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MSB forord

Den digitala utvecklingen gir snabbt framdt och anvdndarna ar
madanga. For kommuner och myndigheter finns det stora utmaningar
i frdga om hur de ska kommunicera med allmidnheten, olika
grupper eller ett fital individer via webb och i sociala medier.
Studier och erfarenheter visar att tydliga strategier och forhdllnings-
sdtt ar viktiga for att uppfattas som trovardig. Trots att ménga av oss
ar aktiva i de sociala medierna ir det inte sé litt att kommunicera
mellan myndigheter och medborgare. Fortfarande ar det framst de
etablerade medierna som medborgarna véinder sig till for att sdka
information och for att delta i kommunikationen.

I boken tas ndgra hindelser upp for att illustrera hur webb och
sociala medier har anvénts i olika situationer. Exemplen kommer
fran branden i Oceanhamnen i Halmstad, fortroendekrisen for
Tillvixtverket, rasistiska utfall i Fosserum och néar invdnarna i
Skellefted kommun drabbades av magsjuka pd grund av bakterier
i dricksvattnet.

Mats Eriksson, docent i medie- och kommunikationsvetenskap
vid Orebro universitet, har forskat och skrivit flera bocker inom
omrddet kriskommunikation med inriktning pd webb och sociala
medier. Den hir boken ir en vilkommen uppf6ljning inom ett
dmne som ir i stindig forandring. Hir tar Mats Eriksson upp
olika anvidndbara taktiker och strategier for hur vi kan anvinda
webb och sociala medier fore, under och efter en kris eller olycka.
Taktikerna och strategierna kan anvindas som underlag fér
planering av kriskommunikation och praktiskt anvindande.

MSB har till uppgift att forebygga och forbereda samhillet for
kommande kriser och olyckor. Till detta hor dven att vara en
plattform for samverkan mellan berérda myndigheter och andra
aktorer som ska kunna hantera stora olyckor och kriser. Myndig-
heten utvecklar ocksd metoder for kriskommunikation och kris-
hantering. MSB bedriver omvirldsbevakning, initierar forskning
och studier samt férmedlar resultat inom omrddet.

Henrik Olinder
Kriskommunikation/redaktor
Myndigheten for samhéllsskydd och beredskap



Forfattarens forord

Inom myndighetssfiaren kretsar idag diskussionerna om webb och
sociala medier i krishantering och kriskommunikation framst
om tvd aspekter. For det forsta om frigan hur myndigheten ska
uttrycka sig sprakligt i det digitala landskapet. For det andra om
frdgan hur myndigheten ska férbereda sig, organisera sig och
utveckla mer 6vergripande strategier for att anvinda och kommu-
nicera via webb och sociala medier nir det extraordindra nalkas
eller vl har intriffat. Denna skrift ror framst det senare, dvs.
hur man kan organisera sig och arbeta med olika 6vergripande
strategier och taktiker i det digitala landskapet for krishantering
och kriskommunikation.

I skriften dterges bland annat nigra svenska krishdndelser. Syfte
ar att forbereda kriskommunikatdrer, webbansvariga och kris-
beredskapssamordnare med flera infor framtida krissituationer

dar webb och sociala medier formodligen kommer bli en naturlig

del av krishanteringen. Ett extra stort tack riktas till informatdrerna
och kommunikatérerna med erfarenheter fran respektive fall som
oppenhjartligt 1tit sig intervjuas.

Som komplement till denna skrift rekommenderas Skriva i sociala
medier — I hindelse av kris forfattad av Orebrokollegan Helen
Andersson. En annan anvéandbar skrift ar Sociala medier i dvningar.
Bidda skrifterna ar utgivna av Myndigheten for samhallsskydd
och beredskap.

Docent Mats Eriksson
Orebro universitet
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Strategi

En plan eller dtgdrd som vdgleder organ-
isationen ndr den ska hantera en specifik
situation och uppnd vissa specifika mdl.

Taktik

Ndr strategin tillimpas genom
exempelvis val av olika mediekanaler
for att nd ut och kommunicera.
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Inledning

En allt viktigare del i myndighetens krisberedskapsarbete ir att
understddja en god beredskap avseende kriskommunikation via
myndighetswebb och sociala medier; tva digitala kanaler som blir
allt svarare att dra skarpa grianser mellan. I denna bok, visas pa

hur sddant arbete kan g4 till vid olika typer av samhéllsrelaterade
kriser. I boken dterberidttas fyra krishidndelser av olika karaktar,
namligen (1) vattenkrisen i Skellefted 2011, (2) fortroendekrisen
vid Tillvixtverket, 2012, (3) kembranden i Halmstad, 2012 samt

(4) en social kris i Fosserum, 2012. I tre av fallen dr det kommuners
kriskommunikationsarbete som star i fokus, i ett fall handlar det
om en nationell myndighet som hamnat i fortroendekris. Malet
ar att med hjélp av fallen ge kunskap om hur webb och sociala
medier kan pdverka ett krishanteringsarbete. Mdlet ar ocksa att
visa pd hur dessa verktyg kan anvindas idémadssigt och strategiskt
av informatorer och kommunikatérer vid offentliga férvaltningar.
I boken ges ocksa ett antal allmédnna strategiska och taktiska rad

och rekommendationer till dig som bar ansvar for din organisations
krisberedskap och kriskommunikation.

Webb och sociala medier vid kriser

Flera internationella krishdndelser de senaste dren har visat pa
betydelsen av webb och sociala medier nir det extraordinédra
intraffar. Vid bombattentatet i Oslo och skjutningarna pa Utdya
den 22 juli, 2011, 6kade exempelvis den sociala medieanvidndningen
bédde bland de som foljde hindelserna pé distans och de som var
ndra drabbade. Nar Ullevéls sjukhus efterlyste fler blodgivare
via twitter sdg man ocksd vilken snabbhet och genomslagskraft
de sociala medierna kan ha nir en myndighet dr avsdndare.

I samband med attentaten sdg man dven hur journalister i mer
traditionella medier anvinde bilder, diskussioner och uttalanden
frdn de sociala medierna som kéillor i sin rapportering. Diaremot
anvande inte de norska myndigheterna de sociala medierna i lika
hog grad for att pd samma “nya” sétt skaffa sig en egen snabb
ligesuppfattning.
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Vid Jordbédvningen och kidrnkraftsolyckan i Japan, 2011, brot
manga av de traditionella kommunikationsstrukturerna sam-
man, diremot fortsatte nitet att fungera och twitter anvindes
exempelvis med framging for att sprida information om var
de japanska invdnarna kunde soka ldkarhjdlp och medicin.
Det var dnda relativt fa svenskar (4 procent) som upplevde att
de sociala medierna var en viktig kanal for att sprida tillforlitlig
information om kidrnkraftsolyckan, enligt en studie genomford
av svenska stralskyddsinstitutet. Samtidigt var det 4nda ndstan
fyra av tio, frimst yngre, som uppgav sig ha anvint sociala medier
for att f3 ytterligare information om den japanska olyckan.

Nar storre kris- och katastrofhdndelser intraffar vet vi att relativt
manga medborgare idag anvinder de sociala medierna for att
kommunicera om det intriffade. Frigan ar vad det dr med mediet

som lockar den breda allmédnheten — utéver att snabbt och plats-
oberoende tillfredsstélla det grundldggande informationsbehov
som alltid uppstdr i risk- och krisldgen? En generell drivkraft for
att anvdnda sociala medier i kris- och katastrofligen ar att de
anses erbjuda en unik och hyperaktuell bild av det intrédffade.
Med hjalp av webb och sociala medier skapar den enskilde en

egen interaktiv dramaturgi, dir han/hon sjilv kan interagera och
leta fram och forma sin egen personliga realtidsbild av krisen.

Sociala medier
Foljare av /[

sociala

medier

Icke-
anvindare Krishanterande

av sociala myndighet
medier

Hogaktiva I
sociala medie-

anvandare
\[ Traditionella medier ]

<«<——> Direkta relationer <=-==> |ndirekta relationer
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Bland de som ir storanvédndare av sociala medier syns ocksd en
tendens till hogre tilltro till det som kommuniceras ”socialt”,
an till traditionella mediers budskap. Bara for ndgra ar sedan var
manga skeptiska till webbaserad information i stort, da flertalet
istdllet helst vinde sig till de traditionella massmedierna just i risk-,
kris- och katastrofldgen. Idag tycks denna logik vara i gungning.

Genom de sociala medierna fir den enskilde medborgaren ett allt
storre inflytande 6ver kriskommunikationsprocessen, enligt flera
forskare. Hur den sociala medieanvindningen anses paverka bilden av
en kris sammanfattas dverskadligt av en modell (se foregdende sida)
skapad av en trio amerikanska krisforskare. Nir drabbade och
beroérda medborgare (s.k. hogaktiva sociala medieanvdndare) kom-
municerar frdn "krisens 6ga” ger det i sin tur avtryck hos de sociala
medieanvindarna som mer passivt viljer att folja vad som sker.
De hogaktiva anvindarnas krisbild sprids sedan indirekt till dem
som inte 6verhuvudtaget anvander sociala medier. Dels via person-
liga moten och samtal om det intrdffade, men framforallt genom
traditionella massmedier da journalister bevakar de sociala medier-
nas innehdll och déar hittar kédllor som aktualiserar och drama-
tiserar deras bevakning. Niar Mellansverige och Stockholm drabbades
av ett snokaos i borjan av december, 2012, anvidnde tidningen
Expressen exempelvis innehadllet frdn sociala medier i sin rappor-
tering. Bakgrunden till en huvudrubrik pé tidningens huvudsida
pd webben, 16d: ”S] uppmanar resendrer att stanna hemma”. Bak-
grunden till rubriken var enligt artikeln det personliga svar som en
enskild twittrare fitt pd sin frdga fran SJ:s sociala medieredaktion.

Organisationens kriswebb och sociala medier

Idag har nédstan alla myndigheter nidgon form av beredskap for att

enkelriktat sprida/erbjuda krisinformation via sin publika webb nér
det extraordinira intrdffar. Webben har blivit myndighetens fram-
sta kontaktyta gentemot omgivningen och de egna medarbetarna
béade i vardagen och i samband med kris. Nationella myndigheters,
regioners, landstings och kommuners webb dr ett verksamhets-
kritiskt arbetsredskap som bdde sprider, kommunicerar och lagrar

samhalls- och krisinformation. Om inte myndighetswebben fung-
erar (tekniskt och kommunikativt) s uppstar idag problem bédde
for medborgarna och den interna verksamheten hos myndigheten.
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Minga myndigheter har nu ocksa inlett en sd kallade ndrvaro
i den sociala mediesfiren; en nirvaro som allt oftare anviands
strategiskt i krisligen. De sociala mediernas innehdll kopplas i
sin tur ofta ihop med nyhetsflodet pd myndigheters webbsidor,
genom sd kallade autopubliceringar. Vintern 2011/12 hade néstan
en fjardedel av de svenska kommunerna erfarenhet av att anvinda
Facebook i sin kriskommunikation. En ndgot mindre andel (14
procent) hade anvant twitter i krisldgen. Att den framtida anvind-
ningen kommer att 6ka ir mycket sannolikt, eftersom 80 procent
av de svenska kommunerna diskutera en framtida anvindning av
sociala medier som kanal/verktyg i sin kriskommunikation, enligt
en studie genomford vid Orebro universitet.

Visionerna om positiva potentialer med sociala medier i kris-
kommunikation &r mdnga. Via de sociala medierna anses myndig-
heterna, likt med sina webbportaler, kunna nd ut med snabb
information, néast intill i realtid — utan att i lika hég grad som
tidigare vara beroende av traditionella massmedier. Férhoppningen
dr ocksa att kunna nd malgrupper som inte anvander traditionella
medier (och myndighetens webb). Ett annat vanligt motiv for att
delta i och hélla ett 6ga pa de sociala medierna ar att myndig-
heten d3 tidigt kan identifiera felaktiga rykten och snabbt erbjuda
en korrigerande information. Ett ytterligare vanligt argument
for anviandning ar att myndigheten genom krisinformation/kris-
kommunikation via sociala medier, likt med den ordindra myndig-
hetswebben, kan avlasta myndighetens telefonvidxel samt ordinarie
webb i krisldgen.

Det finns dven farhdgor om problem med de sociala medierna i
kriskommunikation. Oftast handlar det om vad som kan héinda
om myndigheten, som traditionellt i krishanteringssituationer
stravar efter kontroll och definitionsmakt, ger sig in i den okont-
rollerbara sociala medievidrlden. Vad héinder till exempel om
ndgon sprider felaktig information pd myndighetens egen Face-
booksida? Eller vad hinder om ndgon aktor vdljer att fora sin
debatt och kritik mot myndighetens hantering i myndighetens
“egna” publika sociala mediekanal? En annan farhdga handlar
om att myndighetens tid och resurser inte ska ricka till f6r att
uppritthélla den dialog som man pdborjat i de sociala medierna.
Ytterligare ett dilemma ror att den sociala mediekommunika-
tionen kanske tar sd mycket kraft att myndigheten missar andra
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viktiga kontaktytor. Trots manga frdgor och oro for vad nérvaro
ide sociala medierna kan innebdra i krisligen har manga myndig-
heter valt att starta upp egna konton och sidor. En férmodad
anledning ir att myndigheterna vill undvika att 1ata eventuell
kritik och eventuella felaktigheter std oemotsagda.

Forandrade krav i krishantering och kriskommunikation

Men trots nya ingredienser och interaktionsmonster i kriskomm-
unikationslandskapet befinner vi oss énda i grunden pd samma
arena for krishantering och kriskommunikation som tidigare.
Myndighetens kriskommunikation handlar fortfarande — trots
nya mojligheter och problem - om samma kirnfriga som tidigare;
namligen om medborgarens ritt till information och 6ppen sam-
hillsdialog nir det extraordindra intrédffat. Tiden innan Internet
inneho6ll samhadllets kriskommunikation ungefir samma dimen-
sioner och ingredienser som idag. Men da tog det mer tid, an-
strangning och resurser for medborgaren att informera sig, dela
information med andra och kommunicera om krisen. Att tala
om paradigmskifte och/eller revolution inom krishantering och
kriskommunikation &r sdledes att ta i, diremot har kriskommu-
nikationen snabbats upp och blivit mer komplex an tidigare.

Att medborgarna idag sjélv kan hitta information, kontakta andra
anvandare och uttrycka sina egna dsikter pd ett enklare sitt dn i
traditionella massmedier, dr ur demokratisk synvinkel positivt —
men det ger dnd3 till viss del férdndrade forutsattningar nar svara
péfrestningar ska hanteras. Nya strategier och taktiker bor skapas
och trinas in hos myndigheter for att mota den digitala kom-
munikationen och dess interaktiva och sammanlidnkande natur.
Fragan dr hur kriskommunikatéren ska utforma dessa strategier
och taktiker for att lampligast anpassa sig till de fordndrade
kraven for krishantering? I de krisfall som presenteras i det
foljande ges exempel pd hdndelseforlopp dar webb och sociala
medier anvdnts pa ndgra olika strategiska och taktiska sitt.
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Vattenkris i Skelleftea

Vi bestdmde oss redan frdn borjan att vdr webbplats skulle vara basen
for fakta — det var ddr vi publicerade information. Och med webben som
bas sd spred vi informationen vidare till de sociala medierna — till vir
kundtjdnst — och till allmdnheten forstds (chefen for informationsenheten,
Skellefted kommun).

Eftermiddagen den 19 april, 2011, rapporterade flera av de storre
svenska medierna att hundratals personer i Skellefted formodligen
har smittats av magparasiten Cryptosporidium. I webbupplagan
av tidningen DN citerades smittskyddsldkaren vid Vdsterbottens
lans landsting, efter att han under en presskonferens beréttat om
ett vitt spridd symtom med diarré och ont i magen i Skelleftea-
trakten. Sedan den 3 april hade sjukvardsrddgivningen i Skellefted
fatt samtal frdn mellan 200 och 300 personer som besvérats av
huvudvirk, magsmartor, diarré och feber. Fortfarande var det 4nda
inte helt klart vad de drabbade led av, men provsvar vintades,
enligt information vid presskonferensen, inom det nidrmsta dygnet.

Redan den 18 april, dagen innan presskonferensen och det stora
mediegenomslaget fanns diaremot vissa foraningar bland ledande
myndighetsinstanser i Skelleftedregionen om utbrottet av vatten-
parasiten. Vid Skellefted kommun samlades under eftermiddagen
flera chefspersoner, diribland kommunens informationschef, fér
att ha genomging hos kommunchefen om det eventuella utbrottet.
Morgonen dérefter, den 19 april, mottes kommunens informatorer
och kommunikatorer pd kommunens informationsenhet. Direkt
borjade de forberedda webbinformation, pressinformation, intern
information samt en eventuell upplysningscentral: Vi borjade
bygga informationssidor pd webben och vi férberedde oss for det
varsta helt enkelt” (chefen for informationsenheten, Skellefted
kommun). Vid 10-tiden pd férmiddagen samma dag uttryckte
sedan landstingets smittskyddsldkare sin oro for ett eventuellt
utbrott via en webbartikel publicerad pd tidningen Norrans webb.
Fortfarande saknade man dock svar pd proverna om vad orsaken
till magsjuka var, vilket férsvirade det inledande informations-
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och kommunikationsarbetet. Daremot fanns indikationer péa att
landstingets smittskyddsldkare relativt snart skulle sinda ut ett
VMA till allménheten for att varna for det kommunala vattnet.
Kommunens informationschef berattar:

VMA gick ut 14.15, men redan klockan 11 gick vi ut med en rekommendation
om kokning — via webb och pressmeddelande — av den enkla anledningen
att det redan hade borjat lacka ut. En av lokaltidningarna hade gdtt ut med
befarat larm. Mdnga av vdra egna forvaltningar undrade samtidigt "vdra
dldreboenden — vad ska vi géra med dem?” Vi kdnde att vi mdste gd ut med
kokningsrekommendation pd en gdng! /.../. Vi gdr ut och gor en koknings-
rekommendation nu — visar det sig att det dr fel — dd tar vi tillbaks det och
sdger sorry! (chefen for informationsenheten, Skellefted kommun).

Efter att VMA sdnts via Sveriges radio, genomfordes en med lands-
tinget gemensam presskonferens (klockan 16.00, 19 april). I det
fortsatta arbetet forsoker kommunen och landstinget att sd ldngt
som mdjlig samordna sina informations- och kommunikations-
arbete: “de tva forsta veckorna sé gick vi hand i hand med lands-
tinget. Vi synkade vdra pressmeddelanden, presskonferenser —
s att vi talade med en mun. Det var en medveten strategi” (chefen
for informationsenheten, Skellefted kommun). Samordningen
ledde bland annat till att tvd av kommunens hégre tjansteméin
(kommunchefen och vatten- och avfallschefen) samt landstingets
smittskyddslikare bildade en trojka av talespersoner som repre-
senterade myndigheternas arbete.

Kommunens webbinformation avseende vattenkrisen valde man
att publicera pi en speciell sida www.skelleftea/vattenstatus.se.
Redan forsta dagen mangdubblades besoksstatistiken: "En normal
tisdag har vi ungefar 7 000 unika bestk. Den hir tisdagen hade vi
drygt 17 000”. En viktig del i webbinnehdllet blev s kallade fragor
& svar (FAQ). I det inledande arbetet med att utforma informations-
materialet hade man stor nytta av det arbete som Ostersunds
kommun genomfort, nér de en tid innan hindelsens i Skellefted,
drabbats pé snarlikt sitt. Kommunens webbsida avseende crypto-
sporidiumkrisen blev sedan navet i kommunens fortsatta kris-
informations- och kriskommunikationsarbete: ”Vi bestimde oss
redan frin borjan att vir webbplats skulle vara basen for fakta —
det var dir vi publicerade information. Och med webben som bas
sd spred vi informationen vidare till de sociala medierna — till vir
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kundtjénst — och till allmédnheten forstds” (chefen for informations-
enheten, Skellefted kommun).

Erbjod ni nagon annan typ av information dn FAQ pa er webb?

Ja, mycket annat. Vi anvdnde den bland annat for att publicera ett antal
artiklar. Ndr vi sdg att vi var tvungna att gd in och fortydliga — eller
dementera. Det uppstdr ju rykten. Det hade t.ex. planerats en ny vatten-
tdckt i mdnga dr, utan att det blivit av. Dd skrev vi helt enkelt artiklar
som handlade om det. Vi la upp bakgrundsmaterial (chefen for informa-
tionsenheten, Skellefted kommun).

Vid tillfillet for krisen hade kommunen ocksd startat en egen

facebook-sida samt ett twitter-fléde. Till sidan uppmaétte kommunen
sjalva en trafikokning med 736% under forsta veckan.

Princip for informationsspridning

BUDSKAPSFORMULERING

KRISLEDNINGSGRUPP

!

PRESSMEDDELANDE

!

FRAGOR & SVAR

Annonser

Intranat Kundtjanst
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Hur organiserade ni arbetet med sociala medier?

Vi hade fdrdiga rutiner ddr kundtjdnsten hade en viktig roll. Vi har ju inte
en traditionell telefonvdxel, utan en kundtjdnst som normalt ska serva upp
till 70-80 procent av inkommande frdgor. I deras rutiner ingdr bland annat
att hdlla ett 6ga pd facebook-sidan och svara pd rena verksamhetsfrdgor.

Ndr det hdr brot ut — blev det naturligtvis hett om oronen. Men vanligtvis dr
det informatorer som ldgger ut information och kundtjdnsten som bevakar
kommentarer och sd (chefen for informationsenheten, Skellefted kommun).

Tog man mandatet fran kundtjansten och lat ndgra kommunikatorer
knutna till krisorganisationen svara istallet?

Instruktionen var att i forsta hand soka svaret pd webben. Ddr hade vi
vdldigt mycket fardigformulerat. Man kan gora copy-paste. Men hitta inte
pd ndgot eget! Utan anvdnd de formuleringar som finns pd webben och
i FAQ. Den informationen dr kvalitetssdkrad! (chefen for informations-
enheten, Skellefted kommun).
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I praktiken skottes arbetet med bevakningen av, och publiceringen
pé, facebook sidan av bdde personal frdn kundtjinsten, personal
frdn informationsenheten samt tekniska kontorets informator.
I dessa medier var aktiviteten som storst nar det inte var kontors-
tid, vilket ledde till extra bemanning. Att strategiskt anvinda de
sociala medierna sdgs som ett lampligt sdtt att badde identifiera,
och stdvja eventuella rykten som inte ldg i kommunens linje:

Jag brukar sdga att sociala medier dr som dldre tiders byadansbanor.
Det dr hdr man trdffas — och det dr ddr rykten uppstdr — och det dr ddr
slagsmdl uppstdr. Sd det giller att vara ndrvarande och vara snabb pd
att kommentera (chefen for informationsenheten, Skellefted kommun).

Har du nagra bra exempel?

Det var en som stdllde frdgan pd facebook: ”Jag horde idag av en bekant —
som dr insatt inom detta - att kommunen ska ha vetat om det hdr problemet
under en ldngre tid — stdmmer det?” Den ddr frdgan dok upp dd och dd
— att vi skulle ha morkat det hdr. Men bara 40 minuter senare sd gick kom-
munen in och svarade: "nej det stdmmer inte. Det var pd mdndagsaftonen
som Skellefted kommun kontaktades av landstinget och smittskyddsldkaren.
Kommunen bestdllde dd omedelbart utrustning for att gora vattenprovet.
Innan dess fanns inga misstankar om smittspridning i driksvattnet”. Direkt
kom dd frdgestdllaren och skrev: "okey — det borjar ju gd sd mycket snack.
Tack for info. Smily ”. Det dr ett exempel — hade det ddr fdtt std oemotsagt
eller okommenterat sd hade ju kommentarssvansen bara vdxt. Dd hade det
uppstdtt rykten! (chefen for informationsenheten, Skellefted kommun).

Under cryptosporidiumkrisen var det annars en mer hitsk disk-
ussion i den webbaserade lokaltidningens félt for kommentarer,
enligt informationschefen. Dar kunde skelleftedborna och andra
kommentera nyheterna anonymt: "Fore den har krisen hade vi
betraktat tidningarnas kommentarsfilt lite grann som sociala
mediers slumkvarter. Dit man inte beger sig efter morkrets inbrott.
Nu kdnde vi att vi mdste dit och stdngas med ryktesspridarna.
Vilket gjorde att vi forsokte héilla ett 6ga pd dem ocksd.” (chefen
for informationsenheten, Skellefted kommun).

Under vattenkrisen arbetade man likasa aktivt med den interna
webben for att skapa delaktighet bland de kommunanstéllda och
for att fa dem att verka som informatorer till 6vriga medborgare i
Skellefted. Ett viktig led i detta arbete var att publicera alla press-
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meddelanden pd kommunens intrandt. Darutéver skrev kommun-
chefen texter direkt riktade till de kommunanstéllda dir hon bland
annat tackade for gott arbete etc.

Hos krisledningen och kriskommunikatdrerna upplevdes samman-
taget krishanteringsarbetet i stort, men dven det specifika arbetet
via webb och sociala medier, som framgédngsrikt och till och med
som en form av virdeskapande kriskommunikation. Genom att
framgangsrikt kommunicera den i grunden olyckliga krisen upp-
lever man sig i efterhand att ha skyddat kommunens varumaérke,
och kanske till och med ha stiarkt det. En speciell framgdngsfaktor
som kommunen sjdlva lyfter fram i kriskommunikationsarbetet
var tillgdngen till en firdig facebooksida, inklusive rutiner for hur
denna skulle skotas — redan innan krisen uppstod. I 6vrigt ndmns
overgripande faktorer som tillging till firdiga strategier, medie-
tranad personal, en gemensam kundtjinst, verktyg for omvarlds-
analys samt att oppenhet var en ledstjidrna. Utover detta upplevde
sig kommunen ha stor nytta av Ostersunds kommuns tidigare
erfarenheter av ett utbrott av cryptosporidium.
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SAMMANFATTNING — VATTENKRIS | SKELLEFTEA KOMMUN

Kommunen hade mdjlighet att reagera proaktivt — istallet for reaktivt.

| Skellefted han kommunens kommunikatorer forbereda relativt mycket information
redan innan VMA gick ut till allmanheten. De forsokte aven snabbt stavja eventuell
spridning av rykten i de sociala medierna, tack vare omvarldsanalys.

Kommunwebben blev navet i kriskommunikationen.

Webben blev ett naturligt nav for “kvalitetssakrad information” som i sin tur anvandes
exempelvis i personlig kommunikation via telefon och via kommunens egen sida
pa Facebook.

Webb och sociala medier anvandes som verktyg for omvarldsanalys.

Kriskommunikatorerna foljde och kartlade hur medborgarna uppfattade krisen via exem-
pelvis kommunens egen sida pa Facebook och i diskussionsforum pa lokaltidningars webb.

Den webbaserade krisinformationen samordnades med andra
berorda myndigheter.

| Skellefted genomsyrades saval det dvergripande krishanteringsarbetet som webb-
arbetet av samarbete mellan exempelvis kommun och landsting.

Kommunen hade stor nytta av andras erfarenheter — men situationsanpassade.

Nar Skellefted kommun valde att presentera krisinformation i form av FAQ (Frekvently
Asked Questions) pa sin webbplats, hade man stor nytta av Ostersunds kommuns
tidigare erfarenheter fran ett liknande utbrott av Cryposporidium.

Kommunwebben anvandes for mer omfattande krisinformation.

Rykten och diskussioner som bland annat identifierades i social medier och i lokal-
mediernas kommentarsfalt pa webben bemottes i Skellefted via mer utforliga artiklar
publicerade pa kommunwebben.

Kundtjénsten/telefonvixeln bevakade Facebook och skétte viss del av
kommunikationen i de sociala medierna.

| Skellefted kommun besvarade kundtjanst/telefonvaxel enklare fragor fran kommu-
nens egen sida pa Facebook med stéd av kvalitetssakrad information publicerad
pa kommunwebben.

Aktiviteten i sociala medier var som hogst pa icke kontorstid.

Detta faktum kom att paverkade bemanningen.
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Fortroendekris hos Tillvaxtverket

Idag har vi en annan syn pd sociala medier. Under 2013 kommer vi att
gora stora fordndringar i hur vi ser pd och arbetar med sociala medier.
Det har vi ldrt oss (kommunikationschef, Tillvdxtverket).

Sommaren 2012 drabbades Tillvixtverket av en omtumlande
fortroendekris. En foljd blev att verkets generaldirektor blev
entledigad frin sin tjanst. Upprinnelsen till fértroendekrisen
var ett gravande reportage i tidningen Dagens Nyheter. Reportaget
skildrade en myndighet med bland annat frikostiga skatte-

finansierade personalfester och bristande redovisning gentemot
skattemyndigheten. Efter artikeln foljde en serie DN-artiklar om
snarlika brister vid flera olika statligt finansierade verksamheter.

Strax efter midsommar hade DN-journalisten begirt ut uppgifter

om interna representationer och interna seminarier frdn myndig-
heten. DN-journalistens inledande kontakter med myndigheten

gick via administrativ chef samt myndighetens registratur. Journa-
listens forfrdgningar mottes med en Oppen attityd:

Vi dr alltid 6ppna — och tar offentlighetsprincipen pd fullaste allvar. Vi
ldmnade ut allt, men det tog ett tag att fd fram alla papper. Det handlade
om tusentals dokument (kommunikationschef, Tillvdxtverket).

Nir kommunikationschefen fick veta att journalisten bokat en
intervjutid med hogsta ledningen insdg hon att det var allvarligt.
Efter intervjun fick kommunikationschefen en bittre kinsla for
vad som stod i fokus for journalistens intresse. I detta lige var dock
flertalet hogre chefer pd sommarsemester.”Nar artikeln sedan kom
i Dagens Nyheter sd ¢verraskades vi av det massiva pddraget och
allt annat som lyftes upp som journalisten inte hade fragat oss om.
Sedan rullade det pd.” Mediebevakningen samt den parallella
diskussionen i den sociala mediesfdren som f6ljde fick, i kommun-
ikationschefens 6gon, en stark personfixering pa yttersta ledningen:

Det var enormt personfokuserat — vilket forvdnade mig. Det som stod i tid-
ningarna och allt som rapporterades. Aven de flera hundra mejl som vi fick
var vdldigt fokuserade pd GD:n, hennes 1on och ersdttningar (kommunika-

tionschef, Tillvdxtverket).



Krishanteringen som foljde beskriver kommunikationschefen som
problematisk. De forsta dagarna efter publiceringen var ytterst turb-
ulenta pd myndigheten: ”...det tog mig 20 minuter att komma 20
meter. Folk behdvde prata. Och var helt ifrdn sig.” Att hindelserna
utspelade sig mitt under sommaren och sa gott som alla chefer var
pa semester, forsviarade arbetet:

Vi kdnde oss ganska maktlosa ndr drevet startade. Vi saknade fakta for
att beméta kritiken, och de personer som kunde leta reda pd fakta fanns
inte pd plats. Resultatet blev att vi inte forsvarade oss sd som vi kanske
kunde ha gjort om vi snabbare hade haft ett bdttre underlag. Ndr vi vdl
hann kontrollera fakta var det for sent, media var inte intresserade av vdra
fakta dd. Man fdr aldrig rdtt mot media och inte pd sociala medier heller!
(kommunikationschef, Tillvdxtverket).

Hur anvande ni den publika webben i ert kriskommunikationsarbete?

Sd fort vi hade ndgot officiellt som vi kunde gd ut med sd lade vi det ddr.
Sjdalvklart. Vi valde att inte bygga en sdrskild sida for detta utan lade
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informationen i det ordinarie nyhetsflodet. Det kdndes rdtt att gora sd.
Vi skickade ocksd samma information till vdra 9 000 nyhetsbrevsprenume-
ranter, ddribland en del tidningar, med ldnk till webben (kommunikations-
chef, Tillvdxtverket).

I samband med publicering av information rérande det intrif-
fade péd den externa webben publicerades dven information pa
myndighetens egen facebooksida och i den egna twitterkanalen
med lankar till webben.

Kommunicerade ni digitalt med den egna personalen om det intraffade?

Vi lade ut en mer omfattande information pd intrandtet. Med frdgor och
svar, osv. /...I. Vi skickade dven mejl, eftersom det var viktigt for oss att nd
alla som var pd semester. Det var mycket uppskattat! Vi hade ocksd frdge-
stunder internt, bdde pd vdrt huvudkontor i Skrapan och via videoldnk
med kontoren ute i landet. Syftet var att medarbetarna skulle kunna stdlla
frdgor eller bara prata av sig. Aven detta var mycket uppskattat (kommu-
nikationschef, Tillvdxtverket).

Pa Tillvaxtverkets interna webb fanns, nir krisen intriffade, tva

olika interna diskussionsforum for personalen. Dels ett internt
chatforum, Yammer. Dels ett medarbetarforum dir medarbetarna
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kan skriva i eget namn eller anonymt. Enligt kommunikationsche-
fen var aktiviteten i bida forumen 1ag, 4ven om det férekom négra
mindre diskussioner rérande det intriffade i det anonyma forumet.

I den sociala mediesfaren finns ju risk for att man blandar ihop sitt
privata "jag” och sitt professionella “jag”. Gav ni nagra riktlinjer till era
anstallda om hur de skulle kommunicera i exempelvis sociala medier?

Vi har riktlinjer for vdr ndrvaro i sociala medier. Ddr pdpekar vi bland
annat skillnaden mellan att uttala sig som privatperson och i sin egenskap
av anstdlld pd Tillvdxtverket. Men vi kan aldrig diktera — och vill inte heller
gora det — vad en medarbetare ska sdga eller inte sdga. I det hdr landet har
vi en laglig rdtt att sdga vad vi vill (kommunikationschef, Tillvdxtverket).

Fran myndighetens sida strivade man 4nda efter att via den interna
informationen ge medarbetarna en orienterande bakgrundsbild,
samt att ge stod for den personal som 6nskade hjilp att mota svira
fragor frdn omgivningen:

Vi tog fram Frdgor & Svar. Vad dr det som har hdnt? Vad dr det som pdgdr?
Hur kan jag beméta vissa frdgor och pdstdenden? Vilka dr vdra viktigaste
budskap? Detta lade vi ut pd vdrt intrandt och skickade dven ut via mejl.
Detta var dock att betrakta som ett stod for de som tyckte att de behdvde
det! Vi gjorde mycket annat ocksd, genomforde budskapstrdningar och
medietrdningar till exempel (kommunikationschef, Tillvdxtverket).

Nar skriverierna om myndigheten inleddes hade myndigheten en
relativt restriktiv hdllning till de sociala medierna och deltagande
dar. Under krishanteringsprocessen, blev det dock naturligt att

mjuka upp det tidigare relativt strama forhdllningssittet. En in-
formell grupp skapades for att hjidlpa till med bevakning av, och

kommunikation via, sociala medier. I gruppen fanns medarbetare

med erfarenhet av framfor allt twitter:

Den informella twittergruppen tog pd sig att bevaka, hdlla koll pd floden,
notera om det behdvdes ndgot svar eller inte — sd kunde vi diskutera det.
De kunde ocksd hjdlpa till med att ldnka till informationen som vi lade ut
pd hemsidan. /.../ Vi befann oss i ett ldge ddr vi inte kunde vara sd forsik-
tiga ldngre. Att agera i sociala medier var det bdsta sdttet att komma ut
med vdra budskap. Det som var viktigt for mig dd var att vara med ddr
debatten fordes (kommunikationschef, Tillvdxtverket).
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I 6vrigt kom onlinemedierna att pragla verkets krishanterings-
arbete pa framforallt tva sitt. For det forsta handlade det om
den debatt som initierades i den sociala mediesfiren angdende
verkets ambassadorsverksamhet for kvinnors féretagande. Myndig-
heten hade innan krisen byggt upp ett ndtverk av nistan 900
ambassadorer for kvinnors foretagande. Ambassaddrerna stéller
upp, ndstintill ideellt, for att inspirera kvinnor att bli foretagare
genom att prata pa skolor, i féreningar osv.:

Ndgra av ambassaddrerna blev fruktansvdrt upprorda ndr de forsta
skriverierna kom. Detta var personer som sjdlva var vdldigt aktiva i
sociala medier. Deras kritik plockades upp av media. Flera av ambassa-
dorerna meddelade under den hdr tiden att de onskade att ldmna sina
uppdrag. Det var mycket allvarligt for oss. Det var mycket allvarligt for
hela satsningen (kommunikationschef, Tillvixtverket).

For det andra handlade det om en mer etablerad digital kanal,
namligen om inkommande e-post till Tillvixtverket. Via myndig-
hetens allmidnna e-postadress tog man emot flera hundra mejl
med fragor, pdpekanden och kommentarer frin medborgarna.
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SAMMANFATTNING — FORTROENDEKRIS HOS TILLVAXTVERKET

Krisen visar pa hur handelser relaterade till skadat fortroende och eventuella
missgrepp blir extra besvarliga i det digitala landskapet.

Tillvaxtverket hamnade i ett reaktivt I3ge dar bade de traditionella mediernas och
den sociala mediesfarens “drev” hade aktiverats vilket skapade stora problem nar
man skulle agera kommunikativt.

i

De sociala medierna forstarkte jakten pa “syndabockar”.

Vid krisen sokte medierna och medborgarna syndabockar hos myndigheten. | fallet
hos Tillvaxtverket kom det bland annat till utryck i harda verbala diskussioner i sociala
medier, men ocksa i inkommande e-post till myndigheten.

Krisen gavs relativt litet utrymme pa Tillvaxtverkets webb.

Att skriva och ge utrymme till en fortroendekris pa den egna webben ari ndgon man
ett erkannande av det intraffade: ur positiv eller negativ bemarkelse. Hur man ska
gora i varje unik kris, maste bestammas dar och da. Beakta att ingen webbinformation
over huvudtaget latt kan leda till forstarkning av krisen —om samhallet runt omkring
ger handelsen stor prioritet.

Interna webben och e-post anvandes — i kombination med moten - for att
kommunicera med de egna medarbetarna nar omgivningen riktade ljuset
mot myndigheten.

Nar det egna organisationen hamnade i rampljuset pa ett negativt satt, vacktes
manga kanslor. En val fungerande intern kommunikation blev da extra viktigt.

Tillvixtverket beaktade medarbetarens ratt att kommunicera pa sitt
eget satt — var de ville — om krisen.

Vid Tillvaxtverket gavs medarbetarna stod for att i den pressade situationen kunna
mota eventuella fragor fran bekanta och narstaende i till exempel sociala medier.
Hos Tillvaxtverket var man mycket noga med att poangtera att det endast handlade
om ett stad.

Tillvaxtverket avvaktade med att sjalva delta i den sociala mediesfaren.

Hos myndigheten fanns en relativt stark forvaltningskultur med manga riktlinjer for
anvandningen av social medier nar krisen blev ett faktum. I krishanteringen bidrog det
formodligen till att man avvaktande med en mer aktiv narvaro i den sociala medie-
sfarens diskussion om det intraffade.
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Kembrand i Oceanhamnen i Halmstad

Vi har aldrig tidigare lyckats dga information pd samma sdtt som vi
gjorde i den hdr krissituationen! Jag kdnde att vi kunde vara proaktiva
och slippa kratta i efterhand. Tidigare har vi varit vildigt beroende av
medias rapportering som dr oerhort viktig, men det dr ocksd av storsta
vikt att informationen gdr att finna i vdra egna kanaler (informations- och
pressansvarig, Halmstads kommun).

Vid 22-tiden fredagen den 21 september, 2012, utbrét en allvarlig
kembrand i foretaget Hanson & Mohrings lager i Oceanhamnen
i Halmstad. I byggnaden fanns bland annat 6000 ton konstgddsel,
varav hilften skulle komma att brinna upp innan branden var
under kontroll. Branden blir dramatisk genom sin risk fér bide
kraftiga explosioner och giftiga rokgaser. Riddningstjinsten
tvingades tidigt att retirera frdn platsen utan att kunna paborja
ett slickningsforsok just pd grund av explosionsrisk, virme-
utveckling och att val av fel slickmetod kraftigt skulle kunna
forvarra brandutvecklingen. Det tog sedan néstan tre dygn innan
branden var under fullstindig kontroll.

Informations- och pressansvarig i Halmstads kommun blev strax
fore midnatt samma kvill kontaktad av kommunens raddnings-
tjanst. Kort direfter ansluter hon tillsammans med en ytterligare
kommunal kommunikator till riddningstjinstens stabsorgani-
sation i riddningstjinstens egna lokaler: "Nar jag kom till rddd-
ningstjdnsten pa natten s fick jag ett pdborjat VMA i min hand”.
Hos riddningstjinsten samlades efterhand representanter frin
bland annat kommun, linsstyrelse, landsting, polis och SOS alarm.
Kommunikatérerna upplevde beslutsvigarna som korta och att
det fanns en fysisk narhet till expertkunskap om hilsa och brand,
vilket forenklade nar information och krisbudskap skulle produce-
ras. Ndgon timme efter informations- och pressansvariges ankomst
sdnder man det férsta VMA-meddelandet (00.50) angdende branden
via Sveriges Radio. Informationen har strax fore publicerats pa
webb, Facebook och Twitter for att sedan informera lokal, regional
och nationell media.
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I kommunikationsarbetet som f6ljde kom de kommunala kom-
munikatoérerna (for tillfallet stationerade vid rdddningstjinsten)
att arbeta med frimst tre kanaler som sitt frimsta verktyg:
Facebook, kommunwebben och medier. Sammantaget under de
ndstan tre dygnen kom cirka tio kommunikatdrer att byta av var-
andra i kriskommunikationsarbetet. Dygnet runt bemanningen
pd kommunikationsfunktionen bestod hela tiden av minst tva
kommunikatoérer. Minst en av kommunikatorerna dedikerades
till att i forsta hand skéta hanteringen av sociala medier genom
att uppdatera information och besvara frdgor som uppkom.
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Informationen och kommunikationen via Facebook gavs redan
under de forsta timmarna efter att branden brutit ut, stor prio-
ritet. Vid en tidigare krishidndelse i Halmstad under sommaren
(da det spridits lut via det kommunala dricksvattnet) uppstod ett
stort behov av information efter en anstormning av fragor via de
sociala medierna. De tidigare erfarenheterna gjorde att man ville
vara extra aktiva i den sociala mediesfiren redan under fredags-
kvillen/natten:
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Det dr ju inte sd att man dr pd vdr webb (www.halmstad.se) och ndjes-
surfar mitt i natten. Dd giller det ju att forséka hitta kanaler som dr mdnn-
iskors hemmaarenor. Alla dr ju inte pd facebook heller — men det dr dndd
det mest effektiva sdttet for oss — tillsammans med att vi har kontakt med
media (informations- och pressansvarig, Halmstads kommun).

Redan under den forsta natten och morgonen — fram till 16rdag
lunch —var pressen pd kommunikatdrerna stor. Totalt tre VMA-
meddelanden spreds via Sveriges Radios sindningsledning

— samtidigt som webben och Facebook uppdateras vid dter-
kommande tillfallen och medierna holls uppdaterade. Under
héindelsen stingdes autopubliceringen frdn kommunwebben till
Facebooksidan av. Anledningen var att man bedémde att manu-
ella uppdateringar skulle ge en storre spridning pd Facebook.

Vid lunchtid pé lérdagen tar arbetet med webb och social medier
en ny vandning. Krisstaben har bestimt sig att for forsta gdngen
i modern tid gd ut med ett utomhuslarm riktat till invdnarna i

Halmstad, bl.a. eftersom roken med ny vindriktning riskerade att
foras mot centrala stadskdrnan. Kommunens webbstrateg som i
detta lige dnnu inte hade haft méjlighet att ansluta sig till kris-
stabens arbete hos rdddningstjansten berittar:

Jag kom in pd lordag lunch dd de skulle dra utomhuslarmet. Dd ringde de
mig primdrt i min roll som webbansvarig "nu fdr du vara beredd pd att det
kanske blir driftstorningar”. Och det fick vi! Jag satte mig i bilen direkt och
karde ner samtidigt som jag pratade med IT-service (webbansvarig/webb-
strateg, Halmstads kommun).

Orsaken till driftproblemet var inte webbservern i sig — utan att
brandviggar m.m. som fanns utanfor servern blev 6verbelastade.
Webbtrafiken tog sig darfér inte fram till kommunwebben under
en tidsperiod pa 30-45 minuter: ”Vi hade en fungerande webb
innanfoér en mur. S3 det var bara att 6ppna upp hél i den muren
som var sidkra nog for att slippa pé trafiken igen” (webbansvarig/
webbstrateg, Halmstads kommun). Under perioden forstirktes de
sociala mediernas och i synnerhet kommunens sida pd Facebook
sin roll ytterligare, vilket kommunikatérerna noterade i besoks-
statistiken: "Nir inte webben fungerade vinde man sig nigon
annanstans” (webbansvarig/webbstrateg, Halmstads kommun).
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Niar kommunwebben dter ir i drift under tidig eftermiddag
justerades design och form pd webbens startsida utifrdn for-
beredda rutiner for kommunens webb i krisldgen. Syftet var dels
att ytterligare dra besékarnas fokus till den specifika informa-
tionen om branden, dels att forbereda webben fOr en storre
besoksbelastning. Bland annat ersattes ytan for bildspel pd webben
med information om branden: ”det skulle ha varit igdng innan
utomhuslarmet — men vi hann inte med och de kommunika-
torer som var pd plats innan hade fullt upp med att férbereda
och publicera information 6verhuvudtaget” (webbansvarig/webb-
strateg, Halmstads kommun). I och med att den webbansvarige
nu fanns pé plats, borjade man dven préva lite mer avancerade
tekniska webbldsningar for att 1dta kommunwebb och sociala
medier berika och interagera med varandra i kriskommunika-
tionen om branden. Efterhand valde man exempelvis att "bddda
in” de sociala medieflédena rorande branden och dess hélsorisker,
1 ett speciellt filt pd kommunwebben.

Ni valde under I6rdagseftermiddagen att borja sanda presskonferenser
"live" via hambuser, med mera. Hur vaxte den lésningen fram?

Det var egentligen bara en idé. Vi hade ett konto riggat sedan tidigare —
men det var ju inte tdnkt att anvdndas for det hdr egentligen. Vi skulle ha
presskonferens ddr den ena kommunikatdren skulle skriva ett pressmedde-
lande. Dd kunde vi ju lika gdrna live-sdnda det! Vi testar det! Och jag fick
okey frdn stabschefen. Det fick ju ett enormt genomslag. Pd bara ndgra
timmar sd hade vi ju ett tusental visningar pd den forsta presskonferensen
/...] Vi korde ut det enbart via facebook till en borjan, ddr vila ut en ldnk
och sa att nu sdnder vi strax live hdr. Sedan bdddade vi in sjdlva filmen pd
vdr webbplats (webbansvarig/webbstrateg, Halmstads kommun).

P& webben publicerades nu ocksé filmade intervjuer med radd-
ningstjansten: "Att fa tag pa uttalande och skriva ner text och
publicera och fa det granskat och klart tar ju mycket lingre tid 4n
det tar for oss att fa ut ett filmklipp” (webbansvarig/webbstrateg,
Halmstads kommun). Bland de inblandade kriskommunikatérerna
upplevdes det hela som positivt, framforallt eftersom de upplevde
sig att pa sd sitt kunna ta kommandot 6ver informationen rérande
branden, redan innan rykten och spekulationer uppstétt:

Vi har aldrig tidigare lyckats dga information pd samma sdtt som vi
gjorde i den hdr krissituationen! Jag kdnde att vi kunde vara proaktiva
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och slippa kratta i efterhand. Tidigare har vi varit vdldigt beroende av

medias rapportering som dr oerhort viktig, men det dr ocksd av storsta
vikt att informationen gdr att finna i vdra egna kanaler (informations- och
pressansvarig, Halmstads kommun).

Kommunens webbansvarige berittar vidare: ”det kan hinda att
man pratade med en person enbart i ett kommentarsfdlt — men
det ses ju av alla andra. Man kanske sjdlv har liknande frdgor
som inte dd maéste stdllas. Det tror jag avlastade bade var egen
telefonupplysning och SOS alarm”. Till de positiva erfarenheterna
samlas dven de sociala mediernas formadaga att fungera som under-
lag for en omvarldsanalys: ”Vi fick ju ganska stor kinnedom om
hur folk tinkte och agerade ute i samhaéllet — baserat pa vad folk
skrev pa facebook. Sd ocksd raddningstjinsten kunde ta hjilp av
det” (webbansvarig/webbstrateg, Halmstads kommun). Samman-
taget upplevde webbkommunikatorerna dven att man tack vare
webbkommunikationen lyckades skapa en mer personlig ton i
kriskommunikationen &n tidigare:

Vi vdnde delar av oro, frustration och dven ilska till en positiv kdnsla trots
den allvarsamma situationen. Vi var inte ldngre bara en myndighetskoloss
utan tonaliteten pd Facebook visade bdde forstdelse och berom for vdrt
arbete. De gav ris ndr det behdvdes med framfor allt gav de tusen rosor till
rdddnings- och kommunikationsarbetet. Vi har aldrig upplevt en sddan
vdrme och engagemang bland vdra foljare (informations- och pressansvarig,
Halmstads kommun).

Enligt Halmstads kommuns och kriskommunikatdrernas egen
statistisk, insamlad via den egna webben samt via de sociala
medieverktyg som anvandes under branden, var de digitala
medierna vdlbesokta under branddygnen. En normal vecka har
www.halmstad.se knappt 40 000 unika besdkare. Brandveckan var
besoksantalet drygt 70 000, vilket kan jaimforas med att Halmstad
har cirka 92 000 invdnare. Enligt facebooks egen statistik sd hade
informationen pd kommunens facebooksida en rackvidd pd over
60 000 unika personer. Enligt samma statistik s interagerade 5 000
personer med flodet, dvs. de “gillade”, kommenterade, delade eller
pd ndgon annat sitt interagerade med innehéllet som kommunen
spred och kommunicerade via sin facebooksida.
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SAMMANFATTNING — KEMBRANDEN | OCEANHAMNEN | HALMSTAD

Genom att snabbt starta upp webb- och socialt mediearbete upplevde
man sig styra krisens agenda.

Genom att snabbt erbjuda information via webb och social medier samt genom
att aktivt bevaka kommunens Facebooksida och andra diskussionsplatser pa natet,
upplevde kommunikatorerna i Halmstad att de tydligt tog kommandot over risk- och
krisinformationen.

Nara samarbete med krisledningen underlattade kriswebbarbetet.

Krisledningen och amnesexperter fran exempelvis raddningstjanst och landsting fanns
i samma lokaler som kommunens kriskommunikatorer — vilket tydligt underlattade
arbetet. Det upplevdes positivt bade nar krisinformation skulle produceras och nar
resultat av omvarldsanalysen skulle kommuniceras till krisledningen.

Trots en teknisk beredskap for stor belastning pa myndighetswebben
sa gick kommunwebben "ner”.

Efter att Halmstads kommun sande ut sa kallat Viktigt Meddelande till Allmanheten
(VMA) gick kommunwebben ner, trots att det fanns en strategi for hur webben rent
tekniskt skulle klara av en dylik situation.

Kommunens egen sida pa Facebook fungerade bade som komplement
och backup for den ordindra myndighetswebben.

Via sociala medier upplevde kommunikatorerna att de fick en annan spridningseffekt
an via kommunwebben for sina kris- och riskbudskap. Samtidigt fungerade exempelvis
Facebook som backup i den fas da kommunwebben inte orkade med den tunga akuta
besoksfrekvensen.

Det ar mojligt att arbeta med situationsbundna sociala medieldsningar
utifran krisens unika karaktar.

Mojligheterna ar manga i den sociala mediesfaren avseende realtidskommunikation
och interaktion via text, bild, rorlig bild och ljud. | Halmstad okade man, pa ett relativt
improviserat satt, snabbheten och nyanserna i kommunikationen genom att bland
annat livesanda presskonferenser.
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Social kris och konflikt i Forserum

Jag tror att vi har 16 eller 17 sprdkgrupper. Hur ska vi forhdlla oss till
detta? Hur klarar vi av att uppdatera ett flode? Det dr jdttesvdrt!
(administrativ chef, Ndssjo kommun).

I borjan av augusti 2012 misshandlas en man med somaliskt
ursprung i orten Forserum, i Néssjo kommun. Nér det senare
iaugusti — 21 augusti — dr skolstart véljer flera familjer med
somalisk bakgrund att hill sina barn hemma med motivet att
skolgdngen inte lingre ar saker. Genomslaget i medierna och i
den sociala mediesfiren blir kraftigt. Efter ndgra dagar rapport-
eras dven om en rad tidigare hindelser pd orten. Enligt medierna
har likasd barn och ungdomar av somalisk hirkomst hotats och
fornedrats av boende pi orten.

Héandelserna i Forserum blir de mest omskrivna nyheterna under
en veckas tid i de svenska medierna. Mediebilden som sprids
handlar om framlingsfientlighet och rasism och ett tvivelaktigt
agerande av olika myndighetsrepresentanter. Frdgan blir dven
fort en rikspolitisk angeldgenhet och leder dven till demonstra-
tioner i Stockholm. Det hela uppmérksammas inte bara av stora
madngder svenska medier, utan dven i europeiska medier och
exempelvis somalisk tv. I webbsfiaren diskuteras frigan frekvent
och blir en ingrediens i debatten pé flera framlingsfientliga sajter.
Flera filmer med olika vinklingar pd hdndelserna i Forserum
laggs bland annat ut pd Youtube.

Pa kvillen den 21 augusti sdands P4-programmet Lasso pd lokal-
radion. Radiosdndningen ir en av de forsta mer utforliga rapport-
eringarna om hdndelserna i Forserum. Samma kvill pratar
den administrativa chefen i Nédssjo0 kommun med kommunens
informationsansvarige via telefon. Bdda hade hort inslaget men
de inser inte i detta tidiga skede vidden och den massmediala
kraften i det som skett da skolbarnen stannat hemma: "vi gjorde
beddémningen att det dir nog inte var sé farligt. Det var den allras
simsta beddmning som man kunde gora” (administrativ chef,
Néssjo kommun).

Dagen efter — den 22 augusti — sitter den administrativa chefen i
mote. Hon blir uppringd av sin kommundirektoér. Denne far allt
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fler fragor frdn medierna om problematiken i Forserum och skol-
barnens franvaro. Kommunchefen dr inte sjilv tillginglig for att
aktivera krisarbetet, istdllet fir den administrativa chefen trida
in: ”jag reste mig och gick direkt. Sa att jag skulle vara tillbaka
om ndgon timme....men det drojde fyra veckor!” Den administra-
tiva chefen gér enligt plan snabbt in i rollen som tf. kommunchef.
Tillsammans med kommunens informationsansvarige bildade
hon sedan en duo som kom att bira det mer strategiska kommu-
nikationsansvaret i krisarbetet. Det direkta motet med medierna
skottes av kommunpolitiker och aktuella férvaltningschefer:

Det var lite svdrt frdn bérjan — sd dr det ju i alla kriser — att skaffa sig en
nuldgesbild. Vad dr det har hdnt? Vem har gjort vad? Vad dr mest akut
i detta skede? Vi dgnade en god tid — dtminstone de forsta timmarna —
bara dt att forsoka fd koll pd ldget (informationsansvarig, Ndssjo kommun).

Kommunikationsduons arbete inriktades mot att férsoka sam-
ordna arbetet: “det var vildigt mdnga som var involverade internt
inom kommunen — vildigt mdnga forvaltningar. Sedan var det
ju dven samverkan initialt med polisen” (Informationsansvarig,
Nissjo kommun). Kriskommunikatdrernas strategiska arbete
préglades frdn forsta stund av en oro for hur mediebilden skulle
péaverka Nissjo och Forserum ur ett mer langsiktigt perspektiv:
”Den stora frdgan i media var om det hir var nya Sjobo. Vildigt
mycket av vart arbete handlade om att forsoka hantera det”
(informationsansvarig, Ndssjé6 kommun).

Vilken roll fick er kommunwebb i arbetet?

Vi bestdmde oss vdldigt tidigt att vi skulle anvdnda den och ldgga ut inform-
ation lépande. Vi skapade efterhand en sdrskild plats for detta. Vi kallade
det for Forserumsidorna. /.../ Men det var en ldng resa att fd all informationen
pd plats. Inledningsvis hade vi bara de forsta uttalandena osv. (inform-
ationssansvarig, Ndssjo kommun).

Arbetet med att skapa de speciella webbsidorna var tidskrdavande
och tog bortdt en vecka; dels for att det tog tid att samla ihop
informationen frdn alla internt berérda, dels for att &mnet var
kénsligt och det var svart att hitta lampligt sprikligt tonldge och
passande bilder: "Det fanns en problembild i detta som kravde
bédde eftertanke och analys” (administrativ chef, Ndssjo kommun).
Genom webbens innehdll ville kommunikationsduon ge svar pd de
mest akuta frigorna som de bedémde cirkulerade om situationen i
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Forserum. Webbmaterialet sorterades pd webben in under flikarna
”Vad har hint?”, ”Om Forserum”, "Hur ser flyktingmottagandet
ut?”, "Hur ser flyktingstatistiken ut?”, "Arbete med mangfald/inte-
gritet” samt ”Vad goér kommunen idag?” Via Forserumssidorna pa
kommunwebben kunde man ocksé ta del av kommunens interna
arbete samt finna ldnkar vidare till andra aktdrer.

Arbetet med att ta fram information till webben genomfordes till
stor del genom intervjuer med tjinstemin m.fl. inom kommunen.
I detta arbete tog man stéd av kommunikatorerna ute pa respektive
kommunal verksambhet, samt dven i ndgot fall av frilansjournalister.
Med tanke pd frdgans kinsliga natur var dock arbetet inte helt
enkelt: “det var svart for de har personerna som inte var helt inne i
krissituationen att gora de slutliga synteserna” (informationsansva-
rig, Nissjo kommun). Den administrativa chefen beskriver situatio-
nen di man skulle hitta limpligt tonldge anpassat till situationen:

Man ska inte vara ensam. Man ska ha ndgon att prata med. Man ska
diskutera. Man ska — om mojligt — tdanka ett varv till eller t.o.m. tvd varv.
Sedan mdste man samtidigt vara lite djdrv. Ibland finns det inte tid att
dgna sig dt for mycket forsiktighetsdtgdrder. Man kan ju rdtta till och
sdga forldt (administrativ chef, Ndssjo kommun).

En speciellt kravande del i kriskommunikationsarbete blev valet
av fotografier och bilder till webben. Mélet var att vilja bilder som
kunde forstirka det budskap som kriskommunikatoérerna ville att
texten skulle formedla. Man ville bland annat visa pa aktiviteterna
som kommunen deltagit i, samt det positiva engagemang som
fanns for invdnarna med somalisk bakgrund i samhallet. Samtidigt
krévdes tillstind av personerna som forekom pa bilderna: Vi valde
med omsorg — det har kan ju handla om méanniskors sikerhet”
(informationsansvarig, Ndssjé kommun). I slutinden valde de ocksd
att enbart kommunicera pé svenska via webben. Det var ett beslut
som foregicks av reflektion:

Jag tror att vi har 16 eller 17 sprdakgrupper. Hur ska vi forhdlla oss till detta?
Hur klarar vi av att uppdatera ett flode? Det dr jdttesvdrt! /.../ Frdgorna
stod ju som spon i backen! Men vi reflekterade dver det och diskuterade
med integrationsansvarige (administrativ chef, Ndssjo kommun).

Anledningarna till beslutet var flera, bland annat bedémde de att
kommunikationen med gruppen av somaliskt fodda oftast skedde
via méten och inte via webben. Att kommunwebben sammantaget
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dnd3 hade en central roll i kriskommunikationen var enligt den
administrativa chefen mycket tydligt: ”Vi fick efterféljande fragor
frdn media — sd fort vi hade lagt ut ndgot. Det ar definitivt sd att
media foljer vad som hinder pd webben. Det ir ett vildigt bra
instrument for oss att minska annat tryck”.

Hur forholl ni er till de sociala medierna under krisen?

Vi har forsokt att gora omvdrldsanalys bdde i traditionella och sociala medier.
Vi hade en nyhetstjdnst som dven inkluderade sociala medier. Jag gjorde
dven sjdlv mycket omvdrldsbevakning via twitter. Det var ju den kanal ddr
det var mest kommunikation varje dag och man kunde folja twitter for att se
vad som hdnde /.../. Men vi valde att inte vara aktiva — det var en sd kdnslig
frdga (informationsansvarig, Ndssjo kommun).

Efterhand blev dock aktiviteterna pa olika webbforum och sociala
medier sd pass omfattande att kriskommuniktérerna upplevde sig
tappa overblicken i det digitala omvérldsanalysarbetet:

Det blev ju fullstandigt omajligt att folja allt. Man mdste ju vaska fram det
som beddms relevant. Det fanns ju hur mycket som helst, eftersom det dr
ldtt idag att ha synpunkter och framfora synpunkter. Vi foljde det sd gott
det gick. Det dr vl en ldrdom att vi kanske skulle ha avsatt en resurs till
att bara gora det (administrativ chef, Nédssjo kommun).

(SEKO

nyfiganiatarebach
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Sammantaget blev 4ndd informationen som spreds och tillhand-
holls via kommunens webb pa de sa kallade Forserumssidorna en
framgangsfaktor i krishanteringsarbetet, enligt kriskommunika-
torerna. Snabbheten, enkelheten och mdjligheten att sitta i stor
sett var som helst och publicera lyfts fram som positivt. En annan
mer Overgripande framgdngsfaktor som lyfts fram dr kommun-
politikernas och kommuntjinsteminnens férmdga att samarbete:
“man har forstdtt vikten av att i det akuta laget hélla ihop /.../.
Sedan kan vi kritisera varandra nir det ir over. I syfte att forsoka
utveckla, forbéttra, ta politiska podng — efterdt” (administrativ
chef, Nissjd kommun). Utifran krisens karaktdr och webbmiljons
tidsramar var det dock sammanfattningsvis extra svart att snabbt

avgora hur man skulle formulera sina krisbudskap.

SAMMANFATTNING — SOCIAL KRIS OCH KONFLIKT | FORSERUM

Krisens karaktar gjorde den svar att identifiera, kartlagga och bemota.

Initialt insag inte kommunens kriskommunikatorer handelsernas massmediala kraft.
Nar val paringningarna fran massmedierna och journalister okade var det svart att
skaffa sig en nulagesbild och det foljande arbetet blev tidskravande.

Kommunwebben och de sa kallade Forserumsidorna blev ett viktigt
verktyg i kriskommunikationen.

Webben upplevdes som en stor tillgang tack vare att man skapade de sa kallade
Forserumssidorna, dar en mer nyanserad information efterhand publicerades om
vad som hant, vad kommunen gjort etc.

Nar krisbudskapen skulle formuleras och spridas kravdes noga évervagningar.

Valet av text och bild i kriskommunikationen — bade via media och via webb — kravde
noga Overvaganden. Att ha ndgon att diskutera och prata med i utformningen av
krisinformation upplevdes som en stor fordel i det svara arbetet.

Krisens karaktar gjorde att kommunen valde bort sociala medier.

Krisen foranledde kraftiga och bitvis odverskadliga diskussioner i sociala medier vilket
gjorde att kommunen valde en passiv hallning i den sociala mediesfaren. Sa langt
som mojligt forsokte anda kriskommunikatorerna folja den sociala mediedebatten.

Webbkommunikationen skedde pa svenska.

Att sprakanpassa webbinformationen upplevdes som svart med risk for missuppfattningar.
Gruppen med somaliskt ursprung bedomdes primart f& kommunens information pa andra
vagar an via kommunwebben, varfor webbinformationen publicerades enbart pa svenska.
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Reflektioner och rad

Hur kan du och din myndighet férbereda er, organisera er och
utveckla strategier och taktiker for er webbanvindning och anvand-
ning av eventuella sociala medier i framtida krisldgen? Vad dr extra
viktigt att beakta i arbetet? I det foljande ges mer detaljerade reflek-
tioner och rad for ditt arbete innan, under och efter krisen rérande
webben och de sociala medierna. Rekommendationerna bygger dels
pé fallerfarenheterna — men dven pa rad fran litteraturen och forsk-
ningen inom omrddet.

Innan krisen — skapa plattform/ramverk

For att skapa goda forutsdttningar for ert arbete bér du/ni redan innan
krisen skapa ett ramverk for den digitala kriskommunikationen. Detta

ramverk kan man sedan utgd ifrdn ndr situationsbundna aktiviteter och
dtgdrder vdljs och utformas om/ndr krisen vdl intrdffar.

1. Arbeta in webb och sociala medier som en del i myndighetens
krishanteingsplaner och kriskommunikationsplaner.

Genom att tydligt inkludera webben och de sociala medierna

i myndighetens krisplaner/strategier sikerstdlls att verktygen
kommer att analyseras och testas redan innan krisen blir ett fak-
tum. Att webben och de sociala mediestrategierna finns inskrivna
i planerna gor likasd att de — nar planen uppdateras — kan utvecklas
i takt med att de sociala medierna férdndras. Om webb och social
medier finns med i krishanteringsplanerna bidrar det dven till en
nodvandig insikt om verktygen i hela krishanteringsorganisationen
— och inte bara bland kriskommunikatérerna.

2. Utveckla en krishanteringskultur och kriskommunikationsriktlinjer
redo for webben och sociala medier.

Att blicka in i den egna myndighetens rddande krishanterings-
kultur och reflektera 6ver hur den kommer att fungera i motet
med ett mer kaotiskt och medborgarstyrt digitalt landskap ar
en viktig ingrediens i krisberedskapsarbetet. Idag priglas minga
myndigheters krisberedskapskultur av centralisering av beslut,
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strama riktlinjer och rollférdelningar etc. Frigan dr vad som hédnder
med dessa ideal nir de moter det sociala medielandskapets sniva
tidsramar, transparens och decentraliserande natur. Att forbereda
myndigheten for att kriskommunicera via webb och sociala medier
handlar darfor inte bara om att inkludera de nya kanalerna i den
“gamla” krishanteringskulturen/ strukturen.

Det handlar om att se 6ver och forbereda den 6vergripande kris-
hanteringsorganisationen pd i viss man féridndrade spelregler
som i sin tur kan kridva nya forhallningssitt. Flera erfarenheter
fran skarpa krisldgen vittnar om att framgéngsrika digitala kris-
kommunikationsstrategier ofta vixer fram bland erfarna, engage-
rade och ldrande informatoérer och kommunikatorer, likvil som
hos den centrala krisledningen. Tankbara fragor att stélla sig i
en 6versyn dr darfor exempelvis: hur tillitande — och forberedd
ar myndigheten nér det giller att lita enskilda kommunikatorer
ta egna situationsbundna initiativ foér exempelvis livesindningar
av presskonferenser? Kan kommunikatérerna om de finner det
noddvindigt borja kriskommunicera med medborgarna via twitter?
Far/kan kommunikatdren sjdlv ta initiativ till placering av ldnkar
till myndighetens webb i "heta” diskussionsforum om han/hon
bedomer det nédvandigt? Etc. Det handlar om att tillse en reflek-
tion och 6versikt av kriskommunikatorens individuella hand-
lingsutrymme i den rddande krishanteringskulturen utifrdn den
framtida krisens unika behov.



Reflektioner och rdd 45

3. Utveckla en vardagsanvandning av webb och sociala medier.

Om medborgarna inte ens vet var de kan soka information eller
var och pd vilka sitt de kan bidra med sin egen information sé
kommer férmodligen inte informationen att delas av exempelvis
anvandare av sociala medier. Att mitt i en kris borja experimentera
med olika sociala medier ar givetvis en mojlighet idag. Men dn
viktigare dr att myndigheten redan innan risk- och/eller krisldget
har etablerat sig i mediet och visat att man finns dar for att sprida
information, kommunicera och lyssna. Med en vardagsvana av
webben och framfo6rallt de sociala medierna utvecklas ocksd en
storre intern medvetenhet och ett engagemang hos myndigheten
avseende mediets logik; en vardagsvana viktig att forlita sig pd
ocksd i krislaget.

4. Planera for hur myndighetswebben och sociala medier
ska/kan kombineras.

Har myndigheten vil valt att inkludera sivil myndighetswebb
som sociala medier i sin krisberedskap, ir nista steg att planera
for hur den mer kontrollerbara egna webbens innehdll ska (eller
kan) kombineras med en eventuell risk- och kriskommunikation
via de mer okontrollerbara sociala medierna. En allt mer bepro-
vad vig att gd ar att 1dta den kvalitetssdkrade information som
publiceras pd myndighetswebben bilda underlag féor myndig-
hetens mer interaktionsorienterade kommunikation i sociala
medier. Genom att dteranvinda, linka, autopublicera och/eller
komprimera information och budskap frdn myndighetswebben
understods ett samlat och kvalitetssdkrat budskap dven i de
sociala medierna, enligt traditionell krishanteringslogik. Véljer
man denna arbetslogik kan riktlinjer om metodiken arbetas in i
myndigheten redan innan krisen realiseras.

5. Planera for vem/vilka som ska skéta bevakning och
kommunikation av webb och sociala medier.

Genom att skriva in webben och de sociala medierna explicit

i krishanterings- och kriskommunikationsplaner sikerstills
den 6vergripande ansvarsfrigan. Diremot kvarstar frigan om
vem som i praktiken ska skota den viktiga uppgiften att bevaka
webb och sociala medier, samt kommunicera dari, i krisliget?
En personalgrupp som idag kan bli aktuell for uppgiften — jimte
myndighetens traditionella informatérer och kommunikatorer -
ar den personal som arbetar i de servicecenter som i allt snabbare



46 SOCIALA MEDIER OCH WEBB VID KRIS — STRATEGIER OCH TAKTIKER

takt vixer fram inom maénga statliga och regionala férvaltningar
samt hos kommuner. Via samverkan mellan e-tjanster, telefon
samt personlig kommunikation éver disk ska personalen i dessa
servicecenter ge medborgarna god service och information.

Redan idag arbetar personalen i ndgra sddana servicecenter med
att i vardagen bdde bevaka organisationens sociala mediekanaler
samt svara pa enklare frdgor som dyker upp i de sociala medi-
erna frdn omgivningen. Den personal som primért ska svara for
sddana textburna budskapen madste darfor tranas i att skriva och
forma budskap utifrdn de speciella forutsdttningarna som bade
den sociala mediekommunikationen samt krisen i sig skapar vad
det gidller lamplig ton och stil. Vdljer man att 1dta kundtjanst-
personalen vara aktiv via de sociala medierna i krisligen mdste
de ocksa tranas i att avgora vilka frigor som ar limpliga att svara
pa — respektive nar det dr nodvandigt att krisledningen etc. ska
informeras om hiandelseutvecklingen och eventuellt ta éver ansvaret
och utforma centrala svar. Servicecenter forstirker pd s sitt
rollen som ett av myndighetens viktigare kdnselsprot och kontakt-
ytor gentemot omgivningen i ett krisldge.

6. Planera for att anvdnda webb och sociala medier som ett
verktyg i omvarldsbevakning.

En av de sociala mediernas storsta potential som verktyg i risk-
och krishantering ar att de — om de anvinds vil — kan anvidndas
for att lyssna pd medborgarna och mediedebatten. Eftersom varje
anvandare skapar sitt eget mediematerial och innehdll — kan om-
varldsbevakning hjilpa krisledningen att agera snabbt och skapa
sig en ldgesbild via mediets funktioner. Att redan innan krisen
agna sig at sddan omvarldsbevakning och att utveckla organisa-
toriska rutiner (och verktyg) for hur den ska gé till — underlattar
bdde i arbetet att tidigt upptidcka annalkande risk- och krisimnen
samt i det akuta krisarbetet om vil krisen realiserats.

7. Kartlagg mdjligheterna till malgruppssegmentering.

I kriskommunikation dr det ldtt att fastna i ett masskommunik-
ationstinkande préglat av forhoppningar om att omgdende nd
alla med ett gemensamt budskap. Via de sociala medierna finns
nya mojligheter att nd specifika mélgrupper och att malgrupp-
segmentera budskap om sd bedoms nodviandigt. Att redan innan
krisen intraffar reflektera 6ver, planera for och kartldgga vilka
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Rutiner i vardagen?

Upptacka krisen

Ska ett webbverktyg anvandas? Vilket?

Folja utvecklingen

Vem skoter omvarldsbevakningen?

Fa bekraftelse

Rutiner i krislage?

specifika malgrupper som kan komma att bli aktuella vid olika
typer av kriser ar viktigt. Ndsta steg dr att redan innan krisen
reflektera 6ver vilka specifika moéjligheter webben och de sociala
medierna erbjuder for att identifiera, nd, samt kommunicera med
dessa specifika grupper. Glom inte heller att vissa grupper inte
alls dr ndgra hogfrekventa anvindare av webb och sociala medier.

. Kartlagg olika krisscenarios genomslag i webb- och sociala
medielandskapet.

Att redan innan risk- eller krisldget resonera om och kartligga
vilken typ av kriser som kan drabba myndigheten och dess ansvars-
omrdaden har alltid varit en central ingrediens i krisberedskaps-
och kriskommunikationsarbete. For den digitala krishanteraren
och kriskommunikatéren dr det extra viktigt att utveckla formagan
och sensitiviteten att tidigt uppticka och sedan bedéma vilken
karaktdr en uppseglande kris har. Anledningen &r att krisens
karaktir formodligen kommer ha extra stor betydelse for krisens
sociala mediescenario.

Innehéller krisen ingredienser som skadat fortroende, missgrepp
och/eller konflikter, gér exempelvis mdjligheten till anonymitet pa
Internet att sdvdl inkommande e-post, likvdl som diskussionerna
i sociala medier ofta blir verbalt extra hdrda. Samtidigt blir det
ocksd ofta mer problematiskt i myndighetens egna val av argu-
mentation, sprak, ton och stil ndr man snabbt ska formulera sig
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for att kommunicera digitalt. Om krisen istéllet har en karaktir
av vinn-vinn-situation, dvs. att myndigheter och den stora massan
av medborgare har ett tydligt gemensamt intresse av att 16sa den
uppstddda krisen — och dir ingen anklagad finns att rikta ljuset
mot — sd tenderar den delaktighetsorienterade webbmiljon inte
sillan att istéllet bidra till samférstind och gemensamt engage-
mang kring det intrdffade. Att redan i beredskapsarbetet 6va
utifrdn olika scenarier dr darfor extra viktigt nar det giller det
framtida arbetet med webb och sociala medier.

KRISENS VALKAND: MINDRE KAND
KARAKTAR: OCH MER
DYNAMISK:

KRIS- Fatal, val Flertal, nya Flertal, nya
HANTERINGS- forberedda och aktorer ansluter,  aktorer ansluter,
AKTORER: vana att hantera  stor osakerhet. stor osakerhet.
dylika fenomen.
KRIS- Hierarkisk Omformade Ursprungliga roller
HANTERINGS- forutbestamd roller utifran bryter helt samman.
LOGIK: fordelning av situationen.
roller och ansvar
RISK FOR Relativt 13g, pga.  Medelhdg, Stor, saval internt
KONFLIKT OCH tydlig ansvar- oklartomorsa-  inom myndigheter
MENINGS- fordelning, ofta kerna till krisen.  och inom krishant-
SKILJAKTIGHETER: EMGEIUNIER Risk for skiljda eringssystemet, likval
krisorsaker. Vinn-  perspektiv som externt. Skiljda
vinn-situation. perspektiv pa flera
olika nivaer.
WEBB OCH Méjlighet till Mojlighet till Komplexitetshojare.
SOCIALA snabb informa- snabb informa- Krisaccelerator men
MEDIERS ROLL: tion/kommuni- tion/kommun- ocksa en mojlig ska-
kation. ikation. Men deplats for framvaxt
aven risk for av situationsbundna
rollen som kris-  krishanteringsstruk-
accelerator. turer och aktorer.

Olika typer av kriser skapar olika forutsdttningar och roller for kriskommunikationen via
webb och sociala medier.

For att resonera om olika krisscenarios kraft och vad det kan betyda
for arbetet med webb och sociala medier kan ett alternativ sétt vara
att utgd ifrdn foregdende tabell. Nar krisen och dess karaktar ar for-
héllandevis vdlkdnd (till exempel en brand, olycka etc.) faller det sig
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ofta naturligt vem eller vilka (myndigheter, interna avdelningar
etc.) som ska hantera och kommunicera om den. Ofta fungerar
da det planerade krisberedskapsarbetet med sin traditionella
hierarkiska férdelning av roller och ansvar mycket vil. Aven arbetet
med webb och sociala medier forefaller oftast som relativt smart-
fritt, dd myndigheten relativt enkelt kan definiera liget och sedan
kommunicera ut sin bild med bland annat webb och sociala medier
som stod och verktyg.

Om den potentiella krisen féormodas vara av mindre kind karaktir
beror den ofta flera aktorer (olika myndigheter, foretag, frivillig- och
intresseorganisationer etc.) och dé finns alltid risk for ytterligare
komplexitet i krishanterings- och kriskommunikationsarbetet.

Vem ska definiera krisen? Vilka ska de centrala budskapen vara?
Vilken bild kommuniceras av medborgarna i de sociala medierna?
Ju fler (nya) aktorer desto mer komplext blir arbetet med webb och
sociala medier i krisberedskapsarbetet.

Ar den potentiella krisens karaktir s okind att det helt saknas
en naturlig beredskap uppstar litt ytterligare turbulens. Under
tiden som olika myndigheter eller myndighetsavdelningar i ett
sddant lage funderar 6ver — och diskuterar — vem eller vilka som
ska agera — fr denna typ av hdndelser ofta ett eget okontrollerat
liv i de komplexitetshdjande sociala medierna. Tillfredstélls inte
medborgarnas traditionella informationsbehov tillrdckligt snabbt
uppstar rykten och spekulationer via de sociala medierna. Sam-

tidigt kan det i sddana ldgen — pa gott och ont ur ett krishante-
ringsperspektiv — vixa fram situationsbundet initierade platser pa
webben. Ett exempel dr grupper pd Facebook administrerade av
enskilda engagerade medborgare dir information om krisen delas
och foérmedlas mellan stora mangder av nitverkande medborgare.

. Kartlagg vilka nya krav som uppstar pa krishanteringens centrala
aktorer vid eventuell kriskommunikation i realtid.

Redan innan krisen ar det viktigt att diskutera och klargora vad
det kan innebédra om myndigheten i sin situationsbundna kris-
hantering och kriskommunikation exempelvis viljer att med kort
varsel direktsidnda presskonferenser angdende krisen etc. Idag har
ju myndigheten — likt den enskilde medborgaren — goda mdojlig-
heter att producera sin egen visuella realtidsbild av krisen pé ett
forhallandevis billigt och enkelt sitt via badde ljud och (rorlig)
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bild. Viljer myndigheten dylika l6sningar blir troligtvis effekten
i forlingningen en minskad betydelse for det tidigare sd centrala
textbaserade kris- och riskbudskapet.

Halmstads kommun vdljer att direktsdnda via Bambuser frdn presskonferenserna vid
kembranden. Politiker och Gmnesexperter framfor sina budskap “live”.

Mojligheten att till exempel livesdnda och lagra information bade
med ljud och bild frdn presskonferenser via olika sociala medie-
plattformar kan flytta fokus i kriskommunikationen fran i jam-
forelsevis mer noggrant éverviagda textbaserade pressmeddelanden,
webbpubliceringar etc. till talespersonernas realtidskommunika-
tion via sprakval och gester i direktsandningar m.m. Kommun-
icerar man med bilder blir de snabba bildvalen extra viktiga for
hur krisen kommer uppfattas. Kriskommunikationen frdn myndig-
heten blir pd s sidtt snabbare, mer transparent, dramaturgiskt
tilltalande osv., samtidigt uppstar formodligen nya dimensioner
i medborgarnas tolkning av krisinformationen att ta hansyn till.
Exempelvis okar kraven pa beredskap hos de personer som ska
medverka i, samt framféra myndighetens budskap "live”. Idag
ar ibland dessa (t.ex. politiker, hogre tjansteméan och olika typer
av experter) medietrdnade for att bemdta journalisters fragor.
Men hur forberedda ir de for att muntligt och visuellt formedla
Ogonblickliga oredigerade formuleringar som ska passa den breda
allménheten eller specifika smalare malgrupper?
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10. Utveckla rad for medarbetarnas privata kommunikation

n

via sociala medier.

Att se till att krishanterings- och kriskommunikationsperspektivet
arbetas in i myndighetens allménna riktlinjer for sociala medier ar
ett viktigt moment infor krisen. I den man de allménna riktlinjerna
vidror medarbetarnas privata anvindning kan man komplettera
med rad (inom ramen for vad som giller for yttrandefrihetsfragor
etc.) for den privata kommunikationen i samband med en kris som
ror arbetsplatsen. Att uppmana medarbetarna till eftertanke i sin
privata sociala mediekommunikation kan i manga krisldgen vara
till férdel for bidde myndigheten, medborgaren och den enskilde
arbetstagaren samt samhadllets krishanteringsférmadga i stort.

Utveckla lampliga narvarotaktiker.

Nar en brandman sldacker brander goér han/hon det inte alltid genom
att direkt rikta sig mot eldens hird. Att direkt ge sig pd hiarden ar

inte alltid framgdngsrika och ibland t.o.m. farliga. Istédllet inriktar
han/hon sig mot att begrdnsa eldens spridning — for att sedan sakta
men sdkert kvéva elden.

Samma strategi/metodik ar idag relativt vanlig nar organisationer
ska forsoka nidrma sig och hantera de sociala mediernas drev och
debatter i samband med mer problematiska hindelser. Forekommer
missforstdnd, angrepp etc. i exempelvis speciella diskussionsforum
ar en mojlig vag att gé att vélja bort den mest aktiva och indigne-
rade delen av publiken/medborgargruppen som finns ddr. Istillet
erbjuds kvalitetssikrad information — och méjlighet till kommu-
nikation — i ndrliggande — men md&jligen mer trovardiga och for
stunden (mer sansade) och kontrollerbara webbmilj6er. Sakta men
sdkert minskar pa sd sitt eventuellt ryktesspridningen — tack vare
att vissa sociala medieanvidndare ror sig mellan de olika miljderna.
Hur nédra man ska g elden och dess héird ar dock hela tiden en
avvigningsfriga kopplad till situation och myndighetens uppdrag.
Oavsett vilken strategi som véljs dr det redan innan krisen har
blivit ett faktum viktigt att reflektera om hur myndigheten avser
att agera i dylika frigor. Att delta och kommunicera i de sociala
medierna dr inget sjalvindamal.
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12.

13.

Stam av med riktlinjer/spelregler fran e-delegationen
och Sveriges kommuner och landsting.

Krishantering och kriskommunikation via webb och sociala
medier sker forstds inte i ett vakuum. Redan innan krisen har
blivit ett faktum &r det viktigt att reflektera omkring de védgval
myndigheten planerar for att gora i samband med krisen. Ar de
exempelvis limpliga utifran riktlinjer avseende den generella
anvandningen av sociala medier utformade av bland annat e-dele-
gationen och Sveriges kommuner och landsting (SKL)?

E-delegationen efterlyser bland annat en anvindning av socia-
la medier som tydligt utgér ifrdn den enskilda myndighetens
uppdrag och verksamhetsmadl, att myndigheten utarbetar tydliga
interna regler och policys for anvindningen samt att myndighe-
ten forstdr sitt rattsliga ansvar for sina egna och andras inldgg

i de sociala medieplattformar som kopplas till verksamheten.
Darutover tillkommer flera rekommendationer, bland annat att
myndigheten madste se till att man har tydlig uppsikt 6ver de
sociala medier som man anvander sd att ingen utifrdn exempel-
vis publicerar krankande personuppgifter. Om ndgon anvandare
dnda gor det dr det myndighetens uppgift att redigera bort dem,
enligt e-delegationen.

Ova.

Webb och sociala medier ar idag en del av det stindigt pigdende
kommunikationsflédet — savil i vardagen som i kriser — och kan
inte uteslutas nir myndigheten ska genomfora krisévningar.
Ovningarna kan genomforas pa flera olika sitt. Det kan handla
om seminariedvningar eller sd kallade simuleringsévningar
med motspel. I det senare kan myndighetens webb och sociala
mediekommunikatérer interagera via sociala medier med olika
typer av fiktiva personer/grupper och deras fragestillningar och
kommenterar. Nar dylika évningar ska genomforas dr det dock
viktigt att forst tydligt klargora syftet: ska de 6vande utbildas i
allménhet om webb och sociala medier och hantering av dessa i
ett krisldge, eller ska de prova att tillimpa en speciell kriskom-
munikationsstrategi/taktik for sociala medier?
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Under krisen — aktivera, samla, analysera, producera och kommunicera

Ndr vl krisen har blivit ett faktum kretsar det operativa arbetet med web-
ben och de sociala medierna huvudsakligen kring att samla och analysera
information, producera information och sprida information. I detta akuta
arbete som ofta sker under stress dr det viktigt att kriskommunikations-
funktionen hela tiden reflekterar éver bland annat nedanstdende punkter.

1. Utoka omvarldsanalysen.

Vil i krisldget gdller det att iscensétta alternativt utdka vardagens
omvarldsanalys som man planerat for via webb och de sociala
medierna. Glém inte att beakta att sd enkla uppgifter som till
exempel besoksstatistiken pd den egna webben kan vara av stort
varde for att uppticka och ge en bild av omvéirldens intresse for
krisen. Viktigt ar att se till sd att resultaten av omvarldsanalysen
verkligen nar fram bdde till dem som hanterar krisen i stort, samt
de som ansvarar for de sammantagna kriskommunikationsinsats-
erna. Ett rdd ar dven att den insamlade informationen bor analys-
eras av flera personer med olika kompetenser och erfarenheter
— for att 6ka virdet av analysen.

2. Vaga improvisera och situationsorientera utifran
beredskapsarbetets ramverk.

Ofta tar den “riktiga” krisen vindningar som har varit svira att
forbereda sig och 6va infor. Att effektivt sjosdtta beredskapen
for webb och sociala medier (och for att kriskommunicera i
stort) ndr vil den oférutsdgbara krisen realiserats dr darfor inte
det samma som att slaviskt f6lja riktlinjerna och planerna i det
forberedda ramverket till punkt och pricka. Ramverket fran
beredskapsarbetet ska i detta kritiska lage mer ses som ett for-
beredande arbete som skapat ett ldmpligt klimat och en mental
beredskap. Den faktiska kriskommunikationen kréver alltid ett
visst médtt av improvisation utifrdn beredskapsarbetets ramverk.
Extra tydligt blir det ndr “rétt” taktiska vdgval och budskap av-
seende webb och sociala medier ska formas utifrdn krisens unika
sardrag och utvecklingstendenser. Webb och sociala medier ar
tamligen dynamiska till sin karaktir och ger utrymme for, och
kraver, en hog grad av situationsanpassning.
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Planera/ i Improvisera/
skapa ramverk # Ova q situationsorientera

3. Beakta webbens granslosa snabbhet for att enkelriktat sprida
krisinformation.

Via myndighetswebben finns idag oftast rutiner for att snabbt
erbjuda krisinformation till den som ir intresserad. Idag kan de
sociala medierna ocksa hjalpa myndigheten att snabbt sprida
risk- och krisinformation. Mycket av dagens i ndgon mdn utopiska
diskussioner och visioner kring webb och sociala medier rér mojlig-
heterna till dialog och interaktion mellan myndigheter och
medborgare. Men kanske ir dnda den storsta fordelen i manga
krisldgen just mojligheterna till snabb enkelriktad spridning av
myndighets bild av det intrdffade.

4. Beakta webbens arkiverande funktioner.

I en faktisk kris, ar det alltid viktigt att ha kontroll pd vad myndig-
heten tidigare sagt — eller inte sagt — for att pa ett lampligt sitt
fortsitta sin kommunikation med medier och medborgare om det
intriffade. Varje budskap som myndigheten kommer att sprida
kommer att tolkas och forstas i sitt speciella sammanhang och
i ljuset av tidigare kommunicerade budskap. Att arbeta med en
webbdriven och webborienterad kriskommunikation dir myndig-
hetens budskap ”loggas” tack vare webben gor krishanteringen
och kriskommunikationen transparent for bide omgivningen och
dem som ingdr i den egna kriskommunikationsorganisationen.
Nar krisinformation ska produceras och spridas dr det alltsa extra
viktigt att ta hdnsyn till webbens arkiverande funktion och den
lattillgdngliga budskapshistorik som finns tack vare det.

5. Beakta webbens formaga att forma nya handlingsnat
och samlingsplatser.
Krisens nya knytpunkter dr dir medborgaren soéker sin infor-
mation och kanske sjdlv bidrar med sin egen krisbild och/eller
fragestidllningar i ett krisldge. Exakt var och vilka dessa digi-
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tala knytpunkter pd nitet kommer att bli gdr idag inte fullt ut
forutse innan krisen. De kommer dven sannolikt att fordndras
under krisen. Men genom ett snabbt agerande frdn myndigheten
—samt genom en sedan tidigare etablerad anviandning av webb
och sociala medier i vardagen — sd kan mojligen myndigheten
styra medborgarnas sokvagar for information till de egna domaé-
nerna. Men &r krisen av mer omfattande natur — dir fortroendet
minskar och spekulationer cirkulerar — eller diar samhallets
beredskapsstrukturer inte racker till och faller samman — sd upp-
stdr latt nya platser pd natet dit medborgaren viander sig for att
kommunicera om det intrdffade. Redan vid Tsunamikatastrofen
i Asien 2004 blev exempelvis en finsk surfingklubbs webbsida
en av knutpunkterna for informations- och kommunikations-
spridningen bland medborgare och medier i Finland, istéllet for
de centrala myndighetssajterna. Om kriskommunikatéren ska
kunna anvinda och/eller &tminstone ta hdnsyn till dessa nya sd
kallade handlingsnit och dess situationsbundna knytpunkter sa
Okar behovet av kontinuerlig omvirldsanalys och situationsorien-
tering/improvisation.

. Stdll medborgarens behov i centrum.

Nar vél krisen intrédffat ar det ldtt att stirra sig blind pd internt
ansvar, rollférdelningar och mediernas eventuella kritik, nir
eventuella motbudskap ska produceras och spridas. I ett sddant
lage ar det extra viktigt att minnas vad som &r kidrnan i myndig-
hetens kriskommunikation; ndmligen den enskilde medborgarens
ratt till information. Néast efter det personliga motet erbjuder
idag webben och de sociala medierna den mest personliga kontakt-
ytan mellan myndigheten och medborgarna. For kriskommuni-
katoren som arbetar med webb och sociala medier i krisldaget ar
det darfor extra viktigt att dtervinda till just denna kédrna och
inte 1ata sig forblindas och stressas till ett annat fokus. Medborg-
arnas rattighet till information ska styra bade de strategiska och
de budskapsmassiga taktiska vigvalen och besluten i krisldget,
istdllet for intern turbulens och/eller mediernas vinklingar.
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Var medborgarna samlas i den digitala vdrlden i ett kris- och nadldge dr inte alltid sjéilv-
klart och férutsdgbart. Ovan dr en skylt for samlingsplats vid utrymning.

7. Hitta ratt tonlage och stil.

I uppgiften att producera texter och bilder till webben och/eller
att svara pd medborgares frigor via sociala medier kommer man
under den akuta krisen att stillas infor en rad svira viagval. I detta
arbete giller det att kontinuerligt fridga sig vad som &r syftet med
kommunikationen; vad ir det egentligen myndigheten vill uppnd?
En annan viktig frdga dr att anpassa kommunikationen efter den
priméra malgruppen. Valet av tonldge och stil maste ocksd avgoras
av vilka uppgifter man har i vardagen och i krissammanhanget.
I social medier ir det exempelvis litt att dras med i den specifika
kommunikationens jargong nir manga olika “roster” ar aktiva.
I ett sddant ldge géller det att kunna bedoma ldget och anpassa
sprakval och bildval pd ett lampligt sdtt utifrdn situation och i
synnerhet utifrdn den funktion/organisation som man foretrider.
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Efter krisen — Idr och utveckla

Ldrande vid kriskommunikation via webb och sociala medier handlar i
praktiken om en stdndigt pdgdende process. Det vill sdga att ldrandet dr
ndgot som i allra higsta grad ska ske, och ges utrymme for, bdde i bered-
skapsfasen och i de akuta insatserna under krisen. Dock finns ndgra viktiga
aspekter som kan beaktas lite extra noga i den kronologiska ldrfasen ndr
den akuta krisen klingat av.

1. Beakta webbens historielagrande funktion.

I och med webbens arkiverande (och samtidigt s6kbara) funktio-
ner ar idag en kris i dn hogre grad dn tidigare en hindelse som
myndigheten kommer att fi ”leva med” under 1dng tid. Den som i
framtiden soker information om myndigheten, regionen och/eller
kommunen via sokmotorer och/eller mediers sajter etc. kommer

att fd ta del av beréttelser och skildringar som ror krisen pé ett 4n
mer lattillgdngligt sitt dn tidigare. Darfor ar det extra viktigt att

forhalla sig till krisen och krisbilden och lita den bli en naturlig

del i organisationens framtida verksamhet och agerande.

2. Lar- och dterkoppla till beredskapsarbetets ramverk.

Trots att varje kris tenderar att vara unik till sin karaktar, ar det
alltid vardefullt att i efterhand ldra och dterkoppla till befintligt
ramverk for krisberedskapen. Vad fungerade bra? Vad fungerade
mindre bra? Genom att i efterhand analysera behovet av framtida
krisberedskap utifrdn erfarenheterna okar mojligheterna for att
identifiera starka och svaga punkter i organisationens beredskap
for digital kriskommunikation. Har vdl myndigheten iscensatt
kriskommunikation via webb och sociala medier bor den i efter-
hand utvérdera i vilken min medborgarna anvant webb och sociala
medier for att skapa sig en uppfattning om krisen. Beroende pa
resurser kan denna utviardering goras pd olika sitt, allt ifrdn
att man tar del av olika typer av besOksstatistik frdn webb och
sociala medier, till mer avancerade undersékningar for att kart-
lagga olika medborgargruppers anviandning och tolkning av den
digitala krisinformationen. I lir- och aterkopplingsfasen &r det
ocksd viktigt att beakta och analysera den egna organisationens
och de egna medarbetarnas anvdndning av till exempel kris-
information via Intranit, via extern webb och sociala medier.
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3. Sok mojligheter och fornyelse.

Kriser dr primart alltid ett destruktivt och forstorande fenomen.
Men de kan i rdtt sammanhang och situation dndd samtidigt
innebdra positiva méjligheter. Ett vdl genomfort krishanterings-
och kriskommunikationsarbete anvinds inte sdllan i marknads-
foringssyfte for att forsoka aterskapa och/eller till och med att stirka
“varumadirket” som omger en kommun och/eller en myndighet.
Kanske har krisen i sig — pa ett eller annat sdtt — gett organisationen
vdrdefulla erfarenheter och kunskaper som man bedémer kan
anvandas pa ett positivt sdtt i den framtida verksamheten.

FORE KRISEN
Skapa plattform/ramverk

UNDER KRISEN

Aktivera krishanterings-

och kriskommuniktions-
funktion inkl. ansvariga for
kriswebb och sociala medier

Lamplig kultur/teknik
Forberedd organisation och personal

Vardagsanvandning

e ¢ Samla och analysera
Riktlinjer/planer:
. . e Producera
Webb och social medier

i kombination o Sprida

. . e Kommunicera
Krisscenarios

Omvarldsanalys

EVERENS
Narvarotaktiker
Malgruppstaktiker
Spelregler, juridik etc.
Ovningar

EFTER KRISEN

Lar och utveckla

» Beakta webbens
historielagrande funktion

o Aterkoppla
o Sok fornyelse
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Kriser, krishantering och kriskommunikation far allt fler dimen-
sioner i dagens komplexa internetorienterade samhaélle. Nagra
universella och ultimata patentlésningar och givna checklistor
finns inte lingre (om det éverhuvudtaget har funnits) for hur man
ska hantera informations- och kommunikationsfrdgorna nir det
extraordindra intraffar, till mdnga kriskommunikatorers fortret.
Men med grundlidggande kunskap och stindig reflektion kring
krisens nitverkslanskap; kris, krishantering och kriskommuni-
kation i stort; medborgarnas digitala kommunikationsmonster
samt ndtlandskapets logik sd okar mojligheterna att lyckas med
kriskommunikationen via webb och sociala medier. Med ett bered-
skapsarbete som leder till sddan kunskap och reflektion skapas ett
ramverk att improvisera, situationsanpassa och lira utifrdn néir
val krisen intrédffar. Med forberedda vettiga strategier och taktiker
utifrdn den egna organisationens forutsdttningar och uppdrag
Okar chanserna for att krisen inte ska utveckla sig till en sa kallad
dubbel kris; en kris kinnetecknad av ett sd pass bristfilligt risk- och
kriskommunikationsarbete att det i sin tur komplicerar en kris till
ndgot mangt mycket virre dn den ursprungliga extraordinédra hind-
elsen. Men beredskapsarbetet dr hela tiden en balansging — blir de
forberedda strategierna och taktikerna for rigida och ldsande — kan
de lika girna vara de som leder fram till en sd kallad dubbel kris.

Sist men inte minst — webb och sociala medier ar inte allt. Fort-

farande anvinder exempelvis inte en dryg tredjedel av den svenska
befolkningen sociala medier. Hur och pé vilket sdtt medborgaren
anvander sociala medier ar ocksd mycket varierande. Idag gér det

att skonja en viss tendens till nedgdng — eller &tminstone en avmatt-
ning - i anvindningen av ndgra av de hittills mest etablerade social
medierna. Att anvdnda webb och sociala medier dr dirfor bara en
del i myndighetens kriskommunikationsarbete. Det dr dock en del
som dndd mdste tas pa storsta allvar samt ndgot som mdste hanteras
i samklang med all kriskommunikation via andra kanaler.



Referenser



Referenser 63

Referenser

Skriften har en vetenskaplig grund, utifrdn bland annat nedan-
stdende killor. Bockerna och de vetenskapliga artiklarna rekom-
menderas for den som vill férdjupa sig ytterligare inom omradet.

Litteratur — bocker

COOMBS, W.T. (2012). Ongoing crisis communication: planning,
managing, and responding. Los Angeles, Calif.: Sage Publications.

CZARNIAWSKA, B. (2007). Organisering kring hot och risk. Lund:
Studentlitteratur.

Eriksson, M. (2009). Ndtens kriskommunikation. Lund: Student-
litteratur.

FALKHEIMER, J., HEIDE, M. & LARSSON, L. (2009). Kriskommunikation.
Malmo: Liber.

JOHANSEN, W. & FRANDSEN, F. (2007). Krisekommunikation: ndr
virksomhedens image og omdemme er truet. Kgbenhavn: Samfunds-
litteratur.

Vetenskapliga artiklar

ERIKSSON, M (2012). On-line strategic crisis communication: In
search of a descriptive model approach. International Journal of
Strategic Communication, Vol 5, Iss:4, 309-327.

GONZALEZ-HERRERO, A. & SMITH, S. (2010). Crisis Communication
management 2.0: Organizational principles to manage crisis in
an online world. Organizational Development Journal, 28, 97—-105.

HUGHES, A., & PALEN, L. (2009). Twitter Adoption and Use in
Mass Convergence and Emergency Events. International Journal of
Emergency Management, 6, 248-260.

KIVIKURU, U. (2006). Tsunami Communication in Finland:
Revealing Tensions in the Sender-Receiver Relationship. European
Journal of Communication, 21, 499-520.



64 SOCIALA MEDIER OCH WEBB VID KRIS — STRATEGIER OCH TAKTIKER

LIU, B., JIN, Y., & AUSTIN, L. (2013). The Tendency To Tell: Under-
standing Publics"Communicative Responses To Crisis Information
Form and Source. Journal of Public Relations Research. 25:1, 51-67.

MURALIDHARAN, S., DILLISTONE, K., & SHIN, J-H. (2011). The Gulf
oil spill: Extending the theory of image restoration discourse to the
realm of social media and beyond petroleum. Public Relations Review,
37, 226-232.

PALEN, L., VIEWEG, S., LIU, S. & HUGHES, A. (2009). Crisis in a Net-
worked World: Features of Computer-Mediated Communication
in the April 16, 2007 Virginia Tech Event. Social Science Computing
Review, 27, 467—480.

PALENCHAR, M & VEIL, S. (2011). The Complex Interweaving of Social
media into Crisis Planning and Response. Communicating Crisis in an age of
complexity. Conference Proceedings. Second International Conference
on Crisis Communication at the Beginning of the 21st Century.
October 6-8 2011, Aarhus University.

SCHULTZ, F., UTZ, S. & GORITZ, A. (2011). Is the medium the mess-
age? Perceptions of and reactions to crisis communication via
twitter, blogs and traditional media. Public Relations Review, 37, 20-27.

PROCOPIO, C. & PROCOPIO, S. (2007). Do You Know What It
Means to Miss New Orleans? Internet Communication, Geographic
Community, and Social Capital in Crisis. Journal of Applied Communi-
cation Research, 35, 67—87.

VEIL, R.S., BUEHNER, T. & PALENCHAR, M.J. (2011). A Work-In-
Process Literature Review: Incorporating Social Media in Risk and
Crisis Communication. Journal of Contingencies and Crisis Management,
19, 110-122.

WIGLEY, S. & FONTENOT, M. (2010). Crisis managers losing control
of the message: A pilot study of the Virginia Tech shooting. Public
Relations Review, 36, 187—189.

WIGLEY, S. & FONTENOT, M. (2011). The Giffords shootings in
Tucson: Exploring citizen-generated versus new media content in
crisis management. Public Relations Review, 37, 377-344.



Referenser 65

Rapporter

BOOZ ALLEN HAMILTON (20009). Special Report. Expert Round Table
on Social media and Risk Communication during Times of Crisis: Strategic
Challenges and Opportunities.

FINDAHL, O. (2012). Svenskarna och Internet 2012. Stockholm: .SE.

MYNDIGHETENS FOR SAMHALLSSKYDD OCH BEREDSKAP (2011).
Sociala medier i dvningar. Stockholm.

SOCIALSTYRELSEN (2012). Bombattentatet i Oslo och skjutningarna pd
Uteya 2011. Stockholm: Socialstyrelsen.

Intervjuer

ANNA-KIM ANDERSSON, Informationsansvarig, Nassjo kommun,
2012-10-23.

CECILIA GERHARDSSON, Administrativ chef, Kommunlednings-
kontoret, Nissjo kommun, 2012-10-23.

PETTER KNUTSSON, Webbstrateg, Halmstad kommun, 2012-10-17.

PAR LINDQVIST, Chef for informationsenheten, Skellefted kommun,
2012-09-12.

LOTTA PETTERSSON, Informations- och pressansvarig, Halmstads
kommun, 2012-10-18.

CECILIA WERNER KASTENSSON, kommunikationschef, Tillvixtverket,
2012-08-28.









Mdnga organisationer inom offentlig sektor har idag inlett en sd kallad
nérvaro i den sociala mediesfiaren. Nar en kris intraffar kan denna nérvaro
innebéra bdde problem och mdjligheter. I denna skrift presenteras hur

myndigheters och kommuners integrerade arbete med webb och sociala

medier kan gé till i ett krislage. Med hjilp av fyra praktikfall ges exempel
frdn nar Skellefted kommun drabbades av ett bakterieutbrott i dricks-

vattnet, en fortroendekris for Tillvixtverket, brand i ett kemikalierlager i

Halmstad och om en social kris i Forserum. I skriften presenteras dven en

forskningsbaserad arbetsmetodik for webb och sociala medier fore, under

och efter krisen.
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