


KBM:S TEMASERIE | 2006:1

Kriskommunikation via webben

STUDIER AV DUBBELMORDET | LINKOPING,
KEMIRAOLYCKAN OCH STORMEN GUDRUN

Mats Eriksson



Titel: Kriskommunikation via webben - studier av dubbelmordet i Linképing,
Kemiraolyckan och stormen Gudrun
Utgiven av Krisberedskapsmyndigheten (KBM)
Omslagsfoto: till vdnster Goran Gustafson/Pressens Bild,
dver till hoger Asa Sjostrom/Pressens Bild och nertill hdger UIf Ericsson/Pressens Bild
(Ovriga foton: sid 12 Géran Billeson/Pressens Bild, sid 24 Roland Bengtsson/Pressens Bild,
sid 38 Hans Runesson/Pressens Bild och sid 33 Hussein El-Alawi/Pressens Bild
Upplaga: 1 000 ex

ISSN: 1652-2915

ISBN: 91-85053-94-5
KBM:s dnr: 0498/2005
Grafisk form: AB Typoform
Tryck: Edita, Vasterds 2006

Skriften kan erhallas kostnadsfritt fran
Krisberedskapsmyndigheten, materielférvaltning.

E-post: bestallning@krisberedskapsmyndigheten.se

Skriften kan laddas ned fran Krisberedskapsmyndighetens webbplats
www.krisberedskapsmyndigheten.se

KBM:s temaserie 2006:1



Innehall

KBM:s forord
Forord

Inledning

Internet vid kriser
Organisationens kriswebb
Studiens fragestdllningar
Studiens metod

En ldsanvisning

Dubbelmordet i Linkping

Linkopingswebben till vardags

Internet i krisens inledning

Externa webben i krisens andra skede

Internet i det interna krisarbetet

Kriswebbens struktur, design och innehall
Integrering med andra webbsidor och nyhetskanaler
Det interna samarbetet kring kriswebben
Sammanfattning: Linkopingsfallet

Svavelsyraolyckan i Helsingborg

Organisering av det akuta kris- och webbarbetet
Webben i det interna kriskommunikationsarbetet
Funktionen for omvarldsanalys

Webbens innehall och design

Integrering med andra webbsidor och mediekanaler
Kriswebbens besdksstatistik

Sammanfattning: Helsingborgsfallet

13
13
1
17
18
19
21
22
22

25
25
29
30
30
33
35
36



Stormen Gudrun

Krissamverkan Kronoberg (KriSam)

Uppvidingewebben till vardags

Aktivering av det webbaserade informationssystemet

Kommunalt krisarbete, kriskommunikation och kriswebben
Informationssystemet i ett andra skede

Samverkan mellan kommunal krisorganisation,

kriswebb och webbaserat informationssystem

Informationssystemets och kriswebbens besdksstatistik och anvandarrespons
Sammanfattning: Fallet Gudrun

Utvecklingsldget, reflektioner och rekommendationer
Utvecklingsldget

Reflektioner

Rekommendationer

Summary

Referenser

39
40
40
40
43
46

48
L9
50

52
52

56
60

63

67



KBM:s forord

I skuggan av flodvigskatastrofen, den

8 januari 2005, drabbades Sverige av den
kraftigaste stormen pa nirmare 50 ar.
Gudrun fick stormen heta som orsakade
forodelse i stora skogsomriden i sédra
delarna av landet. Landskapet férindrades
6ver en natt. Minniskor isolerades i sina
hem. Elférsorjning och telekommunika-
tioner var i stor utstrickning utslagna.
En av de drabbade kommunerna var
Uppvidinge i Kronoberg.

I Linképing den 19 oktober 2004 blev
en Attadrig pojke pi vig till skolan brutalt
knivmérdad. En kvinna som sig vad som
hinde blev mérdarens andra offer. Dub-
belmordet spred skrick bland de boende
i Link6ping. Dérrar och fonster lastes
och skolpersonalen uppmanades att halla
noggrann uppsike ver barnen. En omfat-
tande polisjakt inleddes pd mérdaren men
i skrivande stund ir dnnu ingen gripen.

P4 foretaget Kemira i Helsingborg
intriffade den 4 februari 2005 det
storsta kemikalieutslippet ndgonsin i
Sverige. Det blev en av de mest om-
fattande riddningsinsatserna i landet.
Delar av staden evakuerades och boende
uppmanades att stanna hemma.

Henrik Olinder
Handliggare kriskommunikation

Krisberedskapsmyndigheten

Syftet med denna studie 4r att under-
soka hur frimst kommunala aktdrer
arbetar med att kommunicera via sin
webbplats till en informationstorstig
allminhet under en kris. Denna studie
dr dll for att bygga kunskap och dra
slutsatser av erfarenheter inom kriskom-
munikation via webben. Krisberedskaps-
myndigheten (KBM) har regeringens
uppdrag att utveckla en nationell portal
for krisinformation samt ett skyddat
webbaserat informationssystem. KBM tar
dven fram rid och rekommendationer for
krisinformation pd webbplatser.

Forskaren Mats Eriksson pd Humanis-
tiska institutionen vid Orebro universitet
har pd KBM:s uppdrag latit undersska
hur frimst kommuner kommunicerat via
webben vid de tre olika krissituationerna.

KBM har till uppgift att stirka sam-
hillets krishanteringsférmiga, bland
annat genom att utveckla metoder for
kriskommunikation och krishantering.
KBM ska ocksi bedriva omvirldsbevak-
ning, initiera forskning och studier samt
formedla resultat inom omridet. Denna
studie ingdr i KBM:s temaserie.
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Forord

Jag vill rikea ett stort tack till de per-
soner som stillt upp pd intervjuerna
som ligger till grund for denna studie.
Era dppenhyjirtiga dtergivelser av arbe-
tet med krisinformation via Internet

Mats Eriksson

Lektor i medie- och
kommunikationsvetenskap
Orebro universitet

och webben kommer férhoppningsvis
till stor nytta hos de aktorer inom
krishanteringssystemet som stir infor
utveckling av Internetbaserad kriskom-
munikation.
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Inledning

Krisberedskapsmyndigheten (KBM)
har fitt i uppdrag av regeringen att
frimja utnyttjandet av webben dd myn-
digheter vill kommunicera om aktuella
kris- och katastrofhindelser. Kraven
okar pa att centrala myndigheter och
linsstyrelser ska ha krisinformation pd
sina webbplatser, och efterhand utveck-
lar dven allt fler kommuner och lands-
ting l6sningar for krisinformation via
Internet. Att det ska finnas krisrelaterad
information och service via myndig-
heternas webbsidor framgér bl.a. i
KBM:s yttrande om System for sam-
ordnad krisinformation (0290/2003).
Innehéllet bor diremot varje enskild
myndighet avgdra utifrdn sin specifika
roll, enligt KMB.

I den studie som du hiller i din
hand, Internet i kriskommunikation,
studeras den enskilda myndighetens
sitt att tolka och forvalta denna fria
uppgift. I studien underséks hur regio-
nala och lokala myndigheter valt att
arbeta med Internet som en del i sin
kriskommunikation i samband med
nigra av senare tids samhillskriser.
Avsikten ir att ge kunskap om hur
dagens arbete med krisinformation via

Internet organiseras och samordnas vid
de enskilda myndigheterna, men dven
mellan olika myndigheter. Ambitionen
ir att identifiera bide problem och
framtida méjligheter avseende kriskom-
munikation via Internet.

I studien studeras tre krishindelser,
nimligen (1) dubbelmordet i Linkdping,
oktober 2004, (2) svavelsyraolyckan pd
Kemira i Helsingborg, februari 2005,
och (3) stormen/orkanen Gudrun i
Kronobergs lin/Uppvidinge, januari
2005. Varje falls karakeir har avgjort
vilken myndighets Internetarbete som
face std i fokus for respektive fallstudie.
I flera av fallen 4r det den kommunala
webben som kommit att hamna i cen-
trum for de Internetbaserade kriskom-
munikationsaktiviteterna och dirfér
givits storst omfingsmissiga utrymme.

Internet vid kriser

Vid Géteborgsbranden (Larsson &
Norstedt, 2000), bangrdsolyckan i
Borlinge (Notling, 2000), dversvim-
ningarna i Arvika, Jonképing och
Sundsvall (Heine & Liljestrém, 2002)
och mordet pd Anna Lindh (Larsson
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2004) har Internet och webben visat sig
vara en viktig kanal fr samhillets kris-
information. Inte minst lyfter studierna
fram webben som ett strategiskt verktyg
i myndigheters kriskommunikation.

Terrorddden i USA den 11 septem-
ber 2001 ledde fram till de f6rsta mer
omfattande internationella studierna av
Internets samhiilleliga effekter vid kri-
ser och katastrofer. Schneider & Foot
(2004) har visat att det ridde omfat-
tande aktivitet pd nitet i samband med
attackerna, inte minst pd myndigheters
och nyhetsmediers sajter. Tyske medie-
forskaren Bucher (2002) urskilde en
kraftigt kad Internettrafik dagarna och
veckorna efter attackerna mot World
Trade Center och Pentagon. Trafiken
till amerikanska sajter frin andra linder
dubblerades (frin 6 miljoner besgkare
till ca 12 miljoner) och bland ameri-
kanerna anvinde 64 procent Internet
for att soka information som de inte
upplevde fanns tillginglig via de tra-
ditionella medierna etc. Sammanvigt
var Internet den nist viktigaste kanalen
for information, efter tv-mediet, enligt
anvindarstudier. P4 individnivi anvin-
des Internet dven for hilso- och risk-
kommunikation vid mjiltbrandshoten
som foljde efter terrorattackerna. Unge-
fir en femtedel av Kittlers m.fl. (2004)
undersékningsgrupp sokte information
via nitet om giftet och flertalet av dessa
respondenter bedémde webbinforma-
tionen som minst lika tillforlitlig som
mer traditionella informationskillor.

P4 organisationsnivd visar Downing
(2004) samt Greer och Moreland (2003)
mer specifikt hur de amerikanska

flygbolagen praktiserade akut kriskom-
munikation via webben till sivil allmin-
heten som den egna personalen. Bland
de anstillda anvinde t.ex. American
Airlines ett antal olika I'T-tekniker for
spridning av fakta, men 4ven for att
formedla budskap med syfte att dteringe
hopp och framtidstro hos de anstillda.
Ett flertal studier visar siledes att
Internet anvinds allt mer i krissamman-
hang, samtidigt rapporteras om
ett relativt uppdelat anvindande
mellan olika medborgargrupper. Vid 11
september menar t.ex. Kim (2004) att
det enbart var de som sedan tidigare var
vana Internetanvindare som intensifie-
rade sina sokningar pd nitet p.g.a. atten-
taten. P4 interpersonell nivé, dvs. kom-
munikation minniskor emellan, visar
Dutta-Bergman (2004) att det frimst
var de grupper som till vardags hade en
hég medieanvindning (inkl. mobiltele-
fon etc.), som dven nyttjade e-post, chatt
etc. for att kommunicera med varandra
med anledning av terrordiden. Aven i
samband med vildsdid som intriffat i
Sverige menar Héijer och Rasmussen
(2005) att det rader en skillnad mellan
t.ex. olika dldersgrupper nir det giller
informationsinhimtning via nitet.
Trots en viss differentiering i
anvindningen av Internet, si innebir
den allmint 6kade anvindningen (frin
privatpersoner, organisationer, medier,
foretag och myndigheter) av nitet inte
bara att den samhilleliga kriskommu-
nikationen accelererar, dvs. att nyheter
och information sprids vildigt snabbt,
utan ocksi att det blir allt svirare for
den enskilde individen att férhilla sig
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till kriskommunikationens budskap och
innehall, enligt Bucher. Anledningarna
ir flera: (1) Internetkommunikation
innebir i princip inga geografiska eller
omfingsmissiga grinser for informa-
tion, (2) inga tidsgrinser som t.ex.
deadlines giller, (3) alla som kan ta
emot ett meddelande via Internet kan
ocksd sinda ett meddelande, (4) nyhe-
ter pd Internet kan anta en rad olika
former t.ex. som filmer, spel, texter etc.
Mediets funktioner bidrar i sin tur till
ytterligare forindringar av den sam-
hilleliga kriskommunikationen:

* Integrering av Internet i kriskom-
munikation forindrar journalistikens
roll och underminerar makten hos
traditionella informationskillor som
medier och myndigheter. Journa-
lister #r inte lingre “gatekeepers”
avseende krisinformation, utan
miste istillet bli guider i den globala
informationsrymden.

o Medier som kommunicerar krisen
blir sjiilva en del av krisen. Denna
tendens har linge varit tydlig, men
forstirks ytrerligare av Internet.

e Kriskommunikation har blivit mer
komplext och mdngfasetterar. A ena
sidan har Internet blivit en killa till
ryktesspridning och falsk informa-
tion i samband med kriser. A andra
sidan erbjuder Internet alternativa
informationskillor som kan ge mer
nyanserade bilder.

* Det stills mycket stora krav pd den
enskilde medborgaren att kunna
hantera kdillkritik och olika sajters
trovirdighet (Bucher 2002).

Internet tycks sdledes inte bara ha
potential att forindra forutsittningarna
for den myndighet som vill sprida
information och kommunicera med sin
omgivning vid samhillskriser. Internet
forindrar forutsiteningarna for hela
den samhilleliga kommunikationen d&
det extraordinira drabbar oss.

Organisationens

kriswebb

Allt fler myndigheter, foretag och orga-
nisationer har bérjat utveckla speciella
webbsidor forberedda for krissitua-
tioner. Att komplettera traditionella
kriskommunikationskanaler med infor-
mation via Internet och webben anses
ur strategisk synvinkel ge flera positiva
mdjligheter: informationen kan upp-
dateras och indras hur ofta som helst,
webben ger organisationen méjlighet
att helt ge sin egen bild av krisen, upp-
lysningarna 4r “grinslésa” och kan sin-
das och tas emot var som helst, ming-
den information kan vara obegrinsad
(DiNardo 2002; Heine & Liljestrém
2002; Perry 2003). Besoker vi exem-
pelvis en svensk kommuns webbportal
méts vi ibland av en idgonfallande link
till den férberedda kriswebben. Intrif-
far ndgot extraordinirt, utdkas sidans
information med aktuella och mer
specifika upplysningar.

En annan variant 4r att bygga en
forberedd s.k. ”dark site” — en webbsida
som kan aktiveras p4 en sirskild server
d3 krisen intriffar. En sidan webb ir
ett av de bista sitten for organisationen
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att forbereda sig infr krissituationen,
enligt Snellen (2003). Man kan t.ex. i
forvig planera for sidans kinslo- och
designmiissiga profil, vem som ska ha
tillgdng till webbsidan, férbereda urval
av linkar, bestimma sidans interakti-
vitetsnivd, forbereda for insamling av
anvindardata osv. Runt kriswebben bor
det ocks3 finnas ett team med tydlig
forankring i den 6vergripande krisorga-
nisationen, ett team bestiende av
IT-specialister, en skribent, en kom-
munikativ rddgivare, en jurist samt

en person med erfarenhet av online-
publicering, menar Snellen. Den aktiva
kriswebben kan dirmed fungera som
en databas dir all information frin olika
ingdende kanaler och telefonbaserade
upplysningscentraler etc. samlas och
struktureras i krissituationen.

Taylor och Perry (2005) menar att
kriswebben har potential att leda fram
till en fordjupad tvivigskommunika-
tion och interaktivitet i organisationens
kriskommunikation. Trots detta visar
deras egen studie av ett 90-tal ameri-
kanska organisationer att kriswebben
mest anvinds for envigskommunika-
tion dir kortfattad textinformation
publiceras. Det ir ytterst f3 av de
studerade organisationerna som t.ex.
skapat direkta responsméjligheter frin
anvindaren — en respons som sedan
kan anvindas for att forbittra kris-
webbens innehill.

Studiens
fragestallningar

Utvecklingen av myndigheters krisinfor-
mation pé Internet fortgir och ambitio-
nen i denna studie #r dirfor att nd en for-
djupad kunskapsbild av vad som hinder
nir krisen slér till och Internet anvinds
som verktyg i myndigheters samlade kris-
kommunikation. Studien kretsar kring
fyra centrala frigestillningar:

1. Hur ser beredskapen ut for att
arbeta med Internet som ett verktyg
i regionala och lokala myndigheters
kriskommunikation?

2. Hur organiseras och genomfors
arbetet med Internet i samband med
kriser vid myndigheterna?

3. Hur integreras arbetet med Internet
i det allminna krisarbetet?

4. Vilket innehill och vilka funktioner
(graden av interaktivitet) viljer myn-
digheterna p4 sina webbsidor med
krisinformation i samband med kris-
och katastrothindelser?

Studiens metod

Studien har en kvalitativ fallstudieansats
och grundar sig p& 20 intervjuer med
olika myndighetspersoner verksamma
inom kris- och webbfrigor som bered-
skapsstrateger, beredskapssamordnare,
informatdrer, webbproducenter,
webbredaktérer och infomastrar. Stu-
dien riktas mot den kvalitativa upple-
velsen av Internet som en del i det all-
minna krisarbetet. Vid intervjuerna har
fragor stillts om hur arbetet med web-
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bens krisinformation samordnades med
andra kanaler, hur arbetet organiserades
i stort, tillvigagingssitt, tilltron till
webbens férmaga, upplevda effekter,
upplevda problem etc. Varje intervju
varade mellan 30 minuter och 1,5 tim-
mar. Flertalet intervjuer var personliga,
men ett mindre antal genomfordes
via telefon. En overvigande del av
intervjuerna transkriberades ordagrant,
utifrin bandupptagningar. I underlaget
for studien ingar dven olika dokument
av typen nyhetsartiklar, pressmed-
delanden, telegram frin tidningarnas
telegrambyrd (TT) samt myndighetsin-
terna skrivelser som ror krishanteringen
och anvindningen av Internet/webben.
En enklare kvalitativ innebillsanalys
av de aktuella webbsidorna ir en del av
studien. Ett problem i denna analys var
att det i ndgra av fallen fanns brister i
myndigheternas lagring av de i krisen
anvinda webbsidorna, varfor innehalls-
resonemangen till viss del bygger pd
uppgifter som framkom i intervjuerna.
I studien fungerar webbsidornas
besoksstatistik etc. i samband med kri-
serna som en viktig bakgrundsvariabel
— dock ir inte sddana uppgifter av pri-
mir betydelse. Inte heller de tekniska
l6sningarna for arbetet med krisinfor-
mation pd webben diskuteras pd ett
fordjupat sitt i studien. Istillet rikeas
studien frimst mot de organisatoriska
och minskliga aspekterna av hante-
ringen av kriswebben.

En ldasanvisning

Efter detta inledningskapitel redovisas
resultaten frin de tre fallstudierna. I
respektive fall ges en dtergivande bild
av arbetet med kriswebben i samband
med respektive krissituation. Direfter
besvaras studiens forskningsfrigor foljt
av diskussion och reflektion angfende
kriskommunikation i allminhet och
Internet i kriser i synnerhet. Avslut-
ningsvis ges kortfattade rid for den som
stdr infor uppgiften att forvalta och/eller
utveckla sin myndighets kriswebb.

I studien varvas begrepp som web-
ben, sajt och hemsida — med snarlik
betydelse. Begreppet kriswebb anvinds
som ett samlingsnamn f6r de aktiviteter
som myndigheterna vidtar med hjilp
av webbaserade verktyg i samband med
krishiindelserna. Begreppet kan innebira
informationsspridning och kommunika-
tion via en s.k. forberedd webbsida for
krisinformation likvil som krisinforma-
tion via en ordinarie startsida etc.

Till sist — innan du som lisare tar
del av studiens resultat, diskussion
och slutsatser, s& bor du ha f6ljande i
dtanke: trots att vi idag har vant oss
vid att snabbt kunna s6ka allehanda
information via nitet, skicka e-post i
allehanda drenden, kanske chatta — s3
star Internet i fortsatt snabb utveckling.
Utvecklingen har inte hejdats trots att
nistan alla organisationer och offentliga
institutioner har egen webbsida och de
flesta hushall har tillging till Internet.
Séledes ir alla pdstdenden om nitet,
dess méjligheter och problem i det hir
aktuella kriskommunikationssamman-

hanget, i hog grad tidsbundna.
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Kriswebben som enkelriktad informationskanal

Dubbelmordet i Linkoping

KNIVMAN JAGAS EFTER DUBBELMORD I LINKOPING
LINKOPING (TT) Den &ttadriga pojken hade femhundra meter att g till skolan.

Han kom aldrig fram. Han hoggs till déds av en knivbevipnad man. En 56-rig
kvinna knivhéggs och avled senare pd operationsbordet.
Linképing ir en stad i chock och forstimning efter tisdagsmorgonens dubbel-

mord. Den dttadrige pojken var pd vig till sin skola, Tunvallaskolan, som ligger
granne med Fridtunaskolan. De bida skolorna har tillsammans 450 elever frin

sexdrsverksamhet upp till &rskurs 6.

Efter det som hint uppmanas férildrarna att folja sina barn till skolan och ocksd

himta dem efter skoldagens slut (041019).

Med anledning av det grova éverfal-
let pa en skolpojke bildade Linkspings
kommun ett kriscentrum pé Fridtuna-
skolan pé formiddagen efter att ddden
intriffat. Vid skolan samlades en kom-
munal krisgrupp med representanter
frin kommunledning, socialjour m.m.
for att ge stod 4t bl.a. skolledning, per-
sonal och elever. Flera presskonferenser
arrangerades pd skolan under dagen. I
kriskommunikationsarbetet anvinde
kommunen #ven sin webbsida; som en
snabb, enkelriktad informationskanal.
Aven Ostgotapolisen kom i viss min att
anvinda sig av Internet i sin kommuni-
kation med medier och allminhet.

Linkopingswebben
till vardags

I Linkspings kommun finns till
vardags bade en publik webbsida —
www.linkoping.se och ett s.k. intranit,
vilket dr en mer organisationsknuten
webbsida. Arbetet med kommunweb-
ben ir fordelat pd en centralt ansvarig
webbgrupp bestiende av kommunens
informationschef, pressekreterare,
webbmaster och tvi infomasters. De
senare har centrala roller i webbarbetet
da de i praktiken bir det innehallsliga
ansvaret. I webborganisationen finns
dven 350 lokalredaktorer pé olika
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forvaltningar och kommunala verksam-
hetsgrenar vilka ansvarar for sina delar
av webben, ndgot som ger webben en
decentraliserande karaktir — informa-
tion flodar till vardags in pd webben
frin manga olika aktdrer pd olika nivd
i den kommunala organisationen.
Strukturellt och innehallsmissigt ir
webben uppbyggd i olika teman, sna-
rare in utifrin de kommunala verksam-
hetsgrenarna.

Vid Ostgotapolisen finns en mindre
omfattande webborganisation. Hir
skots vardagens webbarbete i huvud-
sak av informationschefen. Denne ir
ensam redakedr for polismyndighetens

- fahs B

hemsida och svarar sjilv for alla upp-
dateringar av sidans innehall, med viss
hjilp frin en assistent. Den tekniska
webbkompetensen finns inte pa Ost-
gotapolisens Linképingskontor, utan pd
mer central nivd inom polisvisendet.

Internet i krisens

inledning

Klockan 07.54 den 19 oktober fick
polismyndigheten i Ostergotland in ett
larm om att tvd personer knivskurits
pa 6ppen gata i centrala Linkdping.
Ett pressmeddelande med denna infor-
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mation distribuerades frén polisen
med hjilp av e-post klockan 08.38 till
de stdrsta nyhetsbyrierna samt vissa
lokala och regionala medier. Det var
4nd4 de traditionella kontaktkanalerna
som inledningsvis dominerade polisens
informationsarbete:

Det blev ett otroligt tryck pé telefonerna!
Nyheten om diden hade gitt ut pé sind-
ningarna redan klockan 08 pd radion.
Direkt di — fem, tio dver dtta — si kallade
Jjag in en presstalesman — eftersom man
ringde och ringde upp till vakthavande.
Sedan kallade jag in ytterligare en per-
son. 84 vi var tre den formiddagen som
svarade i telefon. S4 fort vi la pd sé var
det ndgon ny som ringde (Informations-

chef. Ostgotapolisen).

I detta tidiga skede — d& nyheten om
diden nidde ut via traditionella medier
som lokalradion men #ven via medi-
ernas webbsidor — s3 kunde varken
Ostgotapolisen eller Linképings kom-
mun erbjuda nigon kompletterande
information om det intriffade via sina
webbsidor. Polisen klarade inte av att
uppdatera sin sajt si snabbt som man
ansdg var nédvindigt di informations-
trycket markant ckade. Uppdateringar
skulle ta ca en timme via polisens cen-
trala webbserver, varfor andra kanaler
istillet prioriterades. Polisen fortsatte
diremot att forstirka sin telefonservice
med kontinuerliga pressmeddelanden
distribuerade via e-postlistor till pressen
(distribuerade klockan 09.24, 12.34
och 18.10 under det forsta dygnet).
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I detta forsta skede dréjde det innan
Linkdpings kommun kunde erbjuda
nigon mer omfattande publik webb-
information med anledning av diden,
enligt den ansvariga infomastern. Enligt
kommunens beredskapsorganisation
skulle uppgifterna till webben komma
frin den kommunala krisgrupp som
under férmiddagen bildades p4 Frid-
tunaskolan. I den grupp som samlades
pA skolan for att hjilpa skolledningen
med krisarbetet ingick bl.a. kommu-
nens pressekreterare, som hade vana
av att skriva for webben. Kommunens
infomaster berittar:

Jag fick personligen reda pé déidet strax
efter nio genom en person som lyssnat pd
radio. Da forberedde jag en nybetssida
osv. Sedan ringde jag vir pressekreterare
och frigade om de inte skulle gi ur med
ndgot om vad som hint — och hon sa att
man holl pé att forbereda Vi har inget
dnnu — men hiller pd och pratar’.

Sé jag la ut att information kommer
(Infomaster, Linkipings kommun).

Infomastern upplevde situationen som
frustrerande. Hon ansdg att webbens
mdjligheter till snabb publicering borde
utnytjas till sict yteersta, speciellt i
samband med en dylik krissituation:

A iy b - Y =
oo o os e - a

-ﬁ__h dmsi g R EESES RN E gL

S e W s e e Cddamda e Do AL eEaiead e Ol

Skolorna denna vecka och framit

Ll

T Im

e L R LA L] Linkdpiags kamrmad shbhgreiecinl Eorerih &rile s ses

[Hemm BeTdflie ot kriibedn 1 friidy | krplt fincieg
P GRIRET G ST e hTTeed 1] T LA ST e N

P i e linge fef il

= - v liglirder pom o gacl uf e ey 19 SREi-e ga

g iy i R PoelErESS 4, BT Kefrialh Arderiisn.

—_— : NariTaraady S ik - 1

. mlas ilots, wi hic Galfe nidbvakior och A ildrerns her
el FELETRTEACT a1 W1 Ol O her N faru kb BT e ey, - g

el ST deikil shake | koerunen Wl

i 2l wpo B0 v rekdor

i Bkt om b klhtelen Uos e g weid adodan. i
Firwed, |0l WA B s Beiieet Sabubedi
nduabeeem wiker will FE rld rrln ow i denrgth Anderiaen

Wi aaehacsnmr Se o el Ane T DN BeraTAEE 47 11 (el

EhE B BEPULEL HE Mina,

- g Torangear pd T3-pemrkiet s Deshotsn a0 kil barmes pmma
o ST §0g WEL iagh b iSriidrar Beler, Alger Ann Tollbbo.

e

[ mmmmeemisee
| it —

LSS,

e

16

[ . .

KRISKOMMUNIKATION VIA WEBBEN

=



Ga ut med nigonting! Tala om att kom-
munen vet om vad som intriffat och att
det kommer mer information. Viinta inte
pé alla sammantriiden och ligg ur diirefier.
Det fungerar inte pi webben! De andra
medierna ir genast ute med det hir —
radio — tv — extra sindningar och de ligger
ut extra webbversioner. Vi mdste vara med
— annars undrar de “vad gor kommunen?”
(Infomaster, Linkipings kommun,).

I brist pa information valde info-
mastern att linka till bl.a. Sveriges
Radios hemsida. Designmissigt genom-
fordes dven vissa justeringar. Den ton-
givande sloganen "Linkoping — ddr idé
blir verklighet” pa webbens startsida
stroks samtidigt som ndgra av sidans
bilder togs bort.

Externa webben
i krisens andra skede

I ett andra skede, ca tre timmar efter
att dadet intriffat och krisarbetet pd
Fridtunaskolan bérjat komma igéng,
blir kommunwebben en av kommu-
nens mest prioriterade informations-
kanaler. Men det ir forst efter att kris-
centrets personal utlyst en presskonfe-
rens till klockan 13.00 som det ges tid
&t att forsoka ta fram nodvindig infor-
mation till kommunwebben: ”D3 fick
vi lite rdrum under ndgra timmar s
vi fick jobba lite ifred” (Pressekreterare,
Linkopings kommun). Pressekreteraren
pa kriscentret fick rollen som textfor-
fattare till webben samt de pressmed-
delanden som distribuerades. Genom
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att hon medverkade i det évergripande
krisarbetet samt centrets presskonferen-
ser pé skolan fick hon underlag for
informationen som sedan spreds via
www.linkoping.se:

Jag mejlade texter till informationskonto-
ret och vdra infomasters uppifrin skolan.
Jag har en birbar dator — men hir var
det viildigt bréttom — sd jag fick lina en
dator uppe pd skolans rektorsexpedition
di jag inte hade min egen dator och kom
4t alla system (Pressekreterare, Linko-
pings kommun,).

Pressekreterarens skriftliga rapporter
fran kriscentret publiceras omgdende
(den forsta klockan 11.34) p den
publika webben, genom infomasterns
forsorg. Under rubriken Nybeter pd
kommunens startsida informeras sedan
under den férsta dagen vid fyra tillfil-
len. Klockan 12.34 publiceras det for-
sta pressmeddelandet frin kommunen
pa webben. Informationens innehall
riktades genomgdende mot krishan-
teringsarbetet som genomfdrdes vid
de kommunala skolorna. Kommunen
valde bl.a. att lyfta fram att skolorna
i omridet vidtagit sikerhetsdtgirder
och l&st sina dérrar, att personal och
elever erbjudits professionell hjilp, att
skolorna arbetade med att kontakta
skol- och forskoleelevernas forildrar,
att kyrkor skulle hallas 6ppna under
kvillen samt aktuella telefonnummer
till kommun och polis (se t.ex. Linko-
pings kommun 2004a, 2004b).
Efterhand kom ytterligare informa-
tion som bl.a. berittade att kommunen
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valt att flagga p4 halv stdng vid sina
officiella flaggstinger samt information
om e-postadresser for den som ville
stilla skriftliga frigor. Med hjilp av
redaktionen for kommunens integra-
tionsblad gavs redan den forsta dagen
sammanfattande information om didet
pé arabiska.

Vid polisen kom det att dréja innan
den publika webben kom att anvin-
das for att informera om diden. Efter
att polisen hittat mordvapnet samt
en mdssa som troligtvis tillhdrde den
jagade fordvaren valde man att nyttja
sin publika webbsida f6r att visa upp
dessa. Ater fick polisen mindre tekniska
problem, nu med upplésningen, varfor
samma bilder ocks3 distribuerades till
pressen med hjilp av ett par nyhets-
byraers webbsidor.

Infochef

Kommunal
krisstab/grupp
Fridtunaskolan

Press-
sekreterare

Ovrig
utatriktad
kommunikation

Press-
konferenser

Internet i det
interna krisarbetet

I kommunens interna krisarbete till-
delades webben en viktig roll. Den
nirmast berorda lirarpersonalen pd
skolorna i det aktuella omrddet i
Linképing informerades genom per-
sonliga méten och samtal, diremot
forlitade sig kommunen pd webben i
sitt arbete med att sprida information
till 6vriga kommunala skolor utanfor
det geografiskt mest berérda omradet
(se t.ex. Linképings kommun 2004c).
P4 kommunens intranit hinvisades
kommunens personal till den externa
webben med hjilp av en link. Viss
personalinformation direktadressera-
des ocksé med hjilp av e-post. Denna
information skickades ut frin datorerna
pa kommunens kriscenter:

Infomaster
Intern
direktadresserad
e-post

Figur 1. Organisering av Linkdpings kommuns arbete med krisinformation via webben.
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Vi direktadresserade den allméinna
informationen till rektorerna — si att
de inte bara skulle kinna sig allmint
adresserade — utan personlige! Men det
var i princip samma information som
Jfanns pd hemsidan (Pressekreterare,
Linkispings kommun).

Det blev i viss min problematiskt d&
det vixande antalet friskolor skulle
informeras pa detta sitt — eftersom
deras e-postadresser inte fanns tillging-
liga i det kommunala datanitet.
Polisen var mer 3terhillsam med
informationsspridning via den interna
webben, givetvis p.g.a. utrednings-
tekniska skil. Personalen hinvisades i
nigot fall till den externa webben, och
i ndgot enstaka fall forstirktes denna
information med ett e-postutskick som
skickades till hela svenska polisvisen-
det. Effekten blev inte enbart positiv:

Det gjorde att den informationen sedan
liickte externt /.../ Det visar hur svirt det
dr att avgira vilken information som ska
spridas och till vem (Informationschef,
Ostgitapolisen,).

Vid Ostgotapolisen ir inte heller till-
gingen till datorer med Internet-upp-

koppling speciellt hog:

Vi iir viildige fa hiir som har extern mejl.
Det kanske ir tio maskiner med Internet.
Vi iir rena stendldern. Det ir mycket
siikerbersfrigor runt det hir. Man ska
inte kunna komma in i véra register

(Informationschef, Ostgitapolisen).

o
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Polisens informationschef har sjilv

tva datorer pi sitt kontor — en som ir
uppkopplad mot Internet och en annan
for dvriga sysslor — allt for att undvika
intring i datasystemet.

Kriswebbens struktur,
design och innehall

I Linképings kommun fanns innan
diden intriffade en forberedd akut-

informationssida, vilken aktiverades:

Redan néir vi gjorde vir nya webb for tre
ar sedan sig jag till art vi hade en sida
som hette akutinformation. Dé ordnade
vi det si — tillsammans med vir webb-
master — att vi om vi ville kunde byta
startsida helt och ha akutinformation
som startsida (Infomaster, Linkipings
kommun).

Akutinformationssidan kom emellertid
inte att helt ersitta den ordinarie start-
sidan — utan istillet valde infomastern
att tydligt hinvisa till denna pé den
ordinarie startsidan.

P4 startsidan fanns link, men ocksé
den information som bedémdes som
allra viktigast, t.ex. akuta telefonnum-
mer till polis och socialjour. P& akut-
informationssidan presenterades istillet
all samlad information. Hir anvindes
olika mélgruppsrubriker samt klockslag
och datum f6r publicering:

Vi skilde péi pressmeddelanden och vrig
information i strukturen pd hemsidan —
men vi la ut allt pa en och samma sida —
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STARTSIDA

o Anpassad design

e Central info

o Lank till akutinfosida

Forberedd
AKUTINFO-SIDA

o All samlad info
o Malgruppsrubriker:

- Fordldrar
— Personal
- Massmedia

Figur 2. Strukturering av krisinformation via www.linkoping.se.

akutinformation. Vi ville atr alla enkelt
skulle kunna liisa allt. Vi satte rubriker
— information till personal — information
till foriildrar — pressmeddelanden osv.
(Infomaster, Linkipings kommun).

Att hela tiden forséka formedla “all”
information som fanns tillginglig var
en tydlig strategi for att uppehélla
kommunens och webbens trovirdighet.
Nigot som gav ett brett informations-
innehall p4 kriswebben. Den senaste
informationen publicerades alltid forst
— i det efterhand allt mer omfattande
dokumentet:

Jag vet att i sddana hér ligen kan inte
Jolk & for mycket information. Om vi

redovisar precis allt: "Det hiir ir allt vi
vet!” Dé vet de att vi inte sitter och

héller pd négot (Infomaster, Linkipings
kommun).

Kommunwebben var ind4 inte bara
inriktad pd att férmedla information
om det intriffade samt vilka dtgir-

der som vidtogs, utan det gavs ocks
utrymme pa webben 4t att visa kom-
munens kinslomissiga engagemang,.

I ete tidigt skede lyfte infomastern fram
kommunens deltagande i sorgen bl.a.
genom att publicera texter som visade
pa den politiska ledningens deltagande
(Linképings kommun 2004b). I ett
senare skede valde infomastrarna att
publicera teckningar som barnen pa de
bersrda skolorna ritat med anledning
av diden:
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Vi forsokte leva med i méinniskors kins-
lor omkring det hiir pd négot siitt. Kom-
munens hemsida ska inte bara vara en
viildige strikt informationskanal, utan
ocksd ta upp lite ombkring hur det kinns
[for ménniskor (Infomaster, Linkipings
kommun).

Integrering med
andra webbsidor
och nyhetskanaler

En del av webbinnehéllet pd www.
linkoping.se var linkar till nyhetsme-
diernas webbsidor. De webbansvariga

som medierna spred i akutskedet,
genom att linka dll t.ex. radion och den
storsta lokaltidningens webb. Efterhand
valde kommunen #ven att linka till t.ex.
polisens och Ridda Barnens hemsidor.
Vilgdrenhetsorganisationen 6ppnade
redan pd morddagen en kristelefon dir
barn kunde f3 tala med personal vid
Ridda Barnens centrum for unga i kris.
Urvalet av sajter som kommunen valde
att linka dll styrdes av krisens karaktir
och utveckling. Vid Ostgotapolisen, dir
webbinformationen i det akuta skedet
var mycket sparsam, valde informa-
tionschefen/Internetredaktdren att inte
anvinda ndgra linkar dll andra webb-

forsokte ta hjilp av den information portaler.
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Mediernas webbupplagor, sivil
nationella som lokala, linkade parallellt
till sdvil den kommunala webben
i Linképing som polisens webbportal
i samband med diden.

Det interna samarbetet
kring kriswebben

I Linképings kommun fanns som fram-
gétt en férberedd akutinformations-/
krissida, men ingen formell beredskaps-
organisation med uppgift att hantera
arbetet med webben i en kris-situation.
Genom att ddden intriffade pd en
vardag samt dagtid fanns ind4 kom-
munens centralt webbansvariga pé sina
arbetsplatser och ansvaret for informa-
tionen pd kommunwebben kom i hog
grad att ligga hos dessa. P4 ett naturligt
site forflyttades ansvaret till den centrala
webborganisationen, frin den forvalt-
ning som vid normala forhallanden sva-
rade f6r skolornas webbinneh3ll. Den
pressekreterare som deltog i kriscentrets
arbete pa Fridtunaskolan fick i hég grad
fria hinder att formulera den informa-
tion som skulle publiceras p4 nitet.

De problem som uppstod i det
interna samarbetet hade mer att géra
med att f3 alla funktioner inom kom-
munorganisationen, t.ex. de mer tek-
nikorienterade, att inse att liget krivde
snabbt agerande:

De som inte dr informatirer — de vill

ha sé ling tid pé sig — eller teknikerna
kanske har ledigt och forstdr inte att man
mdste uppdatera nu och inte om tvd
dagar! (Infomaster, Linkipings kommun)

Nir nitet anvindes for att distribuera
e-post om det intriffade till kommu-
nens personal lyckades man att plocka
fram sindlistor och e-postadresser via
det interna datasystemet. Men press-
sekreteraren hade inte befogenhet att
gora massutskick till alla kommunens
verksamheter: ”"De fir vi inte skicka ut
sjalva — utan vi mste gi via dataavdel-
ningen” (Pressekreterare, Link6pings
kommun). I Linképingsfallet blev de
personer som till vardags bar ett stort
ansvar for innehdllet p& webben i hog
grad dven ansvariga for kriswebbens
struktur, inneh3ll och design.

Sammanfattning:
Linkopingsfallet

www.linkoping.se (kommunens webb-
plats) blev den mest aktiva myndighet-
swebben i samband med dubbelmordet
i Linképing. Kommunwebben anvinds
for att pa ett enkelrikear sitt forstirka
informationen vid presskonferenser
etc. och gavs hog prioritet i bide den
externa och interna kriskommunika-
tionen. Den ordinarie kommunweb-
bens startsida genomgick forindringar
i form av rubriker och bildval, med
anledning av ddden. All webbinforma-
tion om krisen samlades i ett [pande
dokument pi en forberedd akutinfor-
mationssida dir informationen (till
savil personal, medier och foérildrar
till berérda skolbarn etc.) efterhand
uppdaterades. Internt hinvisades stora
delar av kommunens skolpersonal till
webbinformationen och inneh&llsmis-
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sigt lades stark betoning pa att visa
vilka dtgirder som kommunen vidtagit.
Webben erbjéd dven sammanfattande
krisinformation p4 arabiska. Samman-
taget fick kommunwebben ett brett
informationsinnehill, t.ex. redo-visade
den iven delar av polisarbetet.

Mainga medier hinvisar efterhand
till www.linkoping.se, men dven kom-
munen linkar initialt till medierna.
Mediernas snabba rapportering och
bevakning via t.ex. sina webbupplagor
upplevs 6ka kraven pé snabb publice-
ring av krisinformation p& webben, vid
ansvariga myndigheter.

Arbetet med kriswebben kretsar i
hég grad kring myndigheternas ordina-
rie webbansvariga. Trots att det fanns
en viss kommunal beredskap med en
forberedd akutinformationssida, si
uppstdr mindre tekniska problem i

inledningsskedet. Nir ett kriscentrum
bildas p4 Fridtunaskolan klarar man
inte av att direktpublicera krisinforma-
tion pd webben frin centret, dven om
ansvariga har tillging till mobila dato-
rer etc. Informationen gors tillginglig
pa webben genom att den forst e-postas
till kommunens infomaster — som
sedan publicerar.

Vid Ostgotapolisen — den andra
centrala myndighetsaktoren vid déden
— finns inte ndgon IT-beredskap for
att méta det snabbt kande informa-
tionstrycket mot myndigheten. Istillet
hanteras hindelsen via mer traditionella
kanaler som telefon och presskonferen-
ser. Telefonen bedéms fungera bittre d&
inkommande samtal t.ex. kan rora tips
och kriva motfrigor. Polisen anvinder
ind3 Internet for distribution av press-
meddelanden.
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Kriswebben som dynamiskt arkiv:

Svavelsyraolyckan i Helsingborg

STORT SVAVELSYRAUTSLAPP EFTER OLYCKA | HELSINGBORG
HELSINGBORG (TT) En cistern med 20 000 ton svavelsyra sprang tidigt pa fre-
dagsmorgonen lick vid Kemira kemi AB i Helsingborg. Alla boende uppmanas att
stanna inomhus under dagen. Riddningstjinsten var snabbt pd plats sedan SOS
Alarm vid tio i fem pd morgonen fitt kinnedom om lickan. /.../ Allminheten
uppmanas via Sveriges Radio att bege sig inomhus, stinga fénster och om méjligt
sl& av ventilationen. Invinarna rekommenderas ocksd att stanna i det titaste utrym-
met inomhus, men att undvika att g& ner i killarutrymmen. Bléta handdukar kan
anvindas for att tita inlidckage i bostaden. En fuktig nisduk eller handduk kan vid
behov sittas mot andningsvigarna. De som redan har begett sig till sina arbeten
uppmanas att stanna kvar dir (050204).

I centrum for det évergripande kris-
arbetet som foljde efter svavelsyra-
olyckan stod riddningstjinsten vid
Bérsldvs brandstation i Helsingborg.
Riddningstjinsten initierade och
beslutade om savil riddnings-,
evakuerings- och saneringsarbetet som
de forsta timmarnas informations-
och kommunikationsarbete. I arbetet
fick efterhand kriswebben en central
roll. Webben kom att anvindas som
en sorts dynamiske arkiv runt vilket
kriskommunikationsarbetet i hég grad
kretsade.

Organisering av
det akuta kris-
och webbarbetet

De jourhavande informationsbefilen vid
riddningstjinsten fick en vikeig roll i att
hantera och informera tillstrémmande
medier etc. Riddningstjinsten hade
emellertid ingen vana av eller planering
for kriskommunikation via Internet.
Webbarbetet kom istillet att organi-
seras av en delvis ad-hoc-formad grupp
bestiende av informatérer frin olika
kommunala férvaltningar, en webbpro-
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ducent, kommunens beredskapsstrateg
m.fl. S4 sent som dagen fore Kemira-
olyckan hade delar av gruppen triffats
och diskuterat formerna for en framtida
s.k. krisinfogrupp, dvs. en grupp med
uppgift att svara for kommunens infor-
mations- och kommunikationsarbete
vid olika typer av kriser. Vid triffen
genomfdrde gruppen en évning utifrin
ett scenario med en storbrand i centrala
Helsingborg. Olycksmorgonen samlades
flera av gruppens tilltinkta medlemmar
efterhand pa brandstationen i Bérslov.
Det fanns tv4 anledningar: (1) det var
dir ”informationen” fanns om vad som
hint, (2) Stadshuset som var den till-
tinkra platsen i ett dylike lige var beld-
get inne i riskomridet.

Kommunens beredskapsstrateg (som
bl.a. arbetar med samverkan mellan
riddningstjinsten och 6vrig kommunal
organisation) blev uppringd av ridd-
ningstjinsten i sitt hem klockan 05.53
fredagen den 4 februari:

Jag fick besked om ast vi hade en stor
kemiolycka och att jag omedelbart skulle
bege mig till Birslov, att jag inte fick
dka genom centrala stan och att kom-
munstyrelsens ordfbrande var uppringd
(Beredskapsstrateg, Helsingborgs stad).

Parallellt vicktes kommunens koncer-
ninformator med anledning av hindel-
serna pa Kemira:

05.52 fick jag ett telefonsamial frin min
mamma i Stockholm som ringde och sa
att hon hirt ett varningsmeddelande om
en olycka i Helsingborg och att vi inte fick
gd ut. Jag flog upp ur singen och sedan
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skedde en serie av telefonsamtal — dels
ringde folk till mig — dels ringde jag folk.
Det var sd mycket samial att jag firt

ringa Telia i efierhand och be om en
specifikation (Koncerninformatir, Helsing-
borgs Stad).

Cirka 06.15 anlinder beredskapsstrate-
gen med taxi till brandstationen. Nyhe-
ten om olyckan hade d& borjat nd ut
via medierna och klockan 06.24 valde
riddningstjinsten att dven sla pa det s.k.
tyfonlarmet i Helsingborgs kommun,
nigot den dittills avvaktat med. Det
ledde till ytterligare 6kad belastning p&
brandstationens larmcentral di ming-
den inkommande telefonsamtal kade.
Beredskapsstrategen bérjade nu ringa
in personal och rigga utrustning for att
kunna 8ppna en kommunal telefonbase-
rad upplysningscentral (UC) som kunde
avlasta larmcentralen: ”Jag bérjade duka
fram telefoner s3 att vi skulle kunna
svara i telefonerna. Det ordnade vi med
i lektionssalen, men numren fick vi
improvisera.” Situationen var kaotisk:
”Det drillde in folk och det var lite
forvirrat.” Sjilv var beredskapsstrategen
inledningsvis osiker pé vad det var for
produkt som hade lickt ut och hon
forsokee ddrfor ta sig in till brandstatio-
nens stabstorg, varifrdn riddningstjins-
tens arbete dirigerades. Det var pd stabs-
torget de viktiga besluten togs angiende
riddningsarbetet, avspirrningar m.m.
och det var dir det fanns personer med
djupare kemisk kunskap.
Koncerninformatdren — som innu
var kvar i hemmet — valde efter att
olyckan bekriftats av riddningstjinsten
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att forsoka fi ut information p3 kom-
munwebben:

Jag ringer lwebbredaktoren/ 06.15 och
ber henne atr ligea ur ett varningsmed-
delande. Det kom ut runt 06.30 — det dr
lite oklart — kan ha varit 06.20 ocksa.
Det var ett villdigt kort och kirvt bud-
skap att det var utegdngsforbud i hela
Helsingborg samt att man skulle folja
radion for mer information. Hon kunde
sitta hemma och gora det hir — och det
var en oerhird tur (Koncerninformatir,
Helsingborgs stad).

Innan ocksi koncerninformatdren
beger sig till brandstationen i Barslov
soker han kontakt med olika lokal-
medier, bl.a. den privata lokalradion.
Situationen ir mirklig:

Riiddningstjinsten siger Ga inte ut!”.
Men ska jag dka till Birslov...? Ja — det
ska jag nog! Sd jag tog ett djupt andetag
och sprang ner. Sedan kirde jag dit och
miirkte till min forskriickelse att det var
ganska mycket trafik ute (Koncerninfor-
mator, Helsingborgs stad).

P3A brandstationen inleds arbetet med
att organisera den informella krisinfo-
gruppen i ett av brandstationens lediga
rum. Arbetet inriktas i hég grad mot
information pa webben, bl.a. eftersom
riddningstjinsten svarade for presskon-
takterna. Gruppen saknade dock data-
tekniska majligheter att sjilva publicera
ny information pad kommunwebben.

I rummet gruppen hade tillging till
fanns enbart s.k. tunna klienter, dvs.
arbetsstationer utan egen program-
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vara. Det uppstod dven problem med
fjarratkomsten av e-post. Kommunens
webbproducent som bodde inne i det
avspirrade omridet kontaktas:

De ringde och sa att jag skulle komma
upp. Sé jag ringde till taxi — men taxin
kom inte! S jag satte mig i min bil och
korde upp till brandstationen i Béirsliv.
Det var kvart jver sju — eller ndgot
sddant — som jag kom dit med min lap-
top (Webbproducent, Helsingborgs stad).

Via sin laptop lyckas webbproducen-
ten koppla upp sig till den server som
administrerade kommunwebben. Hans
centrala roll i arbetet med kriswebben
gjorde att han sedan fick évernatta pa
brandstationen:

Jag kom pd morgonen pd fredag, sedan
var jag diir uppe till sondag néiir allt var
dver. Jag forsokte nd nigra andra som
kunde — men di fanns inte réitt program-
vara — min kollega jobbade med annan
programvara (Webbproducent, Helsing-
borgs stad).

En form av kriswebbredaktion vixte
efterhand fram. Koncerninformatdren
gavs inledningsvis det évergripande
samordningsansvaret och en sorts
redaktérsroll, webbproducenten sva-
rade f6r publicering pa nitet, nigra
andra kommunala informatdrer — med
skrivvana - samlade information frin
riddningsledningen och formulerade
texter. En person avsattes for att syssla
med omvirldsbevakning. Via Internet
foljde denne vad medierna och andra
myndigheter skrev om olyckan pd sina
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webbplatser. Koncerninformatéren
beskriver den kaotiska och ytterst stres-
sade situationen dir det bitvis var svirt
att f& kontakt med riddningstjinsten

— trots att de befann sig i samma hus:

Fir min egen del kom det att handla om
att se till att hemsidan var uppdaterad
och att den hade den bista informationen
om liiget. Det var littare sagt iin gjort.
Ingen visste vilka vi var — eftersom kris-
info var en organisation under arbetsfas.
Det giillde att vildigt snabbt — utan
personkontakter och firdiga kanaler

— fa information av dem! Sedan mdste vi

omvandla den och slinga ut den pi webben

Krisstab/
Raddningstjanst

Barslov

Presskonferenser/
presskontakter

Upplysningscentral

Barslov

/.../ Jag agerade oerhirt offensivt for
att slita fram information frin folk
(Koncerninformatir, Helsingborgs stad).

Klockan 08 var den telefonbaserade
upplysningscentralen (UC) med tre
ingdende linjer i full funktion, dirmed
bérjade krisinfogruppen f3 en bild av
de vanligaste frigorna frin kommun-
invinarna. Efterhand utvecklades ett
givande samarbete mellan personalen
pad UC och krisinfogruppen. Extra
viktigt blev det att ha webben som ett
internt arkiv dir all publik information
om krisen fanns samlad, nir personalen

efterhand skiftade 1 UC:

Krisinfogrupp/
kriswebbredaktion
Barslov

Redaktor @

Webb-
producent

Omvarlds-
analys

Skribenter/
Info-inh@amtare

Figur 3. Organisering av Helsingborgs stads arbete med krisinformation via webben.
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Spelet mellan dem och oss var ju intres-
sant. Diir visade det sig att de hade ingen
dator diir dom satt — sé en smidig losning
hade ju varit om de hade en dataskirm
sd de kunde se pd www.helsingborg.se.
Atz det fanns en plats diir dom kunde
hiimta det senaste. Det fixade vi efter-
hand. I birjan kutade vi fram och till-
baka. Men vi hade ett bra utbyte — vi tog
och gav information (Koncerninformator,
Helsingborgs stad).

For att underlitta det interna infor-
mationsarbetet i kommunen samman-
linkades den interna webben med den
externa. I det forsta akutskedet dubbel-
publicerade webbproducenten all infor-
mation bide pi kommunens intranit
och den externa webben. Snart insig
kriswebbredaktionen att det var enk-
lare — och smartare — att enbart linka
internwebben till den publika — dels
for att minska riskerna fér motstridiga
uppgifter, dels for att minska arbets-
belastningen pa webbproducenten.

I och med att krisinfogruppen blev
alltmer bekant med riddningstjinstens
struktur och personal under krisarbetets
ging forbittrades samarbetet mellan de
inledningsvis ganska 4tskilda gruppe-
ringarna pé brandstationen. For webbin-
formatérerna blev efterhand riddnings-
tjinstens stabsorienteringar (som arrang-
erades av riddningstjinsten varannan
timme) en viktig informationskilla.

Avspidrrningarna som upprittats i
Helsingborg med anledning av olyckan
uppritthélls till sen eftermiddag son-
dagen den 6 februari, varfér medlem-
marna i krisinfogruppen kom att arbeta
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i skift for att ha informationspersonal
tillginglig dygnet runt. Det ledde tidvis
till vissa oklarheter i rollférdelningen

i webbgruppen. En av informatérerna
som under en period fick rollen som
redaktor berittar:

Ska vi gi ut med det — eller inte? /.../
1bland visste man inte riktigt vad man
hade for mandat att ta olika beslut.
Man sitter klockan tre pd lirdag morgon
och det kommer in en friga frian media
— kan jag gé ut med detta? Kan jag ta
det hiir besluter? Man blev lite osiiker pa
sina mandat (Informator, Fredriksdals
triidgdrdar, Helsingborgs stad).

Efter att avspirrningarna hivs klockan
16.45 pd séndagseftermiddagen den

6 februari dtergdr kommunens webb-
arbete till sin vardagsorganisation och
krisinfogruppens arbete pd brandstatio-
nen i Barslév avslutas.

Webben i det interna
kriskommunikations-
arbetet

Utover att den publika webben fung-
erade som internt arkiv, med samlad
information f6r bl.a. personalen i UC
pa Barslovs brandstation, anvindes
dven webbens krisinformation i andra
sammanhang inom kommunen.

Ett exempel frin akutskedet 4r
utvecklingsnimndens arbete med att
informera Helsingborgs invandrargrup-
per. Trots att utvecklingsnimndens
informator (som senare kom att delta 1
krisinfogruppens arbete i Barslov) hort
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radions varningsmeddelanden och den
s.k. tyfonsignalen pi fredagsmorgonen,
s cyklade han tidigt till nimndens
centralt beligna kontor. Snart ansldt
en flersprikig kollega. De kinde inte
till ate et kriscentrum var under upp-
byggnad i Bérslov och valde att agera
pa egen hand. Informatéren kontak-
tade lokalradion. P4 kommunwebben
fanns redan viss information och den
flersprikiga kollegan 6versatte direkt
framf6r datorskirmen — samtidigt som
lokalradion gjorde bandupptagningar.
Senare sindes meddelandet via Radio
Malméhus vid ett flertal tillfillen.

Funktionen for
omvadrldsanalys

Losningen med en person pd webbre-
daktionen som bevakade olika webb-
platser pé nitet, med anledning av
olyckan, skulle 4tminstone vid ett par
tillfdllen f3 betydelse for det fortsatta
krisférloppet:

Mediebevakaren sa plorsligt: "Nu skriver
Sydsvenskans webb atr den andra cister-
nen har spruckit.” Var reaktion blev ju
genast: "Jasd — varfor har ingen sagt det
till oss? Stiimmer det?” Efter ett tag visade
det sig att det inte stimde. Da blev det ju
att snabbt gi ut och dementera bl.a. via
webben (Koncerninformator, Helsing-

borgs stad).

Vid ett annat tillfille upptickte samma
funktion oklarheter pd Stadstrafikens
hemsida. Efter minga samtal till UC
fran helsingborgare som undrade om
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busstrafiken och t.o.m. samtal frin
Stadstrafikens egna busschaufforer
besoktes webbsidan:

Diir hade man lagt in en hinvisning till
Helsingborgs hemsida — och det var ju
viildigt miirkligt — for vi styr ju inte jver
busstrafiken. Da lyckades jag fi tag pé
en som skulle gé in och indra pé sidan
(Informator, Fredriksdals tridgirdar,
Helsingborgs stad).

Funktionen visade sig mycket viktig
p-g-a. risken for att rykten och felaktig-
heter skulle sprida sig snabbt via nitet.
Extra viktig blev den d& krisinfogrup-
pen i inledningsskedet saknade méjlig-
het att f6lja radio- och tv-sindningar
frin det rum som den forfogade dver

i brandstationen.

Webbens innehall
och design

Helsingborgs kommun forfogade inte
dver nigon forberedd kriswebb att
anvinda som underlag vid Kemira-
olyckan, istillet fick krisinformationen
en central plats pd kommunens start-
sida. Krisens snabba férlopp gav inget
utrymme for designmissiga anpass-
ningar av webben. Inte heller gjordes
ndgon skillnad mellan olika mélgrupper
med hjilp av rubriker eller annat: ”Jag
tror att mediernas frigor ir desamma
som medborgarnas i dessa snabba ligen
/...I Var idr avspirrningarna? Vad ir det
som ir farligt? Osv.” (Koncerninforma-
tor, Helsingborgs stad). All information

publicerades med klockslag [6pande i

KRISKOMMUNIKATION VIA WEBBEN
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ett alltmer omfattande filt och
informationen rérde frimst:

* riskomridets geografi

¢ rid vid symptom

¢ rikdinjer fér personer med sina
arbetsplatser inom omrédet

* rikdinjer for forskole- och skol-
verksamheter

* telefonnummer till UC
* information p4 invandrarsprik

e linkar

Utvecklingsnimndens informatér tog
ansvaret for att ordna de sprakliga
oversittningarna till webben. Arbetet
var inte helt oproblematiskt, men redan
den forsta dagen erbjdds information
pa engelska, vietnamesiska, arabiska
och serbokroatiska:

Det iir t.ex. inte sa mdnga som sitter

med arabiska tangentbord. De texter som
tidigare legat pd vir webb har ju varit
inskannade. I vietnamesiska finns special-
tecken osv. Aven om vi fick tag i folk som
kunde éversiitta si var fragan hur man
skulle fi ut det pid webben (Informatir,
utvecklingsnimnden, Helsingborgs Stad).

Svarigheter med att beskriva det avspir-
rade omridet med ord ledde till att
webbredaktionen forsokte ta fram en
digital karta. Man tog hjilp av ridd-
ningstjinstens programvaror och det
avspirrade omradet 6verstreckades

pa kartan. For att ytterligare visa pd
allvaret markerades omridet med en
dédskalle. Men valet av symbol ledde

i efterhand till viss kritik: "N&gon
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menade att den betydde att déden
hirskade dir inne” (Koncerninforma-
tor, Helsingborgs stad).
Krisinfogruppen stilldes hela tiden
infor tidspressade beslut — sirskilt vid
uppdateringarna av webbinnehéllet:

Sedan iir det ju det biir trasslet niir man
sliinger in ny information — som sedan
kolliderar med nigot annat i texten. I lugn
och ro-viirlden Gr det ju inga bekymmer —
di kan man liisa om osv. Hiir giiller ju inte
riktigt det. Det blev vi ju varse efter ett tag
(Koncerninformatir, Helsingborgs stad).

Anledningen till att avspirrningarna
fortsatte act uppricthéllas i stora delar
av Helsingborg visade sig snart bero pi
att den foérsta olyckan i sin tur lett till
stor risk for haveri i ytterligare en svavel-
syracistern. Hur skulle detta hanteras

— utan risk for dubbla budskap? Hur
farligt var det egentligen att for stun-
den vistas i det avspirrade omridet? En
av de verksamma i webbarbetet blev vid
halvelvatiden p4 fredagsférmiddagen
kontaktad av en tjidnsteman pa kom-
munens miljokontor:

Han tyckte att vi borde gi ur och lugna
Jfolk. De hade gjort méiitningar och det var
oerhirt liga koncentrationer i luften. Det
bebiver folk fi veta — tyckte han: “"Tink
pé gamla méinniskor som sitter hemma
och néistan fir hjirtslag! Ni mdste gi ut
med den informationen!” Jag lyssnade

pé honom och sa att jag inte kunde ta
stiillning till det utan mdste prata med
[koncerninformatiren/. Han sa: “Det kan
vi absolut inte gira — det blir dubbla
budskap!” Det gir liksom inte att bli tro-
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viirdig samtidigt som vi har spirrat av
ett stort omrdde. Den informationen
kom ju aldrig ur (Informator, utveck-
lingsniimnden, Helsingborgs Stad).

Under det forsta dygnet priglades web-
bens innehill enbart av en enkelriktad
information, tillginglig f6r den med-
borgare som hade tillging till Internet.
D3 situationen blev mindre hektisk
valde krisinfogruppen att dven publicera
e-postadresser dit webbesdkaren kunde
skicka sina personliga frigor for att s&
snabbt som méjligt fi svar: "D4 kom
det lite frigor” (Informator, Fredriks-
dals tridgirdar, Helsingborgs stad).

SVAVELSYRAOLYCKAN

Integrering med
andra webbsidor
och mediekanaler

Ett antal medier, men ocksd andra myn-
digheter, bérjade tidigt efter olyckan att
linka till kommunens webbsida.
Koncerninformatéren hade strax
efter 06 pé fredagen medverkat i den
lokala privatradiostationen Radio
Stellas sindningar och dir rekommen-
derat lyssnarna att séka mer informa-
tion via kommunwebben. Att hinvisa
medier och andra aktorer till webben
for samlad information blev sedan en
rutin i krisinfogruppens arbete. Flera
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aktorer valde ocksd snabbt att komplet-
tera sin egen webbevakning om hindel-
serna med link till kommunwebben;
bade medier (exempelvis Helsingborgs
Dagblad), myndigheter och offentliga
organ (Region Skéne, Linsstyrelsen

i Skine, Helsingborgs lasarett) samt
foretag (det olycksdrabbade Kemira,
Stadstrafiken i Helsingborg).

Region Skénes (landstingets)
webbredaktdr blev i krisldget enligt
egen beddmning “en ganska passiv
spelare”. Informationen som publicera-
des pa www.regionskane.se vid Kemira-
olyckan kom frin regionens informa-
tionsdirektor:
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Vi rensade forstasidan frin annan infor-
mation. Sedan gav vi riktlinjer for hur
patienter som ville besika de tvi vird-
centralerna som ldg inne i det avspirrade
omrédet skulle agera. I ivrige sd linkade
vi till Helsingborgs stads hemsida — efter-
som de hade uppdateringar hela tiden
(Webbredaktor, Region Skéne).

Helsingborgs lasaretts publika webb
valde under morgonen fredagen den

4 februari att meddela att ett s.k.
forstarkningslige intriffat, dvs. en
information frimst riktad till den egna
personalen om att en olycka intriffat
med tre eller fler svirt skadade alter-
nativt med mer in fem skadade totalt.

WEBBEN



Med hyjilp av en forberedd webbmodul
byggd for krisligen gavs webbinforma-
tionen central plats pa startsidan och
informationstexten fick s.k. katastro-
frod firg. Sjukhusledningen avgjorde
webbens innehill i samrid med infor-
mationsenhetens chef:

Vi hade information om hur man skulle
agera om man befunnit sig i omrdidet
kring Kemira — att det fanns mijlighet
att kontakta vdrdcentral eller sjukvirds-
upplysningen — och sé hade vi link till
Helsingborgs stad och Region Skine
(Enbetschef, Helsingborgs lasarers).

Via linsstyrelsewebben erbjdds kortfat-
tad information om utsldppet pa myn-
dighetens startsida. Linkar ill sivil
kommunwebben i Helsingborg som
Region Skédnes webb gavs central plats.
Aven kommunens kriswebbredaktion
valde att hinvisa till andra aktdrer med
hjilp av linkar bla. till sjukvirden, poli-
sen, linstrafiken och Kemiras webbsidor.
Vilket for- och beslutsarbete foreldg
innan dessa linkar lades ut mellan de
olika webbsidorna? Varken hos kommu-
nen eller hos de 6vriga myndigheterna
(som i sin tur linkade till kommunen)
tycks det ha tagits nigra personliga kon-
takter mellan t.ex. informations- eller
webbansvariga pé de olika myndighe-
terna fér samordning av webbinfor-
mationen. Exempelvis upptickte kom-
mungruppens s.k. omvirldsfunktion
att sjukvirden lagt ut information som
bedémdes som viktig — varefter link
snabbt lades ut pA kommunwebben.
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Kriswebbens
besoksstatistik

Fram t.o.m. sdndagen den 6 februari
klockan 16.45 d& avspirrningarna i Hel-
singborg fullt ut hivdes och mistlurarna
sinde signal for att faran var 6ver, hade
inte krisinfogruppen nigon tydlig bild
av hur manga invénare som besokte
kriswebben. Genom mediernas flitiga
hinvisning till kommunwebben, samt
andra webbportalers linkar till krissidan,
forstod dnd4 gruppen att webben fung-
erade som ndgot av en bas i kriskommu-
nikationen som rérde olyckan.

I efterhand sammanstilldes besoks-
statistiken f6r de tre forsta dygnen
efter olyckan. Den férsta dagen efter
olyckan, den 4 februari, hade besoks-
antalet varit ungefir sexdubblat jimfort
med en "vanlig” vardag. Besoksfrekven-
sen var dven tydligt f6rhojd under hel-
gen den 5 och 6 februari (Helsingborgs
stad 2005).

En mer f6rdjupad bild av anvind-
ningen av webben fick kommunen i en
egen utvirderingsstudie som genom-
fordes med hjilp av ett underssknings-
foretag. Studien visade att kommunens
egna forvaltningschefer var den grupp
som i signifikant hégre grad 4n 6vriga
undersokta grupper (allminhet, medier)
fick den forsta informationen om
olyckan pd Kemira via Internet. Resul-
taten visade dven att ca 20 procent av
de tre undersskningsgrupperna f6ljde
hindelseférloppet bl.a. via kommunens
hemsida. Detta kan jimf6ras med att
ca 60 procent foljde utvecklingen via
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Sveriges Radio Malméhus. Av de dill-
frigade personerna i studien var det 11
procent som var fédda i annat land in
Sverige. Ingen av dessa personer hade
uppfattat att det fanns information pd
frimmande sprak p& kommunens hem-

sida (Friberg, Ingrid 2005).

Sammanfattning:
Helsingborgsfallet

Helsingborgsfallet visar inte bara hur
webben kan fungera som en snabb,
enkelriktad informationskanal, utan
ocksi hur webben kan bilda en central
funktion i kriskommunikationsverk-
samheten; en funktion dir informa-
tion redigeras, samordnas och lagras
samt anvinds av ett flertal interna och
externa aktorer.

Webbarbetet kom att organiseras
av en delvis ad-hoc-formad grupp
bestiende av informatérer frin olika
kommunala férvaltningar, en webbpro-
ducent, kommunens beredskapsstrateg
m.fl. Gruppen bildade efterhand en
form av kriswebbredaktion. Kommu-
nens koncerninformatér gavs inled-
ningsvis det dvergripande samordnings-
ansvaret och ett redakedrskap, webbpro-
ducenten svarade for publiceringen pd
nitet, ndgra andra kommunala informa-
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torer — med skrivvana — samlade infor-
mation frdn riddningsledningen och
formulerade texter. En person avsattes
for att syssla med omvirldsbevakning.
Via Internet foljde denne vad medi-
erna och andra myndigheter skrev om
olyckan pd sina webbplatser.

Webbens innehdll justerades alle
eftersom det inkom nya dterkommande
frigor till kommunens telefonbaserade
upplysningscentral. Samtidigt som
den samlade informationen p& webben
anvindes av telefonisterna nir allmin-
hetens frigor skulle besvaras.

Inledningsvis uppstod tv problem
i webbarbetet, dels var samarbetsfor-
merna med riddningstjinsten (som var
olyckans "huvudman”) oklara och det
var svart att fi fram adekvat informa-
tion, dels befann sig webbgruppen i
nya lokaler varifrin informatdrerna inte
klarade av att sjilva publicera pd kom-
munwebben. Man var starkt beroende
av tillgéng till teknisk kompetens, sam-
stimda publiceringsverktyg etc.

Kommunwebben blir snabbt en
knutpunkt i kriskommunikationen
om olyckan p4 nitet. Medierna och
dven andra myndigheter linkar via sina
egna hemsidor till kommunwebben.
P4 samma sitt linkar kommunen till
andra webbaktorer.

KRISKOMMUNIKATION VIA WEBBEN









Kriswebben som satellit till ett
webbaserat informationssystem:

Stormen Gudrun

MINST FYRA DODA | STORMEN 380 000 SAKNAR EL
STOCKHOLM (TT) Minst fyra personer omkom och cirka 380 000 hushall blev
utan strém nir stormovidret med orkanbyar slog till mot Sverige. Mingder av

minniskor satt fast pd viigarna sedan de spirrats in mellan nedfallna trid. I Smi-

land satt under natten ett 30-tal personer fast i en buss sedan trid fallit Gver bussen.

Nir orkanbyarna drog fram var det livsfarligt att vistas ute, trid foll som kiglor

och tak slets loss./.../ I Kronobergs lin rddde kaos i trafiken och mingder av

minniskor satt fast sedan de spirrats in mellan nedfallna trid. Vid tretiden pd

morgonen var de flesta stérre vigarna hjilpligt framkomliga (050109).

En svar storm — tidvis med orkanstyrka
— intriffade i Gotaland och sydligaste
Svealand den 8-9 januari 2005. Stor-
men, som fick namnet Gudrun, ledde
till kraftiga stérningar i elforsérjning,
telekommunikationer och trafik. Kro-
nobergs lin var ett av de hdrdast drab-
bade linen och hade inte upplevt en
liknande naturkatastrof pa éver 100 4r.
En av de drabbade kommunerna i ldnet
var det glesbefolkade Uppvidinge, beli-
gen pd den mest skogrika delen av syd-

svenska hoglandet. I kommunen fanns
ca 9 500 invdnare och 900 abonnenter
stod efter stormnatten utan el. Minga
viigar var oframkomliga och stora delar
av telefonnitet hade tystnat.

Internet blev pé flera sitt en del av
det kriskommunikationsarbete som
kom att bedrivas i Uppvidinge kom-
mun, dels genom den egna kommun-
webben, dels genom att Uppvidinge
deltog i ett linsgemensamt Internet-
baserat informationssystem (KrisSam).
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Krissamverkan
Kronoberg (KrisSam)

I Kronobergs lin finns sedan flera &r
informationssystemet KrisSam med
syfte att hantera en stérre mingd infor-
mation vid storre olyckor. Systemet

ir uppbyggt kring ett antal samver-
kansparter (Linsstyrelsen i Kronoberg,
landstinget, polisen, SOS Alarm och
linskommunerna) vilka alla kan starta
upp systemet om de anser att det ir
nddvindigt.

I KrisSam har redaktdrsfunktionen
en vital roll. Den myndighet som har
redaktdrsbefattningen bir ansvaret
for att den information som liggs ut i
systemet ir korrekt och vil redigerad.
Den aktsr (myndighet) som valt att
starta upp systemet — blir automatiskt
ansvarig redaktdr. Genom att systemet
ir webbaserat gors informationen till-
ginglig for ett antal KrisSam-kommu-
nikatorer, geografiske spridda i linet.
Med hjilp av en speciell telefonilésning
tar KrisSam-kommunikatdrerna emot
samtal frin allminheten pi ett for
systemet gemensamt telefonnummer.
Systemets huvudansvariga 4r Lins-
styrelsen i Kronoberg (Linsstyrelsen
Kronobergs lin 2005; KrisSam 2005).

Uppvidingewebben
till vardags

Uppvidinge kommun forfogar inte 6ver
nigon stérre informationsavdelning,
utan kommunens vardagliga informa-
tionsarbete utférs av en ensam infor-
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mationssekreterare med viss hjilp av en
assistent. Dessa tv4 bir tillsammans det
dvergripande ansvaret for kommunens
webb. I kommunens olika forvaltningar
finns ett antal personer som utdver sina
ordinarie arbetsuppgifter dven svarar for
respektive forvaltnings webbinnehall. Ar
2003, i samband med att kommunens
webbplats byggdes om, skapades en s.k.
forberedd krissida dir viktiga telefon-
nummer etc. samlades. PA kommunens
startsida placerades en tydlig "knapp”
med texten krisinformation. I Uppvi-
dinge kommun fanns vid dllfillet for
Gudrun inget s.k. intranit.

Aktivering av det
webbaserade
informationssystemet

Nir stormen Gudrun drog in éver
Kronobergs lin frin vister, pd 16r-
dagskvillen den 8 januari, var redan
KrisSam aktiverat med anledning av
julhelgens tsunamikatastrof. Stormen
bedémdes snart s3 allvarlig att det
uppstod behov av att starta upp en
“ny hindelse” i systemet.

P4 linsstyrelsen i Viixjo borjade en
krisstab att ta form vid 21-tiden, dock
satt dess informationschef blockerad i
sitt hem, utan strém, men med tillging
till fungerande mobiltelefon. Informa-
tionschefen kunde via sin birbara dator
fungera som redaktér for systemet, dvs.
sortera och publicera information, men
elen rickee inte till: ”Jag hade bara en
timmes batteritid — s jag kunde inte
vara operativ sirskilt linge.” Via Inter-

KRISKOMMUNIKATION VIA WEBBEN



net lyckas han didremot frin hemmet
nyansera sin egen bild av liget:

Jag /.../ gick in pd SMHI:s hemsida och
sdg diir att der hade hint en bel del saker.
Sydkraft hade redan dé fatr ur pd sin
avbrottsinformation att det var 5 000—
6 000 stromlisa (Informationschef,
Liinsstyrelsen Kronobergs lin).

Det blev istillet riddningstjinsten

i Viixjo kommun som aktiverade en
stormfunktion i systemet. Klockan
21.25 fanns den forsta insamlade infor-
mationen angiende stormen publicerad
och de samverkande myndigheterna
larmades av Vixjoé kommun om
behovet av att kalla in KrisSam-kom-

4
fl:l_-lllll ey e pliey  Welaw M cikdon gl mpge

munikatérer. Kommunen kontaktade
polisen, landstinget samt 6vriga kom-
muner i linet.

Under natten mellan den 8 och
9 januari var tre-fyra KrisSam-kom-
munikatdrer (pa olika platser i linet)
aktiva med att ta emot telefonsamtal pd
det gemensamma 0771-numret. Infor-
mationen i systemet var sporadisk och
osiker. Med hjilp av KrisSams interna
webbsida kunde KrisSam-kommunika-
tdrerna frimst beritta om framkomlig-
heten p4 vissa vigar etc. Klockan 06 pa
séndagsmorgonen tar linsstyrelsen for-
mellt 6ver redakedrskapet for systemet
frin Vixjo kommun. Vid linsstyrelsen
fanns ett tiotal personer som &vat i
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systemets redaktorsfunktion och stod
i beredskap for att rycka in. Ett par av
dessa — boende centralt i Viixjo —
larmas och tar sig till linsstyrelsens
kontor och bérjar samla in, redigera
och publicera krisinformation i syste-
met. Redaktdrerna placeras nira den
krisstab som under natten samlats i
linsstyrelsens krisledningscentral.
Samarbetet dem emellan f6rdjupas
efterhand: ”...med stabsledningen var
det ju /inledninggsvis/ lite bollande”
(Chef for redaktorsfunktionen, Lins-
styrelsen Kronobergs lin).

1 Uppvidinge kommun fanns tva
KrisSam-kommunikatorer som tidigare
ovat i systemet och en av dessa blir
uppringd i sitt hem under l6rdagskvil-
len den 8 januari. Stormen ir hird och
hon 6verviger hur klokt det ir att ge
sig ut i morkret och ovidret. Hon upp-
mirksammas av kollegor i kommunen
p4 att systemet dnnu inte innehdll spe-
ciellt mycket information: "Det fanns
knappast nigot di — sa vi avvaktade.”
Hon stannar i sitt hem tills det ljusnar
och beger sig pa séndagsmorgonen till
kommunhuset i Aseda dir det finns
reservkraft, forberedda KrisSam-telefo-
ner och Internetuppkoppling.

Kommunalt krisarbete,
kriskommunikation
och kriswebben

Redan samma kvill som stormen
hotade linet agerade flera kommu-
nala verksamhetsgrenar i Uppvidinge
kommun. Den {ér Uppvidinge, Les-

sebo och Tingsryd gemensamma
riddningstjinsten (Riddningstjinsten
Ostra Kronoberg) var hirt ansatt och
bl.a. bemannade man alla sina lokala
stationer. Inom Uppvidinge kommuns
vérd och omsorg forstirks persona-
len. Redan under helgen evakueras
exempelvis Eking virdhem. En mer
dvergripande samordning av kommu-
nens verksamheter — samt kommunens
informationsarbete med anledning av
stormen — inleddes dock forst efter
helgen, pi mandagen den 10 januari
(Uppvidinge kommun 2005a, 2005b).
Under de forsta dygnen var det svart
att verblicka omfattningen av stor-
mens hirjningar:

Jag bor i ett sambhiille strax nedanfor och
Jjag hade stromavbrott pé lirdagskvillen
och telefonen gick sedan ocksd. Problemet
var ju att kommunikationerna var si
utslagna — framfor allt telefonerna. Si

vi hade ingen kontakt mellan de olika
delarna i kommunen (Beredskapssamord-
nare, Uppvidinge kommun,).

P4 mandagsférmiddagen (klockan
10.00) holls ett forsta storre krisméte
i kommunhuset. Vid métet deltog
representanter frin kommunledning,
kommunférvaltningar, informationsse-
kretare och beredskapssamordnare. Fér
att ytterligare nyansera bilden av liget
i kommunen begav sig delar av grup-
pen ut i kommunen, efter avslutat
mote. I kommunhuset fanns el frin
reservaggregat, men kommunvixeln var
vid métet fortfarande ur funktion.
Kommunens informationssekreterare
stannade kvar i kommunhuset och blev
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den som samordnade de utitriktade
kontakterna via lokalpressen, lokalra-
dion och kommunwebben. Informa-
tionssekreteraren tilldelades dven rollen
som den som skulle rapportera in
information till KrisSam, via kommu-
nens egna KrisSam-kommunikatorer.
Hon valde en viss prioritetsordning:

Eftersom det inte fanns ndgon strom si
var det viktigast att fi ut information
via radion. Att vi la ut det pd web-

ben — iindock — var eftersom vi ville ni
anhdriga som fanns utanfor kommunen.
KrisSam — radion — sedan webben — si
var det i min priovitering (Informations-
sekreterare, Uppvidinge kommun)

L | KRISKOMMUNIKATION VIA

Under mindagsférmiddagen var infor-
mationstrycket hogt gentemot kommu-
nen och dess informationssekreterare.
Lokalmedierna efterfrigade kommunal
information, men ingen information
kunde ges innan det forsta krismotet
var avklarat. Klockan 13.00 halls ett
nytt méte — och bilden av hur drabbad
kommunen var bérjar klarna ytter-
ligare. Informationsunderlag samlas in
vid métena och formedlas sedan till
KrisSam-kommunikatérerna, lokalra-
dion (ett radiomeddelande rings in till
lokalradion 10.50 och ett Lingre faxas
in 16.07), via kommunwebben och
senare via lokalpressen.

Trots att kommunwebben inte
gavs ndgon hégre prioritet i arbetet,

WEBBEN
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s8 uppdateras innehillet vid flera ill-
fillen redan under mindagen den 10
januari. P4 den forberedda krissidan
hinvisas klockan 12.00 till KrisSams
telefonnummer, det klargors ocksd att
det saknas helhetsbild 6ver liget i kom-
munen, samt vilka samhillen som har
tillging till eller saknar el. Information
ges dven om vattenforsdrjning, samt
speciella insatser inom ildreomsorgen.
Klockan 16.00 sker en uppdatering och
nu utdkas innehdllet med upplysningar
om kommunens skolor, barnomsorg,
riddningstjinstens insatser, information
om soppkok som ska 6ppnas m.m.
Ytterligare information tillkommer pa
kommunwebben klockan 17.00. All
information publiceras i ett [6pande

dokument. Ingen s.k. linkning till
andra aktorer inblandade i krishante-
ringen skedde pd sidan:

Webben fick en statisk karaktiir. Det var
ett stéille déiir vi la ut information — pé
samma séitt som vi efterhand annonserade
i lokaltidningarna (Informationssekrete-
rare, Uppvidinge kommun).

Under de kommande tre veckorna
uppdateras kriswebbens information
vid ett 20-tal tillfillen. Informations-
sekreteraren tar tidvis hjilp av sin assis-
tent, di hon ir hirt belastad med att
sammanstilla all inkommande informa-
tion, redigera och sprida information
via de olika kanalerna.

STORMEN GUDRUN | g5



Informationssystemet
i ett andra skede

Under séndagen den 9 januari 6kar
mingden information i KrisSam dras-
tiskt. Via mobiltelefoner, e-post och en
intern funktion i nitverket tar redakts-
rerna pd linsstyrelsen emot och samlar
in allt fler upplysningar frin de samver-
kande myndigheterna. Det krivs dock
en redigering och strukturering innan
slutlig publicering sker p4 KrisSam-
webben: 7T ett sidant hir lige kommer
det in mycket skit ocksi som man inte
behover bry sig om, t.o.m. nigot som
maéste sillas bort” (Chef for redaktors-
funktionen, Linsstyrelsen Kronobergs
lin). Redaktionen forsoker strukturera
upp informationen for respektive kom-
mun. Via en intern dagboksfunktion

i systemet meddelar dven de olika
myndigheterna vilka aktiviteter som
respektive myndighet vidtar. KrisSam-
kommunikatdrerna ute i linet som tar
emot telefonsamtal frin allminheten
far allt mer att gora:

.. sidan blev efterband fruktansviirt
miiktig — och det var mycket scrollande
hit och dit for att ta sig fram till olika
informationer. Pé sondagen ville de mest
veta vilka viigar som var framkomliga
— dé hade inte elsamtalen kommit igdng
dn. Sedan var det méinga som satt riktigt,
riktigt fast ndgonstans och inte kunde
komma diirifrin — de hade hort numret
pé radion. Men vi hade ju ingen operativ
mdjligher atr hjilpa dem! (KrisSam-
kommunikator, Uppvidinge kommun,).
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SOS Alarm har tidvis uppemot 80
samtal i ko och det dr mycket svért att
n3 larmcentralerna i linet. Istillet kon-
taktar manga linsbor KrisSam-kommu-
nikatdrerna med sina akuta frigor och
drenden. Kommunikatérerna kan dock
bara vidarebefordra med hjilp av en
intern funktion p& KrisSam-webben:

Sé vi skickade meddelanden via /niitver-
ket/ till redaktionen som satt pd linssty-
relsen — sé att de fick vidarebefordra till
polisen eller riddningstjinsten (KrisSam-
kommunikator, Uppvidinge kommun,).

Efterhand utvecklas ett nira samarbete
mellan KrisSam och Radio Krono-
berg. Under helgen och méndagen
bombarderas lokalradion och dess tra-
fik- och serviceredaktion i Jonkdping
av information som olika aktérer vill
fa formedlad i sindningarna. Situatio-
nen blir ohallbar — och frin och med
06.00 tisdagen den 12 januari forstirks
radioredaktionen med linsstyrelsens
informationschef. I studion kopplar
informationschefen upp sig emot Kris-
Sam webben. Myndigheterna far pg s3
sitt en megafon rakt ut i etern under
flera veckors tid:

Vi birjade med “Stormradio Kronoberg”
/.../ Det var ju viktigt for dem att
markera vad som var deras redaktionella
inslag och vad som var myndighetsin-
formation. Firsta veckorna kirde vi en
ging i halvtimmen pd morgonen och
sedan blev det en géng i timmen fram till
11.00. Sen kom det négra mitt pé dagen
och en ging i halvtimmen pa eftermid-
dagen efter fyra. Si vi hade vil en 15-18
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Kommunal
krisstab/grupp
Kommunhuset
Aseda

Info-
sekreterare

Kommunal Ovrig utdtriktad
upplysnings- kommunikation
central - Annonser

- Affischer

- m.m.

KrisSams
Redaktorer
Lansstyrelsen

KrisSams
kommunikatorer
‘ Uppvidinge

Presskontakter

Figur 4. Organisering av Uppvidinge kommuns arbete med krisinformation via webben
samt samverkan med det regionala webbaserade informationssystemet KrisSam.

inslag per dag forsta veckorna (Informa-
tionschef, Linsstyrelsen Kronobergs lin).

P3 radions redaktion fir informations-
chefen dubbla roller; dels deltar han i
sindningarna och foérmedlar informa-
tion som lagrats i KrisSam, dels tillfr
han ytterligare information till Kris-
Sam-redaktionen pd linsstyrelsen. Det
handlar om information som inkom-
mer till lokalradion via fax, e-post,
telefon etc. Eftersom krisférloppet blir
langdraget ordnas efterhand med per-

soner som tidvis byter av informations-
chefen i radiostudion. Informationen
pa KrisSams webbplats vixer dll ett
40-tal sidor som mest:

Sydkrafis prognoser lom elen/ birjar
komma ut i det hir perifera nitverker.

Vi konstaterade i vecka 2 att nu nir

vi griinsen. S& pass mycket information
Jfanns pd Sydkrafis hemsida och de hade
kundservice /via telefon/ att vi inte kunde
std for det lingre (Informationschef,
Liinsstyrelsen Kronobergs lin).
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Istillet forsdkee man linka till Sydkrafts
hemsida — frin KrisSam-webben — for
att underlitta for KrisSam-kommuni-
katdrerna som fick motta minga frigor
om elen. Det hela blev problematiskt:

Niir vi linkade éver oss — trillade vi

ur systemet och kom inte tillbaka. Det
slutade med att vi fick ha tvi datorer
dppna. Ibland skrev vi ut dagens syd-
kraftsprognos — som vi hade och tittade
pé (KrisSam-kommunikatir, Uppvidinge
kommun,).

Trots ndgra mindre problem i arbe-
tet med anvindningen av systemet,
upplevde personalen pé linsstyrelsen
att verktyget sammantaget underlit-
tade krisarbetet i hog grad, inte minst
genom den arkiverande funktionen
som férbittrade samordningen och
forebyggde dubbla budskap. En annan
stor upplevd fordel var att man fysiskt
kunde sprida KrisSam-kommunikators-
uppgiften i linet, nigot som forbitt-
rade uthdlligheten da linets olika Kris-
Sam-kommunikatorer efterhand avlgste
varandra ju lingre krisen fortskred.
Systemets KrisSam-kommunikatorer
upplevde inte heller ndgra stérre anvin-
dartekniska problem. Istillet var det
den mentala beredskapen for en dylik
situation som brast. Alla hade inte vana
vid att méta hirt ansatta och djupt
oroliga personer:

Det kiindes ibland ganska tungt. Vi ska
[forsika vidarebefordra osv. — men vi kan
inte hjilpa er! Detta dr den héir infor-
mation vi har! Ibland fick man héinvisa
till andra telefonnummer. Det kiindes

48 |

inte bra. I ndgot fall hinvisade nigon
kommun vi hinvisat till — tillbaka till
oss. Det blev ju bara fel! Det var jobbigr
— och ndgon av oss tog det hiir riktigt
hart (KrisSam-kommunikatir,
Uppuidinge kommun).

Ambitionen vid tillsittningen av Kris-
Sam-kommunikatdrerna hade varit att
de skulle ha vana vid att méta lite mer
besvirliga frigor frin kommuninvénare
via telefon. Till vardags arbetade t.ex.
en av kommunikatérerna i Uppvidinge
med att méta frigor om sndrdjning,
vatten m.m. hos tekniska férvaltningen.
Nigon mer utvecklad erfarenhet av att
beméta minniskor i kris saknades dire-
mot. I sin kommunikatdrsuppgift fick
de istillet hinvisa till lokala posom-
grupper (psykiskt och socialt omhin-
dertagande vid olyckor och katastrofer)
etc. med hjilp av telefonnummer som
samlats pd KrisSams webb.

Samverkan mellan
kommunal krisorga-
nisation, kriswebb
och webbaserat
informationssystem

Det 6vergripande kris- och informa-
tionsarbetet i Uppvidinge kommun till
foljd av Gudrun priglades pé ett posi-
tivt sitt av kommunens smaskalighet,
enligt kommunens informationssekre-
terare:

Vi kinner alla. Vi kan triiffas. Vi hade
maten /.../ Det kindes viildigr sjilvklars.

KRISKOMMUNIKATION VIA WEBBEN



Niirheten mellan ménniskor (informa-
tionssekreterare, Uppvidinge kommun).

Tillgdngen till bide KrisSam och kom-
munens forberedda krissida p& webben
skapade dock nya ansvarsomriden som
man inte tidigare hade erfarenhet av att
samordna i Uppvidinge kommun.

Redan pd séndagen hade kommu-
nens KrisSam-kommunikatérer inlett
sitt arbete och blivit en del i linets
gemensamma kriskommunikations-
arbete. Kommunikatorerna satt i en
speciell dator och telefonsal pé tredje
véningen i kommunhuset. Ett dygn
senare, under méndagen, bérjade den
kommunala krisstaben att formatera
sig i en annan del av kommunhuset.
Linken mellan krisstaben och KrisSam-
kommunikatdrerna blev kommunens
informationssekreterare. Men det var
inte sjilvklart hur relationen mellan de
tvi delarna av den lokala krisorganisa-
tionen skulle fungera.

Torsdagen den 13 januari tog krissta-
ben initiativ till en f6r kommunen egen
telefonbaserad upplysningscentral, dir
invanarna skulle kunna fi svar pi mer
kommunspecifika frigor. Man skapade
ett “jourrum” dir telefonisterna place-
rades, viggarna fylldes med kartor och
den inkommande informationen samla-
des i pirmar. I den pressade situationen
— med trétta medarbetare och hird
arbetsbelastning — upplevde KrisSam-
kommunikatérerna att samordningen
grupperna emellan bitvis var oklar:

Vi kéiinde att vi hade en hel del infor-
mation som de kunde ha himtat upp
frin oss /.../ men vi upplevde att de bara

skitte sitt. De menade att KrisSam var
ett eget system — medan vi menade pi att
det ocksd egentligen ligger under kom-
munstyrelsen (KrisSam-kommunikator,

Uppuidinge kommun).

KrisSam-kommunikatérerna skulle inte
bara svara i telefonerna p3 frigor frin
linsborna, utan via informationssekre-
teraren fick de ocks3 information frin
den kommunala krisstaben. Informa-
tionen skulle de i sin tur rapportera in
till redaktdrerna pa linsstyrelsen. Den
dubbla rollen var krivande:

Vi kan ju inte sitta samtidigt som vi

ska svara i telefon och forsika ligga in
mdingder av text och skicka det. Det blev
Ju avbrort. Vi fick istiillet sitta tvd ibland
— en som enbart fick skicka iviig all

den hiir texten och den andra i telefon
(KrisSam-kommunikatir, Uppvidinge

kommun).

D3 linsstyrelsen infor ett avbytar-
schema for kommunikatérerna ute
i linet minskar arbetsbelastningen.

Informationssystemets
och kriswebbens
besoksstatistik och
anvandarrespons

Under den férsta veckan efter storm-
natten var mellan 100 och 200 anvin-
dare inloggade i KrisSam per dygn.
Dessa anvindare var redaktdrerna

vid Linsstyrelsen i Kronoberg samt
KrisSam-kommunikatérerna och sam-
verkansparterna vid Vixjé kommun,
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Ljungby kommun, Alvesta kommun,
polisen i Kronoberg, Almhults kom-
mun, Tingsryds kommun, Virends
riddningstjinst, Lessebo kommun,
Markaryds kommun, Uppvidinge kom-
mun, Landstinget Kronoberg, ridd-
ningsgjinsten i Ljungby och Sydkraft
m.fl. (KrisSam 2005). Belastningen pa
systemets KrisSam-kommunikatdrer
var bitvis hég, vissa blev t.o.m. dven
uppringda av boende i grannlinen

— pa jakt efter ytterligare information.
Via sina Internetuppkopplingar kunde
KrisSam-kommunikatérerna oftast vara
till hjilp dven for dessa genom att soka
information pa vederbsrandes hem-
kommuns webbsida etc.

Under krisférloppet hade de webb-
ansvariga i Uppvidinge ingen bild av
kommuninvénarnas anvindning av
krisinformationen pd kommunwebben.
I efterhand visade webbens besoks-
statistik att stormen lett till en mindre
okning av antalet besékare under vecka
2, 2005, i jimforelse med mer “vanliga”
veckor under vinterménaderna (Upp-
vidinge kommun 2005¢).

I mediernas skildringar av stormen
uppmirksammades de ansvariga akto-
rernas kriskommunikation via Internet.
I press och tv-nyheter raljerade t.ex.
boende i linet 6ver Sydkrafts hinvis-
ning av stromlésa till webben f6r mer
information. I Radio Kronobergs nyhe-
ter den 19 januari riktas dven kritik
mot KrisSam d3 systemets KrisSam-
kommunikatérer hinvisat inringande
med frigor av mindre allvarlig natur,
till ett redan hart belastat SOS Alarm.
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Sammanfattning:
Fallet Gudrun

Gudrunfallet visar hur Internet kan
fungera som plattform for ett linséver-
gripande interaktivt informationssys-
tem med syfte att ge en snabb, samord-
nad och korrekt information i samband
med sirskilda hindelser. Med systemets
hjilp skapades en virtuell upplysnings-
central som minskade belastningen

pa myndigheternas traditionella tele-
fonvixlar. Via systemet kunde de sam-
verkande myndigheterna limna bak-
grundsinformation — vilket underlittade
bl.a. for krisledningen p4 Linsstyrelsen
i Kronoberg. Genom att en informatér
fran linsstyrelsen placerades vid Radio
Kronoberg, uppkopplad mot systemet,
spreds den samlade krisinformationen
ut till allminheten via etern. Samtidigt
fordjupades den interaktiva funktionen
dj informatéren ocksi samlade in infor-
mation som nidde lokalradion. I sys-
temet var den s.k. redaktsrsfunktionen
pa linsstyrelsen central d4 det 4r redak-
toren som redigerar, strukturerar och
slutligen publicerar den inkommande
informationen.

P4 kommunal niv4, i detta fall i
Uppvidinge, kriskommunicerade man
pa flera nivder. Dels via kommunens
informationssekreterare som svarade
for presskontakter, sammanstillning av
information till det linsgemensamma
informationssystemet samt publicering
av krisinformation p4 den kommunala
webben. Dels via de KrisSam-kommu-
nikatdrer som fanns i kommunen och
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var knutna till det linsgemensamma
systemet och via kommunens egen
telefonbaserade upplysningscentral.
Det ldnsovergripande systemet
fungerar dynamiskt och interaktivt,
da innehillet hela tiden férindras och
anpassas utifrin den information som
sinds in frdn de olika samverkanspar-
terna. I Uppvidinge, som ir en av de
kommunala samverkanparterna, var
dock inte formerna f6r samarbetet mel-
lan de olika informationsfunktionerna
helt sjilvklart. Problem uppstér t.ex.
kring hur systemets lokala KrisSam-
kommunikatdrer ska samverka med
kommunens egen telefonbaserade upp-
lysningscentral.

Den kommunala webben i Uppvi-
dinge fir en statisk karakeidr — och kom-
munen erbjuder en enkelriktad informa-
tion/kommunikation via sin kriswebb.
Strémavbrott och brutna telefonférbin-
delser gor att kriswebben pd kommunal
nivd ges en ndgot ligre prioritet 4n vad
som annars hade varit fallet.

Sévil det linsévergripande infor-
mationssystemet som kommunweb-
ben i Uppvidinge uppvisar teknisk
hallbarhet. Problem uppstir istillet pd
minsklig nivd d& t.ex. flera av Kris-
Sam-kommunikatérerna som méoter
allminhetens frigor blir hirt ansatta.
Majligen har de inte tillricklig vana
vid att moéta minniskor i kris.
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Utvecklingslaget, reflektioner
och rekommendationer

Internet och kriswebben ir pé vig att
bli en etablerad del av det svenska
samhiillets kriskommunikation. Till
exempel skapar vissa kommuner,
landsting och linsstyrelser allemer
sofistikerade Internetbaserade verktyg
med uppgift att fungera som stod i
informationsférmedlingen vid kris- och

katastrofsituationer, enligt fallstudierna.

Utvecklingens effekter 4r tudelade och
skapar nya férutsittningar: mojlighe-
terna for en snabb, samordnad och
t.o.m. interaktiv kriskommunikation
okar — samtidigt som nya organisa-
toriska och administrativa krav och
dilemman uppstér. I detta avslutnings-
kapitel ges en summerande bild av
utvecklingsliget, genom att studiens
fragestillningar besvaras med hjilp av
erfarenheterna frin de tre krisfallen.
Hir presenteras dven mer férdjupande
reflektioner samt kortfattade rekom-
mendationer angdende myndigheters
arbete med kriswebben.
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Utvecklingsldaget

BEREDSKAPEN FOR KRIS-
INFORMATION VIA WEBBEN

Ett av Internets kinnetecken ir att
det ofta betraktas som grinsldst i tid
och rum. Publicering pa nitet kan ske
dygnet runt — frén vitt skilda platser
— forutsatt att det finns mojlighet att
“koppla upp sig”.

I tvi av de tre studerade fallstu-
diekommunerna fanns genom s.k.
forberedda webbsidor med krisinfor-
mation en viss teknisk beredskap for act
hantera informationen via Internet.
Den organisatoriska beredskapen for att
administrera krissidorna vilar dock i
hég grad enbart pd de ordinarie web-
bansvariga (webbproducenter, infor-
mationschefer, infomastrar, etc.) samt
vardagens arbetssituation — sivil i tid
som rum. Trots forsok att skapa webb-
organisationer dir de ansvariga kan
verka grinsldst frin hemmet eller frin
olika forvaltningar etc., si visar det sig
uppstd problem i de akuta och snabba
krissituationerna. Det ir inte tillgingen
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till nitet som sitter grinser — utan mer
tillgdngen till teknisk support samt
speciella programvaror, fjirrdtkomst av
e-post och publiceringsverktyg knutna
till specifika datorer. Det saknas bered-
skapsorganisationer som inbegriper
samtliga funktioner som driften av
kriswebben ir beroende av.

ORGANISERINGEN AV

ARBETET MED KRISWEBBEN
Uppligget av arbetet med kriswebben
har snarlika ménster i de studerade
fallen. Ansvaret liggs ofta p& den ordi-
narie webborganisationens informatérer
som ensamma eller i grupp administre-
rar webben.

Ensamvarianten innebir att t.ex.
den person inom férvaltningen som
till vardags bir huvudansvaret for web-
binnehillet, samlar in, strukturerar och
publicerar p& Kriswebben. Hir kan
det réra sig om en mindre férvaltning
och den informations- och webb-
ansvarige har ofta en god insyn i, eller
t.o.m. ingdr i, myndighetens krisstab.
Arbetssituationen kan bli anstringd
d4 ensaminformatéren troligtvis ocksd
forvintas skota de tidigare etablerade
kanalerna for kriskommunikation som
presskonferenser etc.

Redaktionsvarianten bygger pd att
en grupp av informatérer fran olika
forvaltningar etc. med erfarenheter av
webben fysiskt samlas och tillsammans
arbetar med webben som en central
punkt i myndighetens kriskommuni-
kation. Hir fordelas sysslorna; ngon
intar en redaktdrsfunktion, nigon
hiller kontakt med krisstaben och sam-

UTVECKLINGSLAGET,

lar in information och formulerar tex-
ter, en tredje publicerar pd webben etc.
Redaktionsvarianten férutsitter stora
resurser och en beredskap for att snabbt
kunna samla gruppen.

Den tredje varianten ir den virtuella,
dir webbredaktion, ensaminformatérer,
kommunikatérer, informationslimnare
m.fl. samverkar genom en sofistikerad
Internetbaserad IT-plattform (som t.ex.
KrisSam). Hir krivs en omfattande
beredskap med tydliga roller, forberedd
teknik m.m. och systemet samverkar/byg-
ger pd integration med andra traditionella
kanaler som telefon, lokalradio etc.

Yrkesgruppen informatdrer foérut-
sitts ha kompetens att hantera infor-
mationsfléden vid kriser, snabbt kunna
skriva webbtexter m.m. Diremot
saknar ofta gruppen bdde mandat och
kompetens for att hantera och beméta
allehanda frigor av t.ex. teknisk, medi-
cinsk och psykosocial art som kan upp-
std vid komplexa kriser vilket skapar
ett beroende av sakkunniga och nirhet
till centrala krisstaber. Gruppen har
inte heller ndgra utpriglade rutiner for
larmfunktioner, likt riddningstjinsten
och dess larmcentraler.

INTEGRERINGEN AV
KRISWEBBEN | DET

ALLMANNA KRISARBETET
Kriswebben bér tydligt integreras i det
totala krisarbetet for att Internetme-
diets potential ska kunna utnyttjas pa
bista mojliga sitt. I fallstudierna skiljer
sig integreringen 4t mellan fallen, men
en tendens ir att kriswebbens organi-
sation/ansvarige tyvirr bitvis hamnar
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i periferin. I fallstudierna bygger inte-
greringen i hog grad pa traditionella
samarbetsformer dir en informations-
ansvarig etc. ingdr i staben och det ir
denna informatér som ska fungera som
link mellan krisstab/krisledning och
externa kanaler som bl.a. kriswebben.
Krisstablkrisledning betraktar frimst
kriswebben som #nnu ett verktyg i
informatérens arsenal for att sprida
information i krissituationen, snarare
dn ett arbetsredskap runt vilket hela
krisarbetet potentiellt kan kretsa. Till-
gingen till kriswebben har sdledes inte
pa nigot radikalt site forindrat samar-
betsformerna mellan informatérer och
krisledning, trots att Internet skapar
nya villkor for kriskommunikation.

Webbinformatdrerna har parallell
inte alltid speciellt djup kunskap om
strukturer och beslutshierarkier hos de
andra aktdrerna i krishanteringssyste-
met. [ krissituationen méste informa-
torer och webbansvariga snabbrt sitta
sig in i nya fSrutsittningar, férdjupa
personliga kontakter och skapa sig for-
stdelse i sakfrigan — for att samarbetet
ska kunna férdjupas.

KRISWEBBENS INNEHALL

OCH FUNKTIONER

Webbens innehill och funktioner
tangerar litt varandra, i och med
Internetmediets speciella egenskaper.
Sammantaget visar fallstudierna att
kriswebben terkommande anvinds for
att pa ett relativt enkelriktat sitt for-
starka informationen vid andra kanaler
for kriskommunikation. Men fallen
visar ocksa pa hur webben kan bilda

en mer sofistikerad central funktion

1 kriskommunikationsverksamheten;
en funktion dir information rérande
krisen redigeras, samordnas och lagras
samt anvinds av ett flertal interna och
externa aktorer.

Unikt for Internet anses dess for-
mdga att omvandla rollerna mellan sin-
dare och mottagare av information dvs.
att nitet kan skapa en &terkopplande
och dubbelriktad funktion; en form
av interaktivitet. Frigan ir vilken grad
av interaktivitet de studerade myndig-
heternas webbsidor erbjuder. Innan vi
uttalar oss om detta refereras en inter-
nationell studie som definierar inter-
aktivitetsbegreppet pa ett kortfattat och
enkelt sitt. Paul (2001) har undersokt
graden av interaktivitet hos ett antal
amerikanska webbsajter innehallande
krisinformation. Hennes bedsmning
grundar sig pa sju variabler vilka hon
kopplar till interaktivitetsbegreppet:

1. Graden av mdngfald i webbsidornas
information. Hur manga réster
kommer till tals?

2. Msojligheten f6r den enskilde
anvindaren att #/ffora information
till webbens innehill. Kan man t.ex.
bidra med information som enskild
medborgare?

3. Msjligheten till interpersonell kom-
munikation via chatt etc. Kan jag
utbyta idéer och tankar om det
intriffade via webben?

4. Webbadministratérens méjligheter
att kartliigga anvindarens anvind-
ning av sajten. Hur vil dokumente-
ras webbsidans besokare?
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5. Graden av respons- och kontaks-
mdjligheter mellan administrerande
organisation och den enskilde
anvindaren. Finns e-postadresser
etc. for respons?

6. Moijligheten till sokningar och
navigeringsmdjligheter pa sajten.
Hur litt 4r sidan att hitta p&?

7. Informationsinnehéllets aktualitet.
Uppdateras sidan och ges den olika
informationen t.ex. klockslag och
datum?

Till skillnad frin i denna studie, dir
nigra svenska myndigheters webbarbete
i samband med kriser undersoks,
studerade Paul ett 60-tal nordameri-
kanska hjilp- och vilgérenhetsorgani-
sationers webbsidor t.ex. American Red
Cross, Internet Disaster Information,
Hurricane.com och Natural Hazards
Center. Pauls studie visade att sidorna
innehsll en relative mingfasetterad
information frin etablerade krisaktdrer
som myndigheter, nyhetsbyrier, vider-
observatérer etc. Dock var det endast
23 procent av de undersokta sidorna
som gav bestkarna chansen att tillfra
egen information till sidans inneh3ll.
Ingen av webbsidorna hade nigon form
av chattrum, men ett fital erbjod lin-
kar till sidana sidor dir det intriffade
kunde diskuteras online. Drygt 20 pro-
cent av sidorna sparade besokstatistik
samt genomférde mindre former av {r-
geenkiter bland sina besgkare. Mindre
4n hilften av webbsidorna erbjod éver-
gripande sok- och navigeringsméjlighe-
ter och en knapp hilft av webbsidorna
daterade sin information.

UTVECKLINGSLAGET,

Anvinder vi Pauls kriterier for inter-
aktivitet for att bedéma de svenska
myndigheternas (lis: kommunernas)
webbsidor i denna studie, nir vi snar-
lika resultat. Hos sidorna finns en viss
méngfald — dock handlar det &vervi-
gande om linkar till/alt. information
frin angrinsande myndigheter, i nigot
fall linkades till medier. Respons- och
kontaktméjligheter finns pa flera av
webbsidorna via e-postadresser (dock
inte i krisernas akutskeden). Gemen-
samt for de studerade webbsidorna ir
4dven att krisinformationen har tidsan-
givelser. I dvrigt framstdr liga virden
avseende Pauls kriterier for interakti-
vitet — om vi avgrinsar oss till att ta
hinsyn till innehdllet och funktionerna
pa de enskilda webbsidorna:

* ingen av sidorna har, eller utvecklar
under krisens férlopp, nigon funk-
tion som ger den enskilda anvin-
daren (medborgaren) méjlighet att
bidra med egen krisinformation.

* Msijlighet att nd chattforum etc. dir
det intriffade kan diskuteras i myn-
digheternas regi terfinns inte heller
pa de studerade sidorna.

* Nigon mer sofistikerad kartliggning
av anvindarna av kriswebbens sidor
sker inte, i ndgot fall finns inte ens
mdjlighet till bessksstatistik.

* Kriswebbsidorna erbjuder inte
nigon mdjlighet dill sskfunktion
etc. utan de har en mycket enkel
struktur dir informationen oftast
publiceras i ett och samma lgpande
dokument.
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Férklaringen till att dylika funktio-
ner saknas ir enkel. Resurserna anses
begrinsade, och i krissituationen rader
dessutom stor tidsbrist — och de ansva-
riga for kriswebbarna efterstrivar ett s3
enkelt och tydligt inneh3ll som méjligt.
En oredigerad information tillférd av
olika enskilda individer bedéms exem-
pelvis kunna komma i konflikt med
myndighetens informationsuppgift och
ge forvirrande dubbla budskap.

Viljer vi ddremot att se kriswebben
som ett helpetsfenomen, som en del av
ett sammansatt kriskommunikations-
system — d& ser vi tydligare interaktiva
mervirden. I Helsingborgsfallet uppstar
exempelvis ett dynamiske kriswebb-
innehall pd flera site: (1) genom det
utbyte som efterhand utvecklas mellan
kriswebbredaktionen och den telefon-
baserade upplysningscentralen,

(2) genom den s.k. omvirldsfunktionen
som justerar webbinnehéllet genom
bevakning av andra webbaktérers infor-
mation med anledning av svavelsyra-
olyckan. I Uppvidinge dr kommunens
egen hemsida relativt statisk, men det
samspel som det webbaserade Kris-
Sam leder till i regionen mellan olika
myndigheter 6kar férutsittningarna for
en mer interaktiv kriskommunikation.
Myndigheternas krisbudskap har i hogre
grad in tidigare mojlighet att snabbt
aterkoppla till de frigor som stills av
allminheten, tack vare det webbaserade
systemet. De tre [6sningarna skapar en
form av redigerad interaktivitet, av stort
virde i sammanhanget.
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Reflektioner

IT-utvecklingen har potential att vara tll
stor nytta i krissituationer, samtidigt som
processen kriver mycket av den enskilda
myndigheten. Krisorganisationen stills
p-g-a. Internet infér nya krav som ska
hanteras av dem som deltar i krisarbetet,
enligt iakttagelser i fallscudierna.

KRAV 1. ATT FORSTA KRISENS
NYA INFORMATIONSFLODEN
Genom nitets existens skapas vid

kriser en ny form av informationsfls-
den. Internet priglas av annorlunda
tidsramar, ett omvandlat journalistiskt
berittande samt risk for s.k. tradering.
P Internet kan krisberittelser snabbt
Aterberittas (traderas) av t.ex. olika
webbtidningar och pd s sitt forvanskas
pa vigen. Samtidigt medfér Internet att
tidigare oetablerade aktdrer hastigt kan
bli en viktig del i den samhilleliga kris-
kommunikationen omkring en enskild
krishindelse.

En del av krisens nya informations-
fléden dr webbjournalistiken. Journalis-
tiken har en viktig roll i kriskommuni-
kation och inom forskningen har man
visat att webbjournalistiken generellt
har en mer vigledande roll én den tra-
ditionella berittande journalistiken i
tv, radio och tidningsformaten. Genom
att medierna pd sina webbsidor ersit-
ter de tidigare linjira berittarformerna,
med guidande linkar (s.k. hypertexter),
kan ldsaren/anvindaren/medborgaren
snabbt f3 tillgdng till yteerligare infor-
mation som kan nyansera bilden av
den hindelse som skildras. Mediernas
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webbsidor anvinder linkar for att for-
klara och férdjupa eller for att ge berdt-
telsen en ny riktning, bade i skildringen
av mer vardagliga fenomen som kriser
och katastrofer (se t.ex. Ekstrom &
Busqvist 2001, Hall 2001, Kawamoto
2003, Kodrich & Laituri 2005).

I fallstudierna ser vi hur flera av de
studerade myndigheternas webbsidor i
samband med krishindelserna snabbt
blir knutpunkter pa nitet dit medi-
erna och andra myndigheter hinvisar
med hjilp av linkar. Via mediernas
webbsidor guidas snabbt besskarna till
den aktuella myndighetens kriswebb.
Har myndigheten av nigon anledning
inte publicerat p& webben — eller stir
webbmediernas bild av krisen i konflikt
med myndighetens webbinformation
— bildar anvindaren — tack vare linken
sin egen slutsats (jfr. Enander & Hede
2005). Saknas aktuell information
kan det t.ex. tolkas som att krisen ir
av mindre allvarlig natur eller som att
myndigheten inte har koll pa liget osv.
Taylor & Perry (2005) gir s langt att
de menar att en organisations kriswebb
som saknar aktuell information nir
sddan forvintas, har samma effekt som
det klassiska intervjuuttalandet ”inga
kommentarer” frén pressade lednings-
personer. Hur Internets hypertextuella
formaga utnyttjas av medierna, men
dven av myndigheterna, pverkar tyd-
ligt bilden av krisen hos anvindaren/
medborgaren.

En annan del i krisens nya informa-
tionsfloden ir de stindigt krympande
tidsramarna; ramar som ocksa kopp-
las samman med webbjournalistiken.

UTVECKLINGSLAGET,

Eftersom publiceringen p4 mediernas
webbsidor inte styrs av traditionella dist-
ributionstider som t.ex. tidningsnyheter,
forflyttas webbjournalisten paradoxalt in
i en forestillning om att tidsgrinserna
har en in stérre betydelse in tidigare.
Bide Hall och Kawamoto menar t.ex.
att konkurrensen mellan olika webb-
medier medfér att webbnyheterna publi-
ceras si fort som méjligt och att tiden
for killkritik dirfor dr minimal.

Erfarenheterna frin fallstudierna visar
pd liknande tendenser i arbetet med
myndigheternas kriswebb dir det rider
stark tidspress. Motivet for den snabba
publiceringen ir inte enbart att man vill
erbjuda den enskilda medborgarens en
sd direkt och omedelbar information
som méjligt, utan ocksé att myndig-
heten vill visa t.ex. online-medierna att
man har kinnedom om krishindelsen
och att myndigheten agerar.

KRAV 2. ATT FORSTA ATT NATET
FORANDRAR INNEHALLSLIGA
ANSVARSSTRUKTURER

Vid varje krissituation uppstir ansvars-
frigor, inte minst nir det giller kom-
munikations- och informationsarbetet.
Vid kriser férdelas och utkrivs traditio-
nellt ansvar pd bade samhillsniva och
pa enskild organisationsnivd. Vem ir
ansvarig for en viss typ av information
i samband med krisen — en kris som
kanske stricker sig 6ver sdvil myndig-
heters kompetensomriden som geo-
grafiska grinser? Vem hos den enskilda
myndigheten ska agera och t.ex.
ansvara for en viss typ av information?
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P3 sambillsnivd visas att det litt ska-
pas knutpunkter pa Internet i samband
med krishindelser. Den myndighet
(eller annan aktdr) som snabbast publi-
cerar krisinformation blir litt en sddan
Internetbaserad knutpunke, dit andra
myndigheter och medier omgiende
refererar/hinvisar till/linkar (med hjilp
av s.k. hypertext) via t.ex. sina egna
webbsidor. Den myndighet som snabbt
lyckats att mobilisera och leda Internet-
trafiken till sin sajt erbjuder dirfor ofta
allehanda information rorande krishin-
delsen; antingen i direkt sakinnehll
eller via ytterligare ldnkar till andra
hemsidor. Denna kriswebb bildar, med
bakgrund i Internets karaktir, en infor-
mations-/knutpunkt som tenderar att
sudda ut grinserna fér myndigheternas
normala ansvarsomraden.

Framvixten av sddana nitbaserade
knutpunkeer vid kriser innebir att det
inte 4r sjilvklart att den myndighet
som enligt den s.k. ansvarsprincipen
(se KBM 2005) har till uppgift att
sprida en viss typ av information de
facto i slutindan dr den myndighet
som pd nitet framstdr som den instans
vilken svarar for just dessa upplys-
ningar. Olika formella informativa
ansvarsomraden tenderar att flyta sam-
man genom nitteknologins férmiga
att forskjuta och forflytta traditionella
strukeurer (jfr. Castells 2000). Kris-
webbens inneh3ll har tendens att
utvecklas lika mycket utifrin krisens

behov och hindelseférlopp som utifrén
de rddande ansvarsstrukturerna.

P4 intern organisationsniva har dven
nitet potential att pdverka ansvars-
strukturerna, i synnerhet nir krisweb-
ben ska administreras. Hir ser vi dock
en motsatt utvecklingstendens — dvs.
att strukturerna blir tydligare i sam-
band med krishindelser. Inom organi-
sationer marknadsférs ofta webben som
ett decentraliserande universalmedel
vilket fordelar ansvar och befogenheter
ut i organisationens olika fgrvaltningar
och enheter (jfr. Heide 2002). I fall-
studierna framgir diremot att ansvaret
for den krisrelaterade publiceringen av
information snabbt centraliseras och
overgdr till central organisations-/
informatdrsnivd, i krislidgen. Tillgingen
till ett antal lokala Internet-/intranit-
redaktorer pa olika enheter och forvalt-
ningar — alla med méjlighet att publi-
cera information pa webben — skulle
teoretiskt kunna leda till en 6kad bered-
skap men ocks4 till ett antal mer eller
mindre dubbla externa krisbudskap. S&
har dock inte varit fallet i praktiken i
nigon av de studerade myndigheterna,
utan informations-ansvaret pa webben
forflytras pa traditionellt site till de
centrala aktérerna inom myndighe-
terna. Samtidigt blir det praktiska arbe-
tet med kriswebben sirbart, eftersom
det i hog grad knyts till ett fital webb-
personer som myndigheten i akutsitua-
tionen blir beroende av.
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KrRAV 3. ATT FO RSTA ATT
PUBLICERAD INFORMATION
INTE AR MOTTAGEN
INFORMATION
Det faktum att information har gitt
ut via Internet behover inte innebira
att alla har fitt den, menar Heine &
Liljestrém (2002). Det generella anvin-
dandet kan vara begrinsat, eller telefon-
och elnit kan t.0.m. vara ur funktion
hos vissa anvindare och gora Internet-
s6kningar oméjliga. Act som kriswebb-
informator sitta likhetstecken mellan
publicerad information och en av med-
borgarna mottagen information ir alltsi
inte godtagbart — och en viktig insikt
for den som vill bedriva en framgingsrik
kriskommunikation via webben.

Nir information vil publiceras
pd kommunwebben tycks den ind
vildigt fort uppmirksammas av medi-
erna — vilka i sin tur kan nd ut pd ett
bredare sitt — trots eventuella samhiille-
liga storningar. Aven om kriswebbens
anvindarstatistik etc. visar att medbor-
garna dnnu inte fullt ut borjat anvinda
webben i samma omfattning som t.ex.
lokalradion i krissituationer, s3 har
kriswebben stort genomslag i informa-
tionsférmedlingen inom myndigheter,
mellan myndigheter och medier, samt
mellan myndigheter och myndigheter.

KRAV 4. ATT HITTA FORMER
FOR EN FUNKTIONELL
INTERAKTIVITET

Utvecklandet av ny informations- och
kommunikationsteknik har i stort sett
alltid foljts av uttalanden om med-

borgerliga fortjinster och demokra-
tisk utopi. Internet har t.ex. tilldelats
potential att kunna 6ka och underlitta
spridningen av information, samt inte
minst 8ka medborgarnas inflytande i
en rad sambhilleliga processer. Genom
mediets s.k. interaktiva funktion &pp-
nas i visionerna majligheter for en ny
form av f6rdjupat medborgerligt del-
tagande.

Myndighetens kriswebb skulle i
teorin kunna fungera som medbor-
garnas anslagstavla ddr institutioner,
organisationer och privatpersoner
snabbt publicerar sin egen information
omkring krishindelsen. Myndighetens
kriskommunikation handlar ind3 inte
enbart om att géra minniskor delak-
tiga — utan kanske framfor allc om att
styra, samordna och kontrollera infor-
mationsfléden. Dirmed ligger det en
utmaning i att skapa Internetbaserade
kommunikationsldsningar dir webbens
interaktiva formdga utnyttjas i en sidan
grad act kriskommunikationen blir
dynamisk — och inte kaotisk. Trots att
Internet och webben ofta sammanknip-
pas med férindrade forutsittningar vad
det giller selektering av information
och att exempelvis tidigare ”gatekee-
pers” sigs f nya roller — sa ir redak-
torsfunktionen en mycket viktig del av
arbetet med kriswebben. Inte nigon
géng tidigare i kriskommunikation har
paradoxalt nog gatekeeperns roll varit
s viktig och krivande som den 4r nu
— till f6ljd av Internet.
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Rekommendationer

Ett utvecklingsarbete av kommunika-
tion via kriswebben kan kortfattat ta
tvi olika riktningar som innebir skiljda
forhallningssite till kriswebbens éver-
gripande roll i myndighetens kriskom-
munikation:

1. Kriswebben ses som en ytterligare
kanal som kompletterar de traditio-
nella kriskommunikationskanalerna
som medickontakter, presscenter och
telefonbaserade upplysningscentraler,
eller

2. Kriswebben ses som en plattform
och ett dynamiskt arkiv runt vilket
det &vergripande kriskommunika-
tionsarbetet kretsar.

Oavsett vilket vigval myndigheten vil-
jer s dr kriswebbens kinnetecken att
den bade funktionsmissigt och inne-
hallsmissigt kan anpassas efter krisens
karaktir och hindelseforlopp, varfor
det 4r svirt att ta fram detaljerade
foreskrifter och rekommendationer for
utveckling av den enskilda myndighe-
tens kriswebb. Krisforskaren Lagadec
(2005) anser att allt fler av dagens kris-
hindelser har ett oberikneligt och obe-
gripligt férlopp och ir ytterst svira att
std forberedd infor. Siledes kan web-
bens flexibla karaktir bli mycket viktig.
Men for att ge kriswebben méjlighet
till hég anpassningsférmdga utifrdn kri-
sens natur och utveckling, krivs en god
beredskapsplanering, enligt exempelvis
foljande dvergripande rikedlinjer:

Skapa en forberedd webbsida med
krisinformation alt. en s.k. dark site,
med rikdlinjer for sidans inneh3ll
och design.

Se till att anvindarna (medborgarna,
medarbetarna, medierna m.fl.) kin-
ner till att myndigheten erbjuder

krisinformation, kristjinster etc. via
webben vid extraordinira hindelser.

Skapa en kriswebborganisation som
sd ldngt som mojligt dr tidsmissigt
och rumsligt oberoende.

Skapa en kriswebborganisation som
har kompetens for att bdde hantera
innehallsmissiga och tekniska frigor
relaterade till kriswebben.

Skapa rutiner for sammankallning
och larmning av kriswebbens organi-
sation.

Skapa strukturer som medger ett
snabbt och tydligt samarbete mellan
kriswebbens organisation och central
krisstab.

Klargér befogenheter och delega-
tionsordning fér kriswebben mel-
lan myndighetens olika aktdrer,
t.ex. kan ett flertal redaktorer for
kriswebben utses.

Klargér rikdinjer for kriswebbens
samverkan med andra myndigheters
och mediers webbsidor, samt andra
webbaserade informationssystem
som anvinds i krishanteringen.

Klargér om, och i sddant fall hur,
kriswebben ska samverka med/
fungera som stod f6r intern kom-
munikation, ev. upplysningscentral,
medickontakter, omvirldsanalys,
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Presskonferens

Pressmeddelande

Kriswebb

Krisinfogrupp/
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Upplysningscentral
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Upplysningscentral

Publik kriswebb

Figur 5. lllustration av de tvd olika utvecklingsvdgarna.
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information till sirskilda invandrar-
grupper etc.

Bestim graden av interaktivitet som
ni vill erbjuda i er kriskommunika-
tion via kriswebbens enskilda inne-
hall och/eller som funktion i den
totala kriskommunikationen.

Klargér om, och i sddant fall hur,
information om kriswebbens anvin-
dare ska lagras och anvindas.

Genomfor en sirbarhetsanalys avse-
ende tekniska och organisatoriska
risker och svagheter med de valda
l6sningarna som utgdngspunkt.
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Summary

INTRODUCTION

This study examines how regional and
local authorities have chosen to use the
Internet in their crisis communications.
Three crisis situations are studied:

(1) the double murder in Linképing

in 2004, (2) the chemical accident

at Kemira in Helsingborg in 2005,

and (3) Gudrun, the storm/hurricane
in Kronoberg County in 2005. The
municipal website has constituted a
focal point for the authorities” Internet-
based crisis communications in several
cases, and is therefore the main focus of
this study.

MAIN AREAS
The study focuses on four main areas:

1. What is the degree of preparedness
for using the Internet as a tool in
regional and local authorities’ crisis
communications?

2. How are Internet initiatives organised
and implemented by these authorities
in their emergency work?

3. How is the Internet integrated
with general emergency work?

4. What content and functions
(degree of interactivity) do the
authorities choose for web pages
that communicate their emergency
information in the event of emer-
gencies and disasters?

METHOD

The study has a qualitative case-study
approach and is based on 20 interviews
with different civil servants who work
with emergency response and website
issues, for example preparedness strate-
gists, preparedness co-ordinators, com-
municators, web producers, content
developers and webmasters. The study
also includes a simpler qualitative
content analysis where the web pages
of authorities are examined.
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Results

DEVELOPMENT STATUS

The Internet, and emergency infor-
mation on websites, will soon be an
established component of Swedish
crisis communications. The study
shows however that preparedness for
emergency information via websites
primarily takes the form of existing
emergency web pages or web modules
published by the authorities in this
study. The organizational preparedness
for administrating these emergency
web pages lies predominantly with
the regular website personnel (web
producers, information managers,
webmasters, etc.) and normal working
routines — in terms of both time and
place.

The methods for working with
emergency websites vary from a one-
person method, where the civil servant
who is normally responsible for web
content also gathers, structures and
publishes material on the website
during an emergency as an additional
channel for emergency information, to
an editorial team method where a group
of communicators from the authority’s
different administrative units, all with
website experience,
physically meet and work together with
the website as a focal point, or archive,
in the authority’s total crisis communi-
cations response. The Internet is used
to provide a situation analysis during
the emergency.

6y |

In the case studies, the integration
of the emergency website with the
general emergency response varies,
but an obvious trend is that the
organisation of the emergency website
sometimes hangs on the periphery.
The emergency staff/management
seems primarily to consider the emer-
gency website as yet another tool in the
communicator’s arsenal for communi-
cating information during emergencies,
rather than a potential tool for all
emergency work. Access to the emer-
gency website has not therefore made
any radical changes to cooperation
between communicators and emer-
gency management.

The degree of interactivity on the
authorities’ web pages with emergency
information and that are examined
in this study is relatively low. If we
choose to see the emergency website as
an overall phenomenon, however, or
a component of the composite crisis
communications system — the added
value of interactivity becomes more
obvious. In the Helsingborg case, the
content on the emergency website
becomes dynamic because: (1) coope-
ration emerges between an emergency
website editorial team and a telephone-
based information centre, and (2) the
situation analysis function adjusts the
website content by monitoring other
websites with information about the
chemical accident, etc.
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DIScUSSION

The development of the Internet and
websites as a component of authorities’
crisis communications also results in a
number of new requirements for those
taking part in emergency work, accor-

ding to observations in the case studies.

Requirement 1: Understand the
emergency’s new information flow.
The existence of the Internet creates a
new information flow during emergen-
cies. The Internet is characterised by
different timeframes, a new journalistic
narrative with links (hypertext) and
delivery risks. Emergency narratives are
presented (delivered) on the Internet
by different online newspapers, for
example, and distorted along the way.
At the same time, the Internet results
in previously unestablished players
suddenly becoming important com-
ponents in crisis communications
around a specific emergency situation.

Requirement 2: Understand

that the Internet changes

content responsibility structures.
Responsibility issues arise in every
emergency situation, especially in the
areas of communication and informa-
tion. This study shows that the active
authority’s emergency website could
become a central point that slowly
erases the authorities’ normal areas

of responsibility. Some formal areas

of information responsibility tend to
merge because of Internet technology’s
capacity to cast off and shift traditional
structures.

Requirement 3: Understand that
published information is not
received information. The fact that
information has been published on the
Internet does not mean that everyone
has received it. The wider application
may be limited, or telephone and
power networks may not function

for some users, which makes Internet
access impossible. When information
is published on an authority’s website,
however, it is usually picked up
extremely fast by the media — and in
turn communicated — despite any
communal disruptions.

Requirement 4: ldentify forms for
functional interactivity. Interactive
functions on the Internet open a world
of opportunity for new and advanced
citizen participation. An authority’s
emergency website should in theory

be able to function as a citizen’s notice
board, where institutions, organisations
and individuals can quickly publish
their own information about the emer-
gency. An authority’s crisis communi-
cations are not only about participation
— the most important function should
be to lead, co-ordinate and control

the information flow. Therein lies a
challenge to create Internet-based
communication solutions where the
interactive capabilities of the website
are exploited to such a degree that
crisis communications become dynamic
— and not chaotic.
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RECOMMENDATIONS

To summarise, a development project
for communication via the emer-
gency website could take two different
directions, resulting in two different
approaches to the emergency website’s
overall role in an authority’s crisis
communications response:

1. The emergency website is seen
as an additional channel that
complements traditional crisis
communication channels such as
media contacts, newsagents and
telephone-based information
centres, or

2. The emergency website is seen as a
platform and dynamic hub for crisis
communications work.

The capacity to adapt an emergency
website to the nature and development
of an emergency requires good pre-
paredness planning, as described in
the following overall guidelines:

* Create an emergency web page
or “dark site”, with guidelines for
content and design.

* Ensure that users (citizens, employees,
the media, etc) know that the
authority offers emergency informa-
tion, emergency services, etc via the
website during extraordinary events.

* Create an emergency website organi-
sation that is independent in terms
of time and place, as far as possible.

* Create an emergency website orga-
nisation with expertise for handling
both content and technology issues
in relation to the emergency website.

* Create routines for convening and

alerting the emergency website
organisation.

Create structures that enable fast
and delineated co-operation between
the emergency website organisation
and central emergency staff.

Define authorisations and delegate
responsibilities for the emergency
website amongst the authority’s
different groups, i.e. can a number
of editors be appointed for the
website?

Define guidelines for the emergency
website’s co-operation with other
media’s web pages, plus other web-
based information systems that are
utilised in crisis management.

Define if, and in such cases how, the
emergency website will coordinate
with/support internal communi-
cations, e.g. information centres,
media contacts, situation analyses,
information to specific ethnic
groups, etc.

Decide how much interactivity you
want to offer in your crisis commu-
nications via the emergency website’s
specific content and/or as part of
the total crisis communications
response.

Define if, and in such cases how,
information about the emergency
website’s users will be saved and used.

Implement a vulnerability analysis of
the technological and organizational
risks and weaknesses based on the
chosen solutions.
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Helsingborgs stad

Kaj Magnusson, sektionschef,
Miljoskyddsenheten, Linsstyrelsen
i Skine Lin

Annika Malmgren, informatér,
Fredriksdals Tridgardar & Museer,
Helsingborgs stad

Mats Malmstedt, informatér, utveck-
lingsnimnden, Helsingborgs stad

Maria Miiller, chef f6r informations-
och kommunikationsenheten,
Helsingborgs lasarett (tel.intervju)

Kjell Ake Nordstrom, byradirektor,
samhiillsbyggnadsenheten,
Linsstyrelsen i Skdne Lin

Katrin Winsl66w, beredskapsstrateg,
brandférsvaret, Helsingborgs stad

Uppvidinge-fallet

Catarina Bickstrand-Strid, informa-
tionssekreterare, Uppvidinge kom-
mun

Lars-Erik Hammarstrom, beredskaps-
samordare, Uppvidinge kommun

Lars-Peder Johansson, projektledare,
KrisSam, Linsstyrelsen i Kronobergs
Lin (telefonintervju)

Carina Lindau, kommunikatér,
KrisSam, Uppvidinge Kommun
(telefonintervju)

Mikael Sundholm, informationschef,
Linsstyrelsen i Kronobergs Lin*
Per-Olof Térnqyvist, chef for redaktérs-
funktionen, KrisSam, Linsstyrelsen
i Kronobergs Lin (telefonintervju)

*

Intervjun genomf6rd av Larsike Larsson, Orebro universitet
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2005:12

2005:M

2005:10

2005:9

2005:8

2005:7

2005:6

2005:5

2005:4

2005:3

2005:2

20051

2004:6

2004:5

20044

2004:3

Kriskommunikation via webben
Studier av dubbelmordet i Linkdping, Kemiraolycka och stormen Gudrun

Tsunamins genomslag
En studie av svenska mediers bevakning

Fred i det europeiska rummet
Konflikttrender i Europa, Mellandstern, Afrika och Centralasien 1989-2003

Hot- och riskrapport 2005

Medborgare om védldsdad
Reaktioner efter mordet p& Anna Lindh och andra dad

Samverkan i organisation eller natverk?

Fallen elektroniska affarer och elberedskap

Mind the gap!

Hur bygger vi broar mellan stat och ndringsliv i arbetet med krisberedskap?

Hot pa agendan
En analys av nyhetsférmedling om risker och kriser

Samverkan mellan offentlig sektor och ndringslivet vid krishantering
En studie av kriser i Sverige 1993-2003

Fortroendekriser
Kommunikationsstrategier fore, under och efter

Efter flodvagskatastrofen
Svenska folkets asikter om och fortroende for myndigheter, medier och politiker

Propagandakriget i backspegeln
En studie i pdverkansforsok och svenska nyhetsmedier

Allmd@nheten medverkar vid évningar
Erfarenheter frdn Ovning Havsorn

Beredskap mot skadlig kod
En kartlaggning av IT- och informationssakerheten inom stérre myndigheter
och statliga bolag i Sverige med fordjupad analys av skadlig kod

Hot- och riskrapport 2004
Gransoverskridande sarbarheter

"We're a peaceful nation"
Krigsretorik efter 11 september

Ministermordet
En studie om myndigheternas kommunikation vid attentatet mot Anna Lindh

Sdkerhet och beredskap i Europeiska unionen

SPECIAL FEATURE

2004:5

"We're a peaceful nation”
War Rhetoric after September 11
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Kriskommunikation via webben
STUDIER AV DUBBELMORDET | LINKOPING, KEMIRAOLYCKAN OCH STORMEN GUDRUN

Den dkade anvdandningen av Internet leder till att allt fler myndigheter utvecklar
speciella webbsidor och webbldsningar for att informera och kommunicera i
krissituationer. Mdjligheterna till en snabb, samordnad och t.o.m. interaktiv
kriskommunikation dkar - samtidigt som nya organisatoriska och administrativa
krav och dilemman uppstar i kriskommunikationsarbetet. | denna studie
identifieras bdde problem och majligheter avseende kriskommunikation via
Internet och webben. Studien kretsar framst kring webbarbetet pa kommunal
niva vid dubbelmordet i Linkdping, 2004, svavelsyraolyckan i Helsingborg,
2005, och stormen Gudrun i Uppvidinge i Kronobergs lan, 2005.

Om forfattaren:

Mats Eriksson &r fil.dr i medie- och kommunikationsvetenskap vid Orebro
universitet. Han har tidigare inom krisomradet bl.a. medverkat i studier av
myndigheters kommunikation efter Estoniakatastrofen (1996) och mordet pa
Anna Lindh (2004), utgivna av Styrelsen for psykologiskt forsvar och
Krisberedskapsmyndigheten.
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