyfte informa-
tion frdn bade traditionella, redaktionella medier och andra
kanaler (telefonkontakt, hemsidor osv.) illustreras av Krisinfor-
mation.se, som bland annat fyller funktionen av att vara just en
portal till krisinformation frdn andra myndigheter och andra
informationskallor. Figur 3.8 visar ett utdrag frdn en Xbooksida
tillhérande Krisinformation.se dir de kontinuerligt uppdaterar
med information och hdnvisningar till originalkallor.

Aven andra in Krisinformation.se valde att frimst anvinda

sin Xbooksida for omdirigering till andra informationskallor.
Kalmar kommun valde i ett tidigt skede i 6vningen att fran sin
Xbooksida framst hénvisa till sin hemsida for vidare information.
De hade dock, liksom Krisinformation.se, kontinuerlig narvaro
pa Xbook och svarade pd inligg och kommentarer, fraimst genom
att hénvisa till kommunens hemsida och till radioséndningar foér
kontinuerligt uppdaterad information.
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Figur 3.8
Krisinformation.se anvédnder sin Xbooksida for att Iéinka vidare till sin och andra relevanta hemsidor
utanfor det sociala nétverket.
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4. Reflektioner och erfarenheter fran
SAMO-KKO 2011

Det 6vergripande syftet med SAMO-KKO 2011 var enligt évnings-
bestimmelserna att:

"SAMO-KKO 2011 ska ge en bild av och utveckla samhéllets formaga att hantera en kris till
foljd av en karnteknisk olycka. Ovningen involverar samtliga nivder i samhéllet och avser
hanteringen av konsekvenser bade pa kort och pa lang sikt.”?’

Ett av de omrdden som ingick i 6vningen var kriskommunikation
och ett generellt mal med denna del av 6vningen var att oka
aktorernas formdéga att kriskommunicera effektivt:

"Mal 3: Organisationerna samverkar pa ett effektivt satt for att kommunicera samstammigt,
konkret och kontinuerligt med allmanhet och medier”32

En 6nskvird effekt av 6vningen var att 6ka medvetenheten
hos deltagarna om sociala medier och hur de kan fungera som
kommunikationsverktyg, i synnerhet vid krishantering.

Analysen i den hér rapporten har framst fokuserat pd hur de
Ovade anvinde sociala medier under 6évningen samt deras reflek-
tioner om sociala medier i allménhet. Ett brett spektrum av data
har samlats in till grund for de reflektioner som presenterats i
denna rapport; dels genom att observera 6vningen och aktivite-
terna pa Ovningswebben under skede 1, dels genom att félja upp
med enkiter, intervjuer och fokusgrupper. Bland respondenterna i
enkiter, fokusgrupper och intervjuer ingick bade 6vande, 6vnings-
ledning och ledning foér motspelet i modulen for sociala medier.

37. Myndigheten for samhillsskydd och beredskap (2010). Ovningsbestimmelser SAMO-KKO
2011 (dnr 2009-10320). Stockholm: Myndigheten for samhéllsskydd och beredskap.

38. Myndigheten for samhillsskydd och beredskap (2010). Ovningsbestimmelser SAMO-KKO
2011 (dnr 2009-10320). Stockholm: Myndigheten for samhéllsskydd och beredskap.
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4.1 Planering och genomforande av 6vningen — reflektioner fran central
ovningsledning och motspel

411

Efter skede 1 genomfordes tvd fokusgruppsdiskussioner med
ovningsledning och medverkande i motspelet och évningen
under SAMO-KKO 2011. Huvudsyftet med diskussionerna var att
ge deltagarna mdjlighet att reflektera kring ett antal frdgor om
ovningen och arbetet infér och under skede 1.

Reflektioner om planeringen av dvningen

Arbetet med 6vningen var utmanande, eftersom det hér var
forsta gdngen sociala medier skulle vara med i en 6vning.
Ovningsmomentet var inte inplanerat frin bérjan, utan tillkom
efter hand. Detta innebar att det blev begransat med tid och
resurser till att skapa de nya verktygen i Ovningswebben, samt
att det blev en stor utmaning att hinna forankra dessa verktyg
hos de 6vande innan 6vningen startade.

Nar det giller 6vningsverktygen ar erfarenheten att det ir viktigt
att gora tydliga avgransningar for vad som ska finnas med och
inte — hur realistiska ska verktygen vara, ska man skapa en ren
kopia av existerande verktyg eller ska det istdllet satsas pd att
realisera de koncept som finns i verkligheten? Det vill séga, ska
intentionen fingas med de existerande verktygen men utformas
oberoende av den verkliga forlagan? Under 6évningen framgick
det tydligt att Kvitter inte anvindes i ndgon storre utstrack-

ning och kanske inte heller upplevdes fylla sd stor funktion

som bakgrundsbrus. Detta berodde pd att Kvitter inte hade den
funktionalitet som forebilden Twitter har. Konceptet i Twitter
fdngades istéllet upp till viss del av 6vningsverktyget Xbooks
funktionalitet. Det viktigaste att tinka pa nir verktyg av den hir
typen ska utvecklas, ir inte att de direkt motsvarar verktyg som
finns ute pa nitet. Istédllet bor fokus vara pd att den funktiona-
litet verktygen erbjuder motsvarar de férvintningar anviandarna/
de 6vande har pad hur de ska fungera. Anvindarens forestdllning
om hur verktyget fungerar bér matcha hur verktyget sedan
faktiskt fungerar i 6vningen.

Ofta baseras den konceptuella bilden pé erfarenheter av liknande
verktyg. Det kan alltsd finnas en risk med att skapa 6vningsverktyg
som alltfor for mycket liknar de verktyg som redan finns, eftersom
det kan skapa orealistiska forvintningar pd 6vningsverktyget.
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Utvirderingen av hur de 6vande anvdnde sociala medier under
SAMO-KKO 2011 visar dock att de flesta évande snabbt anpassade
sig till verktygen som de var utformade och utnyttjade de till-
gingliga verktygen pd Ovningswebben, bide som det var avsett
och pa nya satt.

En nira samverkan mellan de personer som planerade akti-
viteterna i sociala medier och den grupp som arbetade med
utvecklingen av scenariot for 6vningen upplevdes som vildigt
givande. Sociala medier kan vara ett verktyg for att driva scena-
riot framat, och det &r bra om ndgon eller ndgra personer har en
overgripande roll och forstdelse for samordningen av arbetet med
inspel i scenariot.

Reflektioner om genomforandet

En av de positiva aspekterna med att sociala medier ingick under
ovningen var att frigan om medverkan i sociala medier synlig-
gjordes och att kopplingen mellan nya medier och traditionella,
redaktionella medier blev tydlig for bdde de 6vande och dvnings-
organisationen.

Under 6vningen hade alla organisationer som skulle delta i
SAMO-KKO 2011 tillging till Ovningswebben och de ingiende
ovningsverktygen i form av det sociala ndtverket Xbook, blog-
garna och Kvitter. Det innebér att 4ven de organisationer som
inte sjdlva tidigare varit aktiva i sociala medier, nu hade tillfille
att prova detta under begrdansade och kontrollerade former.

Att anvinda inspel i scenariot via inlidgg i bloggar och pa det
sociala ndtverket Xbook upplevdes som ett valdigt effektivt sitt
att driva scenariot framadt. Det dr dock viktigt att se till att ha
balans i motspelet nir det géller inldggen och att vara noga med
vilken typ av inldgg som gors, da det kan pdverka hela 6vningens
fokus. Aven om inligg och nystartade bloggar med exempelvis
tydlig, politisk inriktning &r realistiska och sannolika under en
verklig hindelse, méste en avvigning goras om det ir relevant
for 6vningens huvudsyfte. Om 6vningen har som huvudsyfte

att 6va organisationernas formadga till kriskommunikation via
sociala medier sd kan det finnas en podng i att styra inspelen i
6vningen sd att fokus halls kvar pa detta och inte pd politiska
debatter.
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413

Trots tidspressen under utvecklingen fungerade dvningsverk-
tygen under évningen relativt vil, och manga 6vande var
positiva till verktygen. Under diskussionen framkom dock att
motspelet under évningen hade en del tekniska problem med
Ovningswebben, vilket forsvirade arbetet. Det var dven flera
O0vande organisationer som inte deltog alls i de sociala medierna;
en del uppgav att de inte hade tid, medan andra var osidkra pd
hur de skulle arbeta med 6vningsverktygen. En fridga som lyftes
under diskussionerna var osdkerheten kring hur kommunikation
via sociala medier bor hanteras. Bland annat var en viktig friga
for flera 6vande vad en medarbetare inom en organisation, eller
en organisation i sin helhet, har for mandat att uttala sig i de
sociala medierna. Detta dr ndgot som kan ha bidragit till att en
del organisationer inte anvinde dvningsverktygen s aktivt.

Generella reflektioner om sociala medier och krishanteringsévningar
Sociala medier ar en del av den information och det kommuni-
kationsflode som pdgér hela tiden och kan darfor inte uteslutas
vid évningar utan att 6vningen forlorar realism. Detta kan
jamforas med antalet inspel och deras intensitet under évningen.
For att begrinsa SAMO-KKO 2011 kunde 6évningsledningen
exempelvis besluta att inte ha med férorenat dricksvatten eller
en trafikolycka som komponenter i 6vningen, utan att for den
skull paverka realismen i 6vningen som helhet. Hade daremot
sociala medier plockats bort hade realismen i évningen forand-
rats avsevdrt. Sociala medier dr en del av medieflodet i dagens
samhille, och dr en sa pass integrerad del att realismen blir
haltande nir denna del inte finns med. Det gir dock att gora
begriansningar i ambitionen med sociala medier i en 6vning
(precis pd samma sitt som med redaktionella medier). Man

kan till exempel vilja att bara ha det med som en kuliss for att
skapa ett bakgrundbrus, utan att évande for den skull beh6ver
interagera med det. Om man bortser helt ifrdn sociala medier i
framtida samverkansovningar bér man vara medveten om att det
paverkar realismen.

Det ar viktigt att organisationer och myndigheter har ett aktivt
arbete med kommunikationsstrategier och policydokument for
att vara beredda nir det vil intriffar en hindelse eller kris. Aven
om man inte har tid och resurser att 6va i sociala medier utgoér
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de en del av det nya medielandskapet och kommer att paverka en
hédndelseutveckling, vare sig man har ¢vat pa det eller ej. Darfor
ar det viktigt att redan fore en kris ha satt sig ner och reflekterat
over hur man hanterar de kommunikationsvigar som sociala
medier utgor.

En grundforutsittning ir att man har medarbetare med ritt
kompetens involverade fran boérjan om man ska dva sociala
medier. P4 samma sdtt som man madste ha med experter pa
kdrntekniska fridgor vid en 6évning om kiarnteknisk olycka, och
journalister och andra kommunikationsexperter nir man évar
kommunikation med medier, behéver man ha med experter
pé sociala medier nir man ska ¢va sddana. Under arbetet med
SAMO-KKO 2011 var bland annat erfarna bloggare och journa-
lister involverade.

Under SAMO-KKO 2011 var motspelet for sociala medier
separerat frdn ¢vriga medier (de var uppdelade i tvd separata
moduler). Nédr en sddan ansvarsuppdelning gors ar det viktigt att
ha tydlig informationséverforing mellan modulerna.

Sociala medier ar en del av ¢vriga medier och bor ses som en
integrerad del av kommunikationsarbetet. Sociala medier dr

ett sdtt att komma nédrmare allménheten och ger méjlighet till
dialog pd ett tydligare sitt dn till exempel en hemsida, eller
presskonferenser. Att nyttja sociala nitverk och mikrobloggar
kan i en del fall vara en avlastning for andra kanaler som telefon-
linjer och e-post. I andra fall kan det bidra till hogre belastning,
till exempel om informationen upplevs som otydlig eller inte
tillrackligt utforlig.

Sociala medier dr inte bara en mojlighet att nd ut med informa-
tion och skapa en dialog med allmidnheten. De ar ocksa en
mojlighet till informationsinhdmtning och omvérldsbevakning.
Genom att f6lja vad som sdgs i sociala medier kan man fi en
uppfattning om ligesbilden, bdde under en krissituation och till
vardags.

En stor utmaning for alla offentliga organisationer och myndig-
heter ar den 6ppenhet som forviantas vid dialoger i sociala
medier. Har ar det viktigt att utarbeta kommunikationsstrategier
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och forankra dessa hos alla som arbetar inom organisationen
eller myndigheten. Kommunikation i sociala medier &r inte en
uppgift enbart for presstalespersonen eller kommunikatéren,
utan for hela organisationen.

4.2 Medverkan i sociala medier under SAMO-KKO 2011 -
reflektioner fran lokala 6vningsledare och dvande

4.2.1

En kortare enkit skickades ut via e-post till lokala 6vningsledare
i ca 50 évande organisationer som deltog under skede 1 av SAMO-
KKO 2011. Det inkom 31 svar. Av de organisationer som valde att
inte besvara enkdten var flertalet av dem var organisationer som
deltagit marginellt i 6vningen, medan alla deltagande organisa-
tioner med direkt koppling till krishanteringsarbetet i 6vningen
svarade.

I enkéten stilldes foljande fragor:

e om organisationen startade en Xbooksida och hur den da
anvindes. Om en sida inte skapades, vilka skil 13g bakom detta
beslut?

e om organisationen tog del av diskussioner och dsikter i sociala
medier under évningen.

e om organisationen har ndgon policy eller strategi kring anvind-
ning av sociala medier generellt (utanfor 6vningen).

e ovriga synpunkter kopplat till sociala medier i 6vningen.

Utover enkiten genomfordes telefonintervjuer med 6vnings-
deltagare, lokala 6vningsledare eller observatorer i fyra
kommuner, en ldnsstyrelse och Stralsikerhetsmyndigheten.
Dessa valdes ut for att de var centrala organisationer under
6vningen och kan anses representera olika typer av anvindandet
av sociala medier - frdn omvérldsbevakning till aktiv medverkan.

Overgripande enkitresultat

Fordelning av svar mellan olika typer av organisationer, svars-
frekvens och statistik over svaren dterfinns i tabell 4.1.

Utifrdn svaren kan det konstateras att fler statliga myndigheter
dn kommuner och ldnsstyrelser har en utarbetad strategi for
sociala medier. Statliga myndigheter ser oftare anvindning av
sociala medier som en naturlig del i sitt uppdrag. Enligt myndig-



Reflektioner och erfarenheter frdn SAMO-KKO 2011 49

Kommun Lans- Landsting  Ovrig Férbund/  Foretag
styrelse myndighet annan
Inkomna svar 10 4 1 14 1
Skapade Xbooksida 3 1 0 8 0 0
under dvningen
Tog helt eller delvis 10 4 1 12 1 2

del av diskussioner
i sociala medier

Diskuterade strategi 5 3 1 10 1 1
under dvningen

Har en strategi for 2 1 1 7 0 0
sociala medier

Tabell 4.1
Inkomna enkdter samt svar pd évergripande fragor

heternas egen bedémning ir det ndgra fa statliga myndigheter
som utnyttjar sociala mediers fulla potential och har hog nirvaro
dar. Utover dem finns det ett antal myndigheter som har en viss
ndrvaro i sociala medier. M6jligen ar det denna skillnad som gor
att fler statliga myndigheter &n kommuner och linsstyrelser
skapade en Xbooksida under 6évningen och diskuterade strategi
under 6vningen. Generellt antyder det 6vergripande enkit-
resultatet att statliga myndigheter har kommit nigot lingre i sitt
arbete med sociala medier 4n ovriga offentliga organisationer,
nigot som ocksa aterspeglades under SAMO-KKO 2011.

4.2.2 Omvaérldsbevakning
Enligt inkomna enkétsvar tog de flesta 6vande organisationerna
del av diskussioner i de sociala medierna under SAMO-KKO 2011.
Denna typ av omvarldsbevakning syftade framfor allt till att
fa kunskap om hur allmédnheten reagerade pa hindelseutveck-
lingen, svangningar i, och riktningar pd de dsikter som fram-
fordes samt vilka frdgor som allmédnheten behévde fa svar pa.
Ovande organisationer nyttjade denna information i sin tur for
att kunna besvara allmidnhetens fragor och bemoéta felaktig infor-
mation, som fanns i bade de sociala och redaktionella mediernas
rapportering, genom att hinvisa till tillférlitliga killor och fora
in verifierad och saklig information i debatten. Vidare nyttjades
informationen i de sociala medierna som en del av underlaget for
kommunikationsstrategiska éverviganden.
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Aven om enkitsvaren visade att minga évande organisationer
nyttjade sociala medier fér omvirldsbevakning, noterade
observatorer och lokala 6évningsledare vid ndgra organisationer
att information i de sociala medierna forkastades, eller att
rutiner saknades for att hantera denna information.

En observator vid en 6vad organisation fingade foljande
kommentar: “Vad som skrivs pd Xbook dr fullstindigt irrelevant
for vart arbete”, samt noterade att omvérldsbevakaren inte fick
gehor i staben ndr denne rapporterade om oro i sociala medier.
En annan observator vid en annan 6vad organisation menade
att teman i de sociala medierna aldrig fdngades upp eller gjorde
avtryck i arbetet.

En intervjuperson som medverkade i 6vningen beskrev en rutin
dar informationen i de sociala medierna samlades upp och
rapporterades strukturerat tillsammans med 6vrig omvarlds-
bevakningsinformation en gdng i timmen. Didremot ledde
tidsbrist till att informationen i dessa rapporter inte omhénder-
togs i tillrdcklig utstrackning. Detta resulterade bland annat

i att organisationen vid ndgot tillfille tappade mycket tid pa
informationssidan, ndr tillgdnglig information inte kom fram till
berdrda parter inom organisationen.

Aktiv medverkan samt beslut om att inte vara aktiv

De organisationer som skapat en Xbooksida under SAMO-KKO
2011 uppger via enkétsvaren att sidan anvdndes som en kanal for
att l1opande ligga ut aktuell information frin sin organisation.
Sidan anvidndes ocksd som ett sdtt att svara pa fragor frin
allmidnheten och for att samla in kunskap om malgruppen som
underlag till kommunikationsstrategin. Flera 6vande organisa-
tioner papekade vikten och nyttan med att aktivt medverka i
sociala medier, bland annat genom f6ljande citat:

"“Nyckelaktorerna inom krisberedskapen borde vara mycket mer aktiva i sociala
medier for att fa ut mer information snabbare till fler, for att skapa dialog och ge
insikt och for att grundlagga ett fortroende hos medborgarna. Men det kraver tid,
engagemang och resurser!”
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De organisationer som valde att inte skapa en Xbook-sida under
ovningen angav i huvudsak fyra skl for detta. Det forsta, och
enligt organisationen tyngst vigande skdlet, var brist p4 tid,
resurser och kompetens, samt att andra informationsinsatser
prioriterades framfor att uppratthdalla en Xbook-sida. Exempel pd
kommentarer i enkédtsvaren var:

¢ “det [skapandet av en Xbooksida] hade i sa fall fitt ske pa
bekostnad av andra resurser”,

¢ “det fanns inte tillrdckligt med informationspersonal med
kompetens for uppgiften [att skapa en Xbooksida]”.

Observatorer och lokala évningsledare har dock inte alltid haft
samma uppfattning om orsaker till varfér en Xbooksida inte
skapades av 6vande organisationer. En observatér med stor
erfarenhet av anvdandandet av sociala medier padpekade att det
var brist pd erfarenhet och kunskap som var orsaken, snarare dn
brist pd resurser och tid.

Det andra tungt vigande skélet var att en ledningsniva inom eller
utanfor 6vningen fattat beslut om att sociala medier inte skulle
nyttjas aktivt, eftersom det 1dg utanfor fokus for organisationens
egna ovningsmal eller utanfor organisationens uppdrag:

e “eftersom extern kommunikation inte var i fokus [for var
organisation| aktualiserades inte frdgan om skapandet av en
Xbook-sida”.

e “eftersom var krisorganisation dr under fordndring var det andra
dimensioner av kriskommunikation som vi prioriterade att éva.”

e “beslutande person i ledningsbefattning ansdg att sddan
verksambhet inte 1dg i uppdraget, vilket innebar att
kommunikationsverksambhet i allméinhet var ldgprioriterad,
med undantag fran att ldgga ut pressmeddelanden.”

Det tredje skélet var att sociala medier inte &r normal rutin i
det dagliga arbetet. Enligt organisationerna var det viktigt att
under 6vningen arbeta pa ett sddant sitt som de skulle ha gjort
iverkligheten. Detta var ett skal till att anvindandet av sociala
medier inte prioriterades:

¢ “kommunen arbetar inte normalt med denna typ av medier
och darfor var det inte aktuellt att starta upp den verksamheten
under ¢vningen.”
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4.2.4

¢ ”som myndighet nyttjar vi inte Facebook men vil Twitter. Detta
omprovades inte under SAMO-KKO.”

Som sista skil angav organisationerna att de inte hade sett ndgot
behov av att skapa en Xbooksida, eftersom informationen distri-
buerades genom andra kanaler:

¢ “Det fanns inget behov av att skapa [en Xbooksida]. Information
som ges liggs ut pd hemsida.”

Detta noterades dven av observatorer pa plats. En observator vid
en 6vad organisation noterade att ”frdn staben framgick inget
intresse av att man skulle synas i sociala medier. Inte heller
visades intresse av att bemota, stdvja eller ta hdnsyn till rykten
och spekulationer som pdgick i de sociala medierna.”

Strategi for sociala medier

Ombkring hélften av organisationerna som svarade pd enkéten
angav att de har en policy eller strategi kring sociala medier.
Dessa policydokument och strategier var av varierande omfatt-
ning och detaljeringsgrad, allt ifrdn flersidiga dokument till en
enda rad i existerande informationspolicy. De elva organisationer
som hade en strategi for hantering av sociala medier sedan tidigare
och som var vana att anvinda sociala medier i det dagliga arbetet,
nyttjade sin strategi dven under SAMO-KKO 2011:

"Vi har policy och strategi for sociala medier som vi redan foljer och det kandes inte
svart att folja dem aven under dvningen”.

Exempel pd strategiska beslut kring aktivitet i sociala medier
kunde vara att:

e ~avsidndaren ska vara tydlig. Vi ska alltid svara pa fragor.
Informationen ska vara relevant, riktig och aktuell”.

Ett strategiskt beslut i motsatt riktning var ett:

e [beslut om] att inte anvidnda sig av X-book, Kvitter eller liknan-
de for kommunikation med medborgarna, utan det skots fran
hemsidan och de kanaler som finns dar.
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Flertalet av de organisationer som inte har en policy angav att
den planeras eller dar under utarbetande.

Hos ndgra organisationer férdes det tidigt i 6vningen en diskus-
sion dér det beslutades att endast nyttja sociala medier for
omvdarldsbevakning. I andra organisationer hanterades situa-
tioner rérande sociala medier allteftersom de d6k upp. En lokal
ovningsledare vid en 6vad organisation menade att en diskussion
startade i och med att organisationen blev 6verrumplad och,
enligt dennes egna ord, "ndrmast panikslagen av de sociala
mediernas kraft.”

Allménna synpunkter pa dvning av sociala medier i SAMO-KKO 2011
De allminna synpunkterna kopplade till sociala medier i SAMO-
KKO 2011 var éver lag mycket positiva. Nigra exempel pa enkit-
och intervjusvar ar:

e ”[Organisationen] fick en kraftfull inblick i hur det kan g4 till
och vilken paverkan sociala medier har pd andra organisationer
och klassiska medier.”

e "SAMO-KKO var ett mycket intressant och realistiskt sitt att ater-
spegla dynamiken mellan myndigheters agerande och medier/
allménhet och dven mellan "gammelmedia” och sociala medier.”

¢ ”Ovningen vickte frigan om hur man kan arbeta med sociala
medier.”

e ”"Xbook-delen av 6vningen kidndes realistisk och riktigt givande.”

Nigra ifrdgasatte den typ av information som férekom i de
sociala medierna under SAMO-KKO 2011 och menade att det i
verkligheten troligtvis skulle ha varit storre andel sakliga fragor
och firre inslag av aggressivitet och kinslor:

“Under en verklig handelse tror jag att det hade varit mycket fler faktaorienterade
fragor och pastaenden som hade kommit via sociala medier.”
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Behov av 6vningar framférdes, dar ett forslag var att genomfora
spel dir enbart sociala medier évades, exempelvis genom att
turas om att vara motspel och 6vande. Detta skulle inte krédva sa
stora forberedelser eller resurser att genomfora, bara 6vnings-
verktygen dr enkla att anvdnda. En intervjuperson menade att
myndigheter och kommuner inte riktigt dr redo d&nnu att hantera
sociala medier pa det sitt som forvintades och krdavdes under
SAMO-KKO 2011.

En organisation framférde en fundering 6ver informations-
samordning:

"Samtal skulle behdva féras om att MSB/Krisinformation.se pa sikt skulle kunna
samordna aktorers anvandning av sociala medier vid en allvarlig handelse.”

En annan organisation hade en liknande synpunkt:

"Myndigheterna har inte I6st ansvaret nar det galler vem som tar hand om vilken
information. Om det funnits en samordning sa skulle man ha diskuterat hur man
skulle ha agerat i de sociala medierna.”

Under en annan intervju framfordes att en forutsdttning for att
bade viga och lyckas med anvindning av sociala medier ar att
individerna anvinder det privat, eftersom "man girna generali-
serar sin egen medieanvindning”.

Positiva effekter av att 6va sociala medier i SAMO-KKO 2011
Medan skede 2 av SAMO-KKO 2011 pégick intriffade en rad
allvarliga hindelser i Japan med anledning av jordbdavningen
under februari mdnad. Landet drabbades i samband med jord-
béavningen av en tsunami, och som f6ljd av bdde jordbdvning och
tsunami brast skyddet runt en kirnteknisk anlidggning, vilket
bland annat resulterade i utslapp av radioaktiv stralning. Stral-
sdkerhetsmyndigheten (SSM) skapade i samband med hindel-
serna kring de japanska kdrnkraftverken en Facebooksida for att
finga upp allmédnhetens frigor angdende hindelseutvecklingen i
Japan. Kommunikationschefen vid SSM uttryckte att SAMO-KKO
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2011 gav erfarenheter om sociala medier i kriskommunikation,
och de spelade en viktig roll i beslutet att skapa och anvinda en
Facebooksida i det skarpa laget i samband med handelserna i
Japan. Utover spelet med sociala medier fanns det mdnga andra
aspekter av SAMO-KKO 2011 som innebar att SSM stod bittre
rustade infor karnkraftsolyckan, i Fukushima &n de hade gjort
utan 6vningen. I och med att SSM inte var tillsynsmyndighet
under hindelserna i Fukushima innebar denna kris ett lampligt
tillfalle att préva detta.

Nytta, risker och utmaningar i sociala medier

Sociala medier kan medfora stor nytta i kriskommunikationen
mellan offentliga organisationer och allmidnheten. Det finns
samtidigt vissa risker och utmaningar som &r kopplade till
anviandandet av sociala medier, ndgot som dr viktigt att vara
medveten om.

En organisation pdpekade att en organisation kan sprida, lyssna
pé, delta i och skapa information genom anvdndandet av sociala
medier och att det dr olika hoga trosklar for dessa aktiviteter.
Detta speglades ocksd genom intervjuer och enkiter. Under
telefonintervjuerna podngterades framst nyttan med att sprida
information genom sociala medier:

"Det handlar om att na ut med information och skapa den interaktivitet, dialog,
med individer som numera kraver det i allt hogre grad.”

Anviandandet av Twitter nimndes av flera 6vande organisationer
som ett exempel pd hur en organisation kan nd ut med informa-
tion genom sociala medier. Lyssnandet, dvs. omvéarldsbevakning,
sdgs av mdnga organisationer som en nytta som samtidigt kraver
stora resurser, eftersom antalet kanaler och mangden informa-
tion ar sd stor. Diremot ir det en forutsittning att offentliga
organisationer kan finga upp allmédnhetens staimningar for att
sedan svara upp pd de fragor och asikter som allmidnheten har
(delta). En organisation uttryckte att sociala medier ger forutsitt-
ningar for att skapa en dialog mellan offentliga organisationer
och allmédnheten, ge drabbade och ”vittnen” tillfdlle att komma
till tals, att uttrycka sina farhdgor och framstilla 6nskemal. En
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annan organisation menade att medverkan i sociala medier gor
dem till en 6ppnare organisation, eftersom det da finns ytter-
ligare en kanal for att kommunicera med allmidnheten. Didremot
fanns det hos andra organisationer en tveksamhet kring nyttan
med en egen Facebooksida, och vad det innebér, dels nér det géller
att 6ppna sig for den typen av dialog, dels nir det giller vilka
resurser som krdvs for att kunna upprétthélla ett sddant forum.

En utbredd uppfattning hos de organisationer som redan ir
aktiva i sociala medier &r att de behover verka i de sociala
medierna till vardags for att etablera sig i det sociala medie-
rummet (skapa anhdngare), arbeta upp kompetensen hos perso-
nalen i organisationen, skapa rutiner, forkorta uppstartstiden
och undvika fallgropar vid ett skarpt lige:

"“Nyckelaktdrerna inom krisberedskapen borde vara mycket mer aktiva i sociala
medier, for att fa ut mer information snabbare till fler, for att skapa dialog och ge
insikt och for att grundlagga ett fortroende hos medborgarna.”

Ndagra av de organisationer som inte idag ar aktiva i sociala
medier menade ddaremot att de inte har resurser att uppratt-
hdlla den narvaron eller att kontinuerligt gd in och bemoéta
synpunkter frdn allmédnheten, dven om det skulle behdvas:

“Vi vet inte vad ett normallage innebar, eftersom ingen hos oss har en grund-
laggande kunskap av att anvanda Twitter i det dagliga”

En observatoér med erfarenhet fran sociala medier menade att
argumentet att det skulle kriva mycket resurser av organisa-
tionen snarast ar en myt, och att det ar kompetensen som &ir den
avgorande faktorn, och att man far den endast genom att ge sig
in i de sociala medierna.

I samband med intervjuerna ombads de intervjuade att identi-
fiera vilka utmaningar och risker de sdg med nyttjandet av
sociala medier i sin egen organisation. De identifierade riskerna
och utmaningarna kan organiseras i foéljande kategorier:
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Falsk information och ryktesspridning. Risk hos den egna organisa-
tionen att det finns for dilig kunskap inom dmnesomradena
for att se vilken information som &r falsk.

Mdngden av frdgor och ldngden pd dialogen. Det kan bli ett stort
inflode av frdgor genom sociala medier, till exempel genom
en Facebooksida. Organisationen behover fundera igenom sin
interna organisation for att kunna hantera detta. Det finns
dessutom risk for ldnga dialoger och trddar som spdrar ur.

Asikter som presenteras. Det finns en risk att en organisation ger
intryck av att den legitimerar dsikter som gir emot vetenskapen,
ifall sidana asikter presenteras pa organisationens Facebooksida.
En utmaning ir exempelvis hur organisationer bor forhélla sig
till kontroversiella fragor.

Tid och resurser. Det finns en risk att organisationen liagger for
stor kraft pd sociala medier och missar andra delar, eller inte
hinner uppratthdlla det de har padbdrjat inom sociala medier.

Snabbheten. En viktig frdga ar hur organisationer bor halla reda
pé alla sociala medier och vilket de bor satsa pd. Just nu ar
Twitter och Facebook de storsta kanalerna i Sverige, men detta
kan dndras snabbt och organisationen maéste folja med i den
utvecklingen.

Kunskapsbrist. Organisationerna har inte samma kunskap och
sociala medier som om andra, traditionella medier. Darfor finns
det risk for en ldng uppstartsstricka och for osikerhet. Detta
kan leda till ett avvaktande beteende.

Allmdnhetens intresse. Det kan finnas svarigheter att finga all-
manhetens intresse for offentliga organisationer genom sociala
medier, vilket innebér att organisationer inte vill ligga resurs-
erna pd dem, med risk at nd ut till f6r f4 manniskor.

Yiterligare kanal for kriskommunikation. Kriskommunikation i
sociala medier innebér inte att det ersitter andra sitt att kom-
municera. [ ett ldge utan elektricitet, till exempel, behdver det
fortfarande finnas andra sitt att nd ut med information.

Sociala medier drivs av kommersiella aktorer. Facebook dr en kom-
mersiell aktor, vilket organisationer behdver tdnka pd, bland
annat ndr det giller rattigheter till informationen.
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e Organisationens mandat och rykte spelar en viktig roll. Hur ”ansatta”
organisationer blir i sociala medier beror pé “vilket varumérke
organisationerna har i stunden.” Vissa organisationer kan
vdcka mer kénslor dn andra och krédver en annan forsiktighet.

e Resurser kontra nyttan. Det ar svart att hitta "guldkornen” i
den enorma informationsméingd som finns i sociala medier.
Omvirldsbevakning i sociala medier kriaver darfor mycket
resurser, ofta med svagt resultat.

4.3 Sammanfattning
Vid planeringen av SAMO-KKO 2011 stilldes ett antal mél for
ovningen av sociala medier upp:

e Att 6ka aktorernas formdga att kommunicera effektivt under
en kris.

¢ Att 6ka medvetenheten om sociala medier och hur offentliga
organisationer kan arbeta for att hantera dem.

e Att 6ka forstdelsen for och kunskapen om hur interaktionen
och kommunikationen fungerar inom sociala medier.

e Att skapa mojligheter for att starta ett strategiskt arbete for
kommunikation via sociala medier inom respektive 6vad
organisation.

Den hir rapporten har visat att det 6vergripande syftet med
sociala medier i SAMO-KKO 2011 har uppfylits. Detta styrks av
kommentarer frdn de 6vande som visar att 6vningsverktygen
kopplat till sociala medier i Ovningswebben hjilpte till att
skapa realistisk kriskommunikation. Flertalet av de 6vande
organisationerna ansdg ocksa att 6vningen gav manga insikter
om hur sociala medier fungerar och hur de kan nyttjas for att
kommunicera med allmédnheten under en kris. Flera 6vade
organisationer uttryckte dessutom att 6vningen var en vickar-
klocka for dem, da de fick insikter om de brister som de haft

i sitt arbete med sociala medier. Detta har lett till att de évade
organisationerna efter 6vningen har en stérre medvetenhet
om sociala medier och en férmdaga att planera och arbeta med,
och genom, sociala medier pi ett mer strategiskt sitt dn fore
ovningen.
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5. Rad och rekommendationer —
att ova sociala medier

SAMO-KKO 2011 var den férsta svenska nationella krishanterings-
6vningen dir sociala medier ingick som en del av 6vningen.
Erfarenheterna som gjordes under évningen, av bade spelled-
ning och 6vande, ar viktiga att ta tillvara pa och bygga vidare

pd i framtida krishanteringsévningar. I det hér kapitlet finns

en sammanstdllning av de rdd och rekommendationer som
vuxit fram under arbetets gidng, samt ndgra exempel pa enkla
seminariedvningar.

5.1 Vad och hur ska vi dva?
Det forsta steget i alla 6vningar ir att avgriansa vad som ska 6vas
och i vilken omfattning. Tillgdngen pa resurser i form av tid och
personal samt behoven som finns i den évande organisationen
madste avgoras tidigt. Det dr dven viktigt att motivera en organisa-
tion att arbeta med sociala medier vid 6vningar. Det finns flera
aspekter av sociala medier som &r viktiga att ta hansyn till:

e Sociala medier handlar om kommunikation, inte enbart
information.

e Sociala medier dr inte en avgransad del av verkligheten.

e Medverkan i sociala medier kraver 6ppenhet.

Att 6va kriskommunikation och anvidndandet av sociala medier
kan, precis som vid alla andra typer av ¢évningar, goras pa flera
olika sitt och med varierande ambitionsniva; allt ifrdn seminarie-
ovningar till simuleringsévningar med motspel motsvarande det
som fanns vid SAMO-KKO 2011. Det forsta som madste goras ir att
utifrdn sin verksamhet avgora vad syftet med 6vningen ir — ska
de 6vande utbildas i sociala medier och hantering av dessa, eller
ska de prova att tillimpa en strategi for sociala medier, eller

ska de 6vades forméga att kriskommunicera via sociala medier
mdtas? Nar syftet ar klart blir det lattare att sitta tydliga mdl for
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5.1

5.1.2

ovningen som sedan 6vningen kan utvirderas emot. Nir detta
ar gjort bor 6vningens forutsittningar fortydligas: vilka ska/
kan delta, hur ldng tid far planering och genomférande ta, vilka
ekonomiska resurser finns tillgingligt osv. For ytterligare tips
och rdd kopplat till 6vningsverksamheten se MSB:s publikation
»Ova krishantering”.

Kommunikation - inte enbart information

Traditionellt har offentliga organisationers informationsarbete
handlat om enkelriktad informationsspridning, med undantag
for sirskilda tillfdllen di allmédnheten dven kan stélla fragor.
Det finns darfor en stor risk att denna ansats anvands daven ndr
organisationen skapar sidor i sociala medier. Sociala medier
handlar dock i vildigt hog utstrackning om interaktivitet och
mojlighet till dialog, vilket inte stdimmer 6verens med en tradi-
tionell syn pd kommunikation som informationsspridning.

For att hantera kriskommunikation via sociala medier kravs

att organisationerna dr medvetna om att det ir en kommunika-
tionsfrdga som inte kan avgransas till “informationsenheten”.
Man mdste arbeta med kommunikationsstrategier pd alla nivder
i offentliga organisationer, och det dr personer i ledningsbefatt-
ning som behoéver initiera och stddja forstdelsen for vikten av
kommunikation.

Sociala medier kan inte avgransas

Arbete med sociala medier kraver att organisationer inser att det
inte gdr att separera de nya medierna frdn 6vrig omvérld. Det
som tidigare var 6ppna torgmoten finns nu spritt i den digitala
vdrlden. Det gir inte att dra ndgra skarpa granser mellan
redaktionella medier och sociala medier, da dven traditionella
papperstidningar och tv-/radiostationer finns pd nétet och har
oppna kommunikationsvigar med sina ldsare och lyssnare

via hemsidor och bloggar. Om offentliga organisationer ska
ova hantering av "medier” och interaktion med “allmédnhet”,
inkluderar detta idag dven sociala medier. De sociala medierna
kan anvindas som verktyg och kommunikationskanaler vid
en kris. For att kunna gora detta vid en eventuell verklig kris
ar det dock viktigt att organisationerna redan fore krisen har

39. Myndigheten fér samhillsskydd och beredskap (2009). Ova krishantering: Handbok i att
planera, genomfora och dterkoppla évningar (publ.nr MSB 0063-09). Stockholm: Myndig-
heten for samhéllsskydd och beredskap.
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forstdelse for och kunskap om vad sociala medier ar och hur de
ska arbeta med dem.

5.1.3 Medverkan kraver oppenhet
Att medverka i sociala medier kriver att offentliga organisationer
ar villiga att fora en 6ppen dialog med allmidnheten. Kommunika-
tion via mer traditionella kanaler, sdsom telefon eller e-post,
ar mer slutna och tilldter att en dialog endast halls mellan de
deltagande parterna. Niar samma kommunikation istéllet sker
via en kommentarsfunktion eller en sida pé ett socialt nitverk,
som Facebook, dr den dppen for en stérre mingd méanniskor att
ta del av. Kommunikationen blir pa s sitt mer synlig, offentlig
och spdrbar, vilket kan vara bdde positivt och negativt. Positivt,
darfor att fler som har samma fradgor kan fa svar genom att
folja nér andra stéller frigor. Negativt, diarfor att kommuni-
kationen kan bli mer himmad nér den fors 6ppet till skillnad
mot en e-postkonversation eller telefonsamtal. Detta ar fragor
som madste beaktas i organisationens/myndighetens generella
kommunikationsstrategi. Ovningar kan vara ett starkt verktyg
for att sdkerstdlla att organisationen som helhet har kunskap
om och beredskap for att hantera 6ppen kommunikation. I vissa
lagen kanske det behdver utarbetas sirskilda strategier eller
policydokument for hur organisationer ska svara pa fragor och
kommentarer och pé vilket sitt de ska formulera sig.

5.2 Att ova hantering av sociala medier vid kriser
I detta avsnitt ges ett exempel pd hur tabletop-/seminarie-
ovningar kan anvidndas for att 6va kommunikationsarbete i
sociala medier. Detta dr dock bara ett fital exempel av mdnga

Steg1  Bestam syfte och mal med Gvningen

Steg2  Utifran syfte och mal —vilka ska delta i dvningen?

Steg3  Gor en tidsplan for 6vningen, till exempel att den ska paga under 2 timmar
Steg4  Utarbeta ett scenario med handelseutveckling och inspel

Steg5  Forbered fragor som diskussionsunderlag

Steg6  Utse seminarieledare och dokumentationsansvarig
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mojliga*. Generellt finns det ndgra steg som &r viktiga vid
planering av alla 6vningar:

Tidsplan fér 6vningen

Det finns flera sitt att disponera tiden vid en seminariedvning.
Det kan vara viktigt att ha ett realistiskt tidsspann dar inspelen
kommer i "realtid”. Ovningsledningen kan iven vilja att ha

ett snabbare tempo déar en hel dags hindelser komprimeras till
de timmarna som dr avsatta for 6vningen. Ytterligare ett satt

ar att pausa hindelseforloppet och bryta ur en del i scenariot
for att diskutera frigorna i relation till just denna tidpunkt.
Valet av tidsspann i 6vningen beror givetvis pd syfte och mal
med 6vningen — om hantering under tidspress ska 6vas bor
ovningen utformas pa det sittet. Ar syftet att problematisera och
medvetandegora strategier och inriktningar i relation till sociala
medier, kan det vara lampligt att vélja ut en del av scenariot och
ett fital inspel och férdjupa diskussionen kring dessa.

Exempel pé scenario

Nedan ges ett exempel pd scenario som kan utvecklas och sedan
anvandas for att 6va aspekter kopplat till sociala medier. Beroende
pa vilket syfte, mél och tidsplan for 6vningen som satts upp, bor
scenariot hanteras pa olika sitt.

"En allvarlig trafikolycka mellan en ldngtradare och en buss har skett pd
vdg 01 vid dstra pdfarten till E4:an. Rdddningstjdnst och polis dr pd plats
och trafiken har spdrrats av och leds om via mindre vdgar. Tre skadade
har forts till sjukhus och ett tiotal skadade som reste ombord pd bussen
finns kvar pd plats. Ett av de inblandade fordonen i olyckan dr en lastbil
med farligt gods, som nu har ldckt ut. Medierna bevakar pd plats och
hdndelserna har kommenterats aktivt i sociala medier, bland annat har
det pd Facebook och Twitter varnats for att det nu ldckt ut farliga kemi-
kalier i det intilliggande vattendraget som mynnar ut vid en badstrand

40. Strukturen for évningen dr himtad frin MSBs publikation ”Ova krishantering”
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15 min efter olyckan:
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Ett Twitterinlagg uttrycker att kommunen valjer att

undanhalla information om vilken typ av kemikalie det
ror sig om.

20 min efter olyckan:  En Facebookgrupp skapas dar deltagarna menar att bad-
sjon nu ar forgiftad och att minst en hund har insjuknat
efter att ha fatt i sig vattnet.

25 min efter olyckan:  En journalist fran en lokal TV-station ringer och ber kommu-
nen uttala sig om det ar farligt att bada i badsjon eller inte.

Och sa vidare....

med mdnga besokare. Mdnga oroliga har hort av sig till bland andra
SOS Alarm, Landstinget och rdddningstjdnsten for att fd information om
eventuellt inblandade anhériga.”

5.2.1 Att dva omvarldsbevakning

Ett av de vanligaste sitten att anvinda sociala medier ar for
omvarldsbevakning. Ett sitt att systematisera omvarldsbevak-
ningen ir att identifiera vilka kéllor som ir mest relevanta att
f6lja, beroende pa hiindelseutvecklingen. Under SAMO-KKO 2011
fanns ett begriansat antal bloggar och Xbooksidor, men dven da
upplevde manga 6vade att det blev for mycket att f6lja allt. Ofta
gdr det dock att identifiera ett antal sidor dir det finns sarskilt
stor aktivitet, eller dir man ser att det som publiceras fir stor
spridning i andra medier. Genom att forsoka folja kommentar-
fléden och liankar i redaktionella mediers Internetartiklar, eller
soka péd de mest diskuterade dmnena pa Twitter, ar det mojligt
att se om vissa bloggar eller andra killor ldnkas upprepade
ganger fran flera olika aktorer. Ett sdtt att arbeta kan vara att
ha en eller helst flera personer som foljer dessa utvalda sidor
eller kanaler och regelbundet gor en sammanstdllning enligt

en forutbestimd mall med frdgor/punkter av sirskilt intresse.
Denna sammanstédllning kan sedan anvidndas som underlag for
kommunikationsstrategier.

For att kunna utéva omvdarldsbevakning i sociala medier vid en
kris krivs dock att personalen har kunskaper om och erfaren-
heter av omvérldsbevakning sen tidigare. Ett sdtt att tillagna sig
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5.2.2

dessa kunskaper och erfarenheter dr att dva detta, till exempel
genom en seminariefvning. Niar de évande ska 6va omvarlds-
bevakning, behover scenariot inte nédvandigtvis innehélla
detaljerade inspel, utan fokus kan istéllet vara pd en mer 6ver-
gripande diskussion om utvalda fragestidllningar.

Exempel pd fragor/uppgifter till 6vande:

¢ Vilka kéllor behéver ni f6lja? Tidningar/T Visociala medier?

e Hur ska omvarldsbevakningen genomforas — strategi, resurs-
fordelning — och av vem (peka ut ansvariga roller)?

e Hur ska omvirldsbevakningen 6verforas i organisationen? Vems
ar ansvaret for att viktig information nr ratt beslutsfattare?

Att 6va aktiv medverkan

Att aktivt medverka i sociala medier kan innebéra att ha egna
sidor i sociala nétverk, att anvdnda Twitter eller kommentera och
svara pd forum eller andras sidor pa nétet. Detta kan goras dels
genom att besvara fragor fran allmdnheten pd sina egna sidor,

att korrigera felaktiga uppgifter som féorekommer pd andras
sidor (och egna), dels genom att sprida information om det egna
arbetet. Aven denna typ av aktiviteter gir att éva pa olika sitt,
vilket SAMO-KKO 2011 illustrerade.

Aktiv medverkan i sociala medier kan goras pd olika sétt. Dels
kan man vara en aktiv part genom att ha egna sidor, bloggar och
twitterfléden, dels kan man vara aktiv genom att delta i andras
kanaler. Att vara aktiv i sociala medier kan krava att organisa-
tionen redan har resurser avsatta for omvéarldsbevakning. Liksom
for en 6vning i omvirldsbevakning ir det bra att fundera pd
malet for 6vningen: r det att ldra sig att uttrycka sig pa ratt sitt
pé Twitter/Facebook, eller dr det att lira sig finga upp tradar och
svara pd kommentarer, eller dr det att lara sig hantera sociala
medier pd en mer praktisk/teknisk nivd? En bra utgdngspunkt ar
dock ett gemensamt scenario att diskutera kring. I stora drag ser
ett sddant scenario ut som exemplet for omvérldsbevakning. En
skillnad dr dock att det blir viktigare att skriva in tydliga inspel
for att scenariodiskussionen ska bli mer konkret.

Exempel pa frigor till 6vande
e Hur skulle du/ni hantera information till allminheten?
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— Ska ni svara pd Twitterinldgget i det forsta inspelet?

— Vilken information (till exempel om toxologiska provtagningar,
information om kemikalier osv.) ska publiceras pd hemsidan
respektive eventuell Facebooksida?

— Hur ska informationen héllas uppdaterad? (utses ndgon ansvarig
gors roterande schema for regelbunden uppdatering?)

e Ska du/ni publicera ytterligare information pa er hemsida?

¢ Hur kan sociala medier bli en konkret integrerad del av arbetet
med kommunikationsstrategier?

e Hur bemots eventuell ryktesspridning eller felaktigheter pd
Twitter/Facebook?

5.2.3 Att dva integrerad ansats
Medverkan i sociala medier ger moéjligheter att samordna
information, dels internt mellan sina egna informations- och
kommunikationskanaler, dels externt i samverkan med andra
myndigheter och organisationer. Detta kan dock krdva att det
finns en pa forhand given strategi for hur arbetet med den hir
typen av koordinering ska se ut, eller hur en strategi féor hur man
ska anvinda de olika kommunikationskanalerna ska anvéindas.

Exempel pa frigor att fokusera pd under 6vningen
e Vilka organisationer/myndigheter bor vi koordinera
informationen med?

— Ska eventuellt svar pa Twitterfragor koordineras och dérefter
publiceras via andra organisationer?

— Ska linkar till en organisation som skoter provtagning av
vattnet publiceras, eller ska informationen enbart gd via den
organisationens kanaler?

e Vilka kanaler ska vi anvianda for detta andamal?

— Ska koordinering ske via direkt kommunikation, exempelvis
telefonkontakter eller

— Ska koordinering ske indirekt, via ndgon som utses att folja
uppdateringar pd exempelvis Krisinformation.se, eller via
andra berorda organisationer?
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e Ska vi ha sdrskilda strategier for vissa milgrupper?

— Ska riktad information gd ut via exempelvis kennelklubbar till
hundégare?

— Via forskolor/skolor till foraldrar?

Vid 6vning av sociala medier — tink pa féljande:
e Avgransningar och fokusering:

— Ha en tydlig mélbild fér 6vningen och sociala medier.

— Plocka ut relevanta fragestéllningar och utveckla dem.

Kompetens, forkunskaper och férvintningar

— Utbilda alla i organisationen och sociala medier och de rikt-
linjer som finns.

— Uppmuntra och ge exempel pé aktiv medverkan i sociala
medier till vardags.

— Informera 6vande om verktygen och mojligheterna i forvig.

Tekniken
— Anpassa den efter behoven och fokus i 6vningen.

— Vid seminarieévning — lagg fokus pa konkreta inspel och
frigor.

e Scenarioarbetet
— Ha med sociala medier i planeringen.

— Utnyttja sociala medier som motor for att generera inspel och
fora handlingen framat.

Resurser (tid och personal)

— Se till att det finns tid for utvecklingen av eventuella verktyg
och scenario.

— Se till att det finns tid for utvirdering och uppfoljning.

— Réitt kompetens pa ratt plats — ta hjalp av personer inom orga-
nisationen som har erfarenhet av sociala medier, eller erfaren-
het av verkliga handelser/incidenter dér sociala medier har
péaverkat utvecklingen.

5.3 Sammanfattning
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Diskussionerna under utvdrderingen av hur sociala medier
anvindes under SAMO-KKO 2011 visar tydligt att sociala medier
ar en del av medieflodet i dagens samhille. Det &r en si pass
integrerad del att realismen uteblir om inte denna del finns
med i myndighetens eller organisationens kriskommunikation.
Ovningen visade ocksd att genom att ha med sociala medier som
komponent, gjordes den betydligt mer realistisk 4n om de inte
varit med. Nedan ges en kort sammanfattning av bade positiva
erfarenheter samt utmaningar och krav:

¢ Informera tydligt:

— Nér och hur avser man att anvanda sociala medier och andra
kanaler for att sitta forvantningar pd ratt nivd och hinvisa
ratt? Ett exempel dr att det kan vara bra att vara tydlig med
hur man tédnker uppdatera informationen. Man kan via sin
hemsida eller Facebooksida informera om att man svarar pa
fragor mellan vissa tider. Detta gors av bland andra SSM pa
deras sida for fragor gédllande olyckan i Fukushima.

e Informationen madste vara snabb, korrekt och uppdaterad:

— Det krévs att frdgor som géller informationens varaktighet
och kvalitet uppmadrksammas i mycket hogre grad. Man kan
tydligt informera om att till exempel uppmadtta virden ar
prelimindra och kan komma att dndras nar ytterligare mat-
ningar utforts. Felaktig information kan spridas fort och dven
korrekt information kan anvéindas pa fel sitt.

¢ Egen medverkan mdste forberedas:

— Precis som vid skarpa hindelser ar det en utmaning att bedriva
effektiv kriskommunikation i sociala medier om detta inte har
planerats for och forberetts. Det dr svart att hitta "guld-
kornen” i den enorma informationsméngd som finns.
Omvairldsbevakning i sociala medier kriaver darfor mycket
resurser, och det dr inte alltid man uppndr 6nskat resultat.

¢ Jobba systematiskt (fusion av de forsta tre punkterna).
e Tank innovativt!

— Genom att utnyttja de sociala mediernas egenskaper kan man
nd ut med information genom ett aktivt uppdateringsarbete.

41. Strilsikerhetsmyndigheten (2011). Stralsikerhetsmyndigheten foljer hindelserna i Japan
[facebooksida]. Himtad 2011-08-23 frin https://www.facebook.com/stralsakerhetsmyndig-
hetenjapan
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Pa en hemsida blir aktiva bestkare uppdaterade, pa Facebook
eller Twitter kan en organisation publicera information till
manga passiva “foljare”/inloggade anvindare. P3 detta sitt
kan sociala medier ses som ett hjilpmedel for att kompensera
brister eller begransningar som kan finnas i andra medier.

Sammanfattningsvis har SAMO-KKO 2011 tydliggjort att om man
bortser helt frdn sociala medier i 6vningar av den hér typen,

bor man vara medveten om att det kan pdverka realismen, i

och med att en numera etablerad kommunikationsvég till bade
medier och myndigheter/organisationer di saknas. Oavsett om
man har tid och resurser att 6va sociala medier sd utgor de en
del av det nya medielandskapet och kommer att pdverka en
hindelseutveckling. Detta giller oavsett om man har évat pd det
eller ej. Ovningsexemplet i foregdende avsnitt visar att det gar att
Ova hantering av sociala medier pd ett enkelt och begrinsat sitt,
dir man bara behdver avsitta ndgra timmar for diskussion och
reflektion. Det dr dock viktigt att komma ihdg att kommunika-
tion i sociala medier inte dr en uppgift enbart for presstales-
personen eller kommunikatéren, utan for hela organisationen.
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