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Inledning

Detta ar en rapport frdn en resa till USA i november 2014, for att studera
amerikanska myndigheters kriskommunikation vid kemikalieolyckor och oljespill.

Informatarsnatverket for kemikalieolyckor och oljespill

Myndigheten for samhéllsskydd och beredskap, MSB, har bland annat i uppgift
att stodja berérda myndigheters samordning av sin information till allmdnheten.
Det arbetet sker i informatorsnétverk inom olika &mnesomrdden. Néitverken bestar
av informatorer frdn berérda myndigheter, och traffas regelbundet for att bland
annat uppdatera varandra, ta fram strategier och producera fragor och svar som
kan komma till anvindning vid en hindelse.

Informatorsnitverket for kemikalieolyckor och oljespill r relativt nystartat och
bestar av representanter frin Havs- och vattenmyndigheten, Kemikalieinspektionen,
Kustbevakningen, Linsstyrelsen Orebro, Myndigheten for Samhillsskydd och Bered-
skap, Naturvardsverket och Socialstyrelsen.

Nyttan av informatoérsnétverk dr bland annat beskriven i studien "Natverk for kris-
kommunikation — Om myndigheters informationssamordning vid kriser”, utford av
Mittuniversitetet och publicerad av MSB i mars 2013 (Publikationsnummer: MSB549).

Behovet av 6kad foérmadga till samordnad kriskommunikation inom krisbered-

skapen har beskrivits i utvdrderingar av flertalet nationella évningar, som exempel-
vis SAMO-KKO 2011 och Barents Rescue 2013, och av olika hindelser. Nodvindig-
heten av att myndigheterna skapar processer for hur information till allmdnheten
och medierna hanteras och sprids, betonas dessutom i inriktningen for 2:4-anslaget.

Syftet med studieresan

Tanken med studieresan har varit tvifaldig. Dels ska resan generera ¢kad kunskap
om olika typer av kemikalieolyckor och oljeutslipp, samt om mojliga verktyg och
metoder for informationssamordning och kriskommunikation vid sddana hindelser,
hos deltagarna. Dels ska projektet stirka det nybildade myndighetsgemensamma
informatorsndtverket samt dka formdgan till samordnade kriskommunikations-
dtgirder i hdndelse av kemikalieolyckor och oljeutsliapp i Sverige.

Eftersom kunskap om kriskommunikation i mingt och mycket ar generisk (verk-
tyg och metoder for kommunikation dr desamma oavsett vilken typ av hdndelse
det giller) sd har nidtverket inte endast gjort besok kopplade till kemikalieolyckor
och oljespill, utan har dven avsatt tid féor andra hindelser. Darfor har nitverket
dven traffat foretrddare for Texas Health Resources och PR-byrdn Burson-Marsteller,
for att diskutera hur ebolasmittan vid Texas Health Presbyterian Hospital Dallas
hanterades kommunikativt. Nitverket har dven triffat 6verlevare frdn orkanen
Katrina i New Orleans, och besokt det omrade i staden som drabbades hirdast av
orkanen (Lower Ninth).

Projektet har varit en viktig nyckel till att forbéttra arbetet och utvecklingen av
arbetsmetoderna i informatoérsniatverket. Amerikanska myndigheter har utvecklat
strategier inom sociala medier och kriskommunikation som ibland ligger fore
svenska myndigheter. De har dessutom en mangfaldigt storre erfarenhet av stor-
skaliga olyckor och kriskommunikation vid stora katastrofer.

Resan mojliggjordes av 2.4-anslag stillt till Kustbevakningen. Henric Gyllenram
pa Svenska ambassaden i Washington gjorde en ovirderlig insats kring arrange-
mangen i Washington.
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Sammanfattande lardomar fran studieresan

Det amerikanska och det svenska samhallet skiljer sig at pd en del sétt, bland
annat vad giller férekomsten av en krisledande myndighet. Trots det kan man
pé goda grunder sédga att amerikanska kommunikatérer ofta drar likartade slut-
satser som svenska kommunikatorer nar det giller kriskommunikation. Nigra
av de viktigaste lirdomar vi tog med oss hem frdn denna resa listas har. Inte i
ordningsf6ljd, utan som en samlad bild.

» Bygg nitverken idag! Fungerande nitverk ar en viktig framgangsfaktor vid en
hindelse eller kris. Det dr svart att under stark tidspress borja fa till stand
ett fungerande samarbete med start frdn noll. EPA uttryckte det som att nit-
verken ska byggas i fredstid — det dr 10 ganger svdarare i krig.

¢ Det viktigaste nidtverket ir inte alltid det du tror. Underskatta inte gris-
rotternas betydelse. Under arbetet med “ebolaskandalen” vid Texas Health
Presbyterian Hospital Dallas visade det sig det inte var sjukhusets eller
PR-byrans talesmén som var de viktigaste vad gillde att uppnd férandringar
i opinionen. Det var istéllet sjukhusets “"vanliga” personal, sd som sjuk-
skoterskor, och inte minst deras aktivitet i sociala medier pé sina vanliga
privata konton.

e Mot médnniskor pa deras nivd, pd deras sprdk. I borjan av sin verksamhet hade
Chemtrec bara talsvar pa engelska ndr man nddde tjinsten frdn utlandet. D
la ménga méanniskor bara pa. Idag mots personer i 6ver 50 ldnder av talsvar
pa sitt eget sprak, och tolkar som talar drygt 200 sprak finns kontrakterade.
D4 stannar de flesta kvar, och Chemtrec kan limna information om den last/
de kemikalier det giller.

e Information dr en maktfaktor! Chemical Safety Board har ingen lagstiftande
funktion, de kan endast komma med rekommendationer. Anda har totalt sett
76 procent av deras rekommendationer fitt status av gillande rétt i USA med
tidens gdng. Genom att konsekvent fora ut information om vad som pi en
systemniva skulle innebéra forbattringar lyssnar savil lagstiftare som foretag.

+ Inse tidigt behoven av hjilp! Alltfér médnga sdger i efterhand att "vi borde
ha skalat upp mycket tidigare”. I Sverige finns det nationella informations-
numret 113 13 som kan avlasta, vil det har blivit forsett med frigor och svar
(FAQ). Tva lardomar Texas Health drog under “ebolaskandalen” var att de
mycket tidigare skulle ha tagit in extern hjdlp, samt att de mycket tidigare
borde ha 6ppnat ett callcenter for att avlasta sig sjalva frdn informations-
trycket. ”Kan sjdlv” 4r mdhédnda en rimlig reaktion hos en yrkesskicklig
kommunikator, men det dr helt fel reaktion om man héller pé att dras in
i en stor och allvarlig kris.

« Stora informationsméngder kriver en vil genomtédnkt logistik! Nar infor-
mationsbehovet 6kar med tusentals procent inom loppet av ndgra timmar
ar det fa organisationer som kan skala upp tillrackligt snabbt. Att férsoka
hantera varje forfrdgan enskilt kan jimforas med hur en lanthandel hante-
rade kunder innan snabbkdpen konkurrerade ut dem. Med en vil genom-
tankt webbplats och kommunikation i sociala medier kan allménheten sjilv
forse sig med mycket av den informationen de behdver utan att processen
blir orimligt arbetsintensiv for aktéren. NOAA:s arbete med ERMA (se senare
avsnitt i rapporten) ir ett konkret resultat av en sddan filosofi.

¢ Samverkan och samordning med andra aktérer ar en absolut och kritisk
framgangsfaktor! Verktyg som samverkanskonferenser méiste nyttjas, nir
nigot stort hiander. I USA finns exempelvis systemet med NICCLE-, SICCLE-
och PICCLE-lines.
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e Nyttan av volontérer! I USA finns det en mycket stor forstdelse for idén att
volontdrer kan komma in och goéra en nyttig insats, bara det finns en funge-
rande organisation for det. Amerikanska Réda korset har runt 500 000 volon-
tdrer, men dven myndigheter har ofta tillgidng till manga frivilliga som de
kan anvénda sig av vid olika hindelser. Har borde Sverige kunna nd langre!

e Visualisering! Amerikanska NOAA har haft mycket stor kommunikativ
framgdang med sitt visualiseringsverktyg ERMA. Systemet ir egentligen
framtaget for att anvdndas operativt, exempelvis vid bekdmpandet av olje-
spill. Men NOAA har latit verktyget ha en publik del, dir vissa funktioner
finns med. Exempelvis anvdnde sig massmedier flitigt av ERMA under
Deepwater Horizon-olyckan i Mexikanska gulfen.

¢ Kommunikation dr en profession! Alla organisationer behover en forstielse
for kommunikationens betydelse och att det dr en verksamhet som kraver
yrkesménniskor. Det dr for de flesta en sjdlvklarhet att ett tag ska foras av
en lokforare, men ndr det kommer till kommunikation ar det fortfarande
inte alls ovanligt att personal utan vare sig utbildning eller erfarenhet ger
sig in i leken.

e Resurser! En organisation méste ansla resurser i paritet med vad man vill
uppnd med sin (kris)kommunikation. En kommunikationsenhet ska inte
vara ett pdhéng till en kirnverksamhet — en effektiv kommunikation ska
vara en integrerad del av kirnverksamheten. Exempelvis bekdmpar man
inte bara oljespill, man kommunicerar samtidigt om sitt uppdrag, om det
intrdffade, om oljespill generellt etcetera.

e Kommunikatoérernas mandat ska vara klarlagt innan krisen ir ett faktum!
Det gdr inte att jobba om kommunikatoren moéts av misstanksamhet och
revirtankande internt. US Coast Guard, USCG, genomled svdra kommunika-
tiva provningar nar kommunikatorernas pressmeddelanden skulle vandra
fran chef till chef for godkdnnande — innan ett slutligt godkdnnande fanns
till hands var pressmeddelandet helt inaktuellt.

e Fortroendet mellan kommunikatérer och ledning dr en nddvindig framgings-
faktor! Dar fortroendet helt eller delvis saknas innan krisen, kommer kommuni-
kationen under en kris inte att fungera tillfredstidllande. Ansvaret ligger inte
heller bara pé chefer och ledning, utan dven pd kommunikatorerna sjdlva.
Lir kdnna din organisation, var ett huvudbudskap frdn USCG. Det kommer
att ta bdde timmar och dagar — men det kommer att vara virt varenda minut
den dag organisationen maste kommunicera i kris.

¢ En kommunikator behover sjalvfortroende! I enlighet med att kommunika-
tion dr en profession som kriver yrkesménniskor, bor dessa ocksd ha sjilv-
fortroendet att viga papeka ndr ndgot hdller pa att gd snett i en hindelse
och hur den hanteras kommunikativt. En hierarkisk miljoé dir chefen ska
bestdmma, oavsett chefens kunskaper i kommunikation, r en farlig miljo
for en organisation som dras in i en hindelse.

e Att kriskommunicera ir i mangt och mycket en praktik! Det innebdr att
det inte racker att 6va kriskommunikation som en table top, man madste
ova "faltmaissigt”. Det racker exempelvis inte att siga att “om X intraffar
sd kommer vi att arrangera en presskonferens”. Fragan ar dven hur denna
presskonferens ska arrangeras. I vilken lokal? Finns fungerande tillfred-
stdllande PA-system? Finns fungerande tillfredstillande belysning? Hur ser
bakgrunden ut, finns exempelvis passande logotyp? Kriskommunikation
behandlas ofta som en akademisk disciplin — ndr det i mangt och mycket
ar en praktisk disciplin.
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 Ibland sédger en bild mer dn 1000 ord! Att kunna skildra en pagdende hén-
delse i bild och film &r ofta mer effektivt 4n att bara prata om den. USCG:s
kommunikatorer har samtliga en personlig viska med utrustning av god
kvalitet for att filma och fota. De tar ocksd som rutin alltid bilder nir de ar
ute pd jobb, som bl.a. medier sedan kan fa nyttja.



Krisberedskaps-
systemet 1 USA
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Krisberedskapssystemet i USA

Overgripande beskrivning

USA ir en federation av delstater som ir relativt sjalvstindiga. Det finns en tydlig
ansvarsfordelning mellan federalt ansvar och delstaternas ansvar. Inom delstaterna
finns counties (ungefar motsvarande svensk regional ldnsniva), cities och munici-
palities (motsvarande svensk lokal nivd).

Sdkerhetspolitiken har haft ett stort inflytande 6ver krisberedskapen i USA och
efter terrorddden 2001 har skyddet mot terrorism prioriterats. Under senare ar
har dock ett allriskperspektiv (all hazards approach) fatt stérre genomslag.

Kriser hanteras pa ligsta mojliga ledningsniva, ett system som liknar den svenska
nirhetsprincipen. For att sikerstélla en sammanhadllen férméga att hantera kriser
pa alla nivaer finns ett antal regelverk, metoder, verktyg, tjinster och strukturer.

Nationell niva

Department of Homeland Security (DHS) styr 22 myndigheter med ansvar inom
krisberedskap. DHS sikerstdller en samlad lagesuppfattning med National Opera-
tions Center (NOC).

Federal Emergency Management Agency (FEMA) ir den myndighet som svarar for
samordning och koordinering samt tillhandahéller och fordelar forstirknings-

resurser. I en kris fokuserar FEMA i férsta hand pa de 6verlevandes behov, men
myndigheten arbetar dven férebyggande med bland annat 6vningar och mallar
for beredskapsplanering som aktorer pd alla nivder kan anvénda.

FEMA kan bemanna viktiga funktioner i krishanteringen med personal fran
andra myndigheter eller privata aktorer samt frivilliga. Darutéver har varje delstat
ett nationalgarde som kan hjdlpa till med bland annat réjningsarbete, reservkraft
samt logistik. Aven USA:s federala militir kan kallas in om FEMA begir det, for
att hjélpa till med transporter och arbetet med att dterstilla energiférsorjningen
i drabbade omrédden.

For att FEMA ska kunna tillskjuta resurser for hantering eller dteruppbyggnad
madste presidenten fatta beslut om katastroflidge efter begiran av guvernoren i den
drabbade delstaten. P4 FEMA:s huvudkontor i Washington finns det nationella kris-
hanteringscentret, National Response Coordination Center (NRCC), som har till upp-
gift att koordinera hjilp frén federal niva i samband med storre katastrofhdndelser.
Dar finns foretradare frdn berérda myndigheter, privata sektorn och andra organi-
sationer. Pa regional nivd finns ofta motsvarande center, Regional Response Coordi-
nation Center (RRCC), som har férbindelse med den nationella nivan.

Ramverk for samverkan

Terrorddden 2001 och orkanen Katrina 2005 involverade myndigheter pa flera
ledningsnivaer och erfarenheterna visade pd behovet av ett ramverk for operativ
ledning, samverkan och resurs-koordinering.

National Response Framework (NRF) beskriver strukturer och mekanismer for
krishantering som engagerar flera nivder och olika aktorer. Hur aktorer ska sam-
verka operativt i hanteringen av specifika hdndelser beskrivs i National Incident
Management System (NIMS), som dven anpassas for lokala forhdllanden.
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Inom NRF och NIMS finns stédfunktioner, som &ven inkluderar privata aktorer, for
koordinering av resurser i samband med kriser, indelade i s& kallade Emergency
Support Functions (ESF), som kan anpassas till regionala och lokala forhdllanden.
Ansvaret for specifika ESF tilldelas en ytterst ansvarig myndighet eller i vissa
fallaven frivilligorganisationer som Rdda korset, och i manga fall en eller flera
sekundart ansvariga aktorer. Tanken dr att man inom dessa grupper snabbt ska
kunna fordela resurser dar de bast behovs.

Operativ samverkan stods dven genom Incident Command System (ICS) som &r en
modell for att koordinera organisationers arbete. Modellen anvinds vid alla typer
av handelser. Systemet anviands pd lokal, regional och federal nivd samt av manga
icke-statliga organisationer. I ICS integreras exempelvis utrustning, personal,
rutiner och kommunikation i ett gemensamt regelverk. ISC ar utformat for att
underlitta verksamheten i fem omrdden: kommando, drift, planering, logistik
och ekonomi och administration.

P4 delstatlig-, regional- och lokal niva finns dven funktionen, Office of Emergency
Management (OEM) for att koordinera krishanteringsarbetet.






Besokta aktorer
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Besokta aktorer

American Red Cross

Amerikanska Roda korset dar en humanitér ideell organisation. Organisationen
ar kopplad till internationella Réda korset och samarbetar mycket med dem
i internationella fragor.

Amerikanska Roda korset dr en av landets frimsta humanitira organisationer.
Som ideell organisation driver de sin verksamhet helt grundat pa bidrag fran
allmidnheten. De samarbetar ofta med myndigheter i samband med hdndelser

i USA. Mycket av Roda korsets verksamhet driver de med hjilp av frivilliga. Sedan
2006 har Amerikanska Roda korset och FEMA arbetat tillsammans for att hjdlpa
myndigheter och kommuner att koordinera och samordna arbetet for familjer
som har drabbats av katastrofer eller olyckor.

Amerikanska Roda korset har fem huvudarbetsomraden, dessa ar:
1. Katastrofhjilp till minniskor i USA

2. Stod till Amerikas militdrfamiljer
3. Blodinsamling och distribution
4. Halsa och sidkerhet, utbildning

5. Internationellt arbete

Kommunikationsarbete
Roéda korset driver ett aktivt och medvetet kommunikationsarbete for att hjdlpa
mainniskor, och for att forhindra, forebygga och gora insatser vid katastrofer.
De ser sitt kommunikationsarbete som en avgorande del i arbetet med att 6ka
manniskors medvetenhet om Rbda korsets tjanster och uppdrag, samt att uppnd
engagemang hos allmédnheten. Intresse och engagemang ar viktigt, di det ar ett
madste for att fa in pengar (bidrag, gavor) till verksamheten.

US Coast Guard, USCG
District 8 Heartland

USCG éar en militar organisation med civila uppdrag och kan beskrivas som den
amerikanska motsvarigheten till svenska Kustbevakningen. Fokus ligger pd att
rddda och hjélpa, bdde liv och miljo.

USGC ir en av de fem forsvarsgrenarna (vid sidan av armén, flygvapnet, flottan
och marine corps) men sorterar inte under Forsvarsdepartementet, utan istéllet
under Department of Homeland Security (DHS). Huvudanledningen till denna
indelning ar att USCG har brottsbekdmpande uppdrag. Uppdragen redovisas i listan
nedan, i storleksordning motsvarande den andel respektive uppdrag utgor av den
totala verksamheten.

1. Hamn-, farleds- och kustsidkerhet (Ports, waterways, and coastal security)
Narkotikabekdmpning (Drug interdiction)
Navigationsassistans (Aids to navigation)
Livradddning (Search and rescue)
Skydd av det marina livet/artskydd (Living marine resources)
Sjosdkerhet (Marine safety)
Forsvarsuppgifter (Defense readiness)
Gréanskontroll (Migrant interdiction)

® NN
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9. Miljoskydd och miljérdddning (Marine environmental protection)
10. Isbrytning (Ice operations)
11. Annan brottsbekdmpning (Other law enforcement)

USCG ansvarar bade for livriddning (SAR, Search and Rescue) och miljérdddning.
For att 16sa detta finns personal, fartyg, batar, helikoptrar och flygplan baserade
utmed kusterna, de stora sjdarna och lings Mississippi. Dock dr fartygen fa till
antalet som ar anpassade for oljebekdampning, men USCG forfogar 6ver raiddnings-
material. USCG har mandat att ta rdddningsresurser i ansprak och koordinera dem
i en miljérdddningsoperation.

USCG bedriver sin verksamhet pa alla nivder: lokalt, regionalt, nationellt och
internationellt.

Kommunikationsarbete

Kommunikationen ir aktiv, med huvudbudskapen att alltid vara redo och att
skydda och hjilpa. De har personal vars arbetsuppgifter helt och hdllet handlar
om ett specifikt omrdde inom kommunikationsfiltet, till exempel

¢ Public Affairs

¢ External Affairs

¢ Governmental Affairs

¢ Internal Communications
¢ Public Relations
 Strategic Communications

USCG anvinder framforallt webb, sociala medier (i synnerhet Facebook, Twitter
och Instagram) och traditionella medier. Kommunikationen beskrivs som en del
av deras operationer, vilket ir typiskt for den militira strukturen.

US Chemical Safety Board, CSB

CSB ir en oberoende federal myndighet som utreder och faststéller orsaken till
stora allminfarliga kemikalieolyckor. Nir en olycka ir utredd ger myndigheten
ut en rapport med sikerhetsrekommendationer till myndigheter, foretag, bransch-
organisationer, fackféreningar och andra berérda grupper. Utredningsarbetet ar
skilt frdn det lagutvecklande arbete och de inspektioner som pagar pd United States
Environmental Protection Agency (EPA) och Occupationals Safety & Health Admi-
nistration (OSHA). Rekommendationerna fran CSB ar dirfor inte bindande men
kan, om de antas, innebdra regeldndringar.

CSB:s ledning bestdr av fem styrelseledamoter som utses av presidenten. Styrelse-
ledamoterna deltar i olycksutredningar och fungerar som talesmin vid olycks-
platser samt héller i moten och utfrdgningar under olycksutredningar. Sjialva
utredningsarbetet och arbetet med att skriva rekommendationer och rapporter
utfors av tjinstemdin, som bestdr av ingenjorer, sikerhetsspecialister och jurister,
idag 45 anstéllda. CSB anser att en kemikalieolycka &r ett samhéllsproblem, inte
bara ett foretags- eller anldggningsproblem. Rekommendationerna gors darfor
allmangiltiga och sitts i ett samhallsperspektiv.

Trots att CSB inte har ndgon lagstiftande funktion dr det mycket framgangsrika
i att se att rekommendationerna de tar fram senare ocksa blir gidllande lag — 6ver
70 procent av CSB:s rekommendationer historiskt dr idag gidllande rétt i USA.
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Kommunikationsarbete

Kommunikation dr myndighetens viktigaste redskap for att paverka och for-

dndra sidkerheten runt kemikalieolyckor. Strategin dr att arbeta proaktivit med
kunskapshdjande kommunikation foér att 6ka medvetenheten hos medborgare
och organisationer kring risker och hur man kan férebygga kemikalieolyckor.

CSB har inte ett formellt, organiserat samordningsndtverk med andra aktdrer.
Déremot har de byggt relationer med andra myndigheter kring hur man ska agera
och kommunicera nir man ar pa en olycksplats. CSB far snabbt vetskap om en
pigdende kemikalieolycka via aktiv bevakning av webb, traditionella medier och
sociala medier. Nar myndigheten beslutat om att utreda en hdndelse dker repre-
sentanter ut till olycksplatsen. Information om hédndelsen och att CSB ar pa plats,
kommuniceras via pressmeddelanden, nyheter pd webben och nyhetsbrev till
prenumeranter. Samtliga medarbetare dr medietrdanade.

Myndighetens webbplats dr primir kanal. Dir finns information om pagdende
och fardigutredda olyckor inklusive sokbara rapporter samt informationstexter
om de kemikalieolyckor som myndigheten inte utreder. Film anvénds flitigt for
att skapa engagemang och kinnedom hos allmédnheten. P4 myndighetens webb-
plats finns informationsfilmer om kemikalieolyckor i USA, men dven filmer om
olyckor i andra delar av viarlden, som exempel pd vad som kan hédnda. P4 sin
Youtube-kanal publicerar de filmer kring hur de arbetar och hur utredningarna
gdr till Myndighetens Twitter ldnkar till nyheter om myndigheten, egna debatt-
artiklar och inbjudningar till event/seminarium. Twitter anvidnds ibland ocksa
som kanal om det finns behov av att nd yngre ménniskor.

Myndighetens Facebook-sida anvinds inte for att férmedla information vid
olyckor, hir delar man liankar till filmer for en redan intresserad malgrupp.

Medier anses som den viktigaste kanalen att nd allmidnheten. Myndigheten
brukar f3 stort genomslag i medier precis nar en olycka intrdffat. Daremot har
de svdrare att f medial uppmarksamhet nir en utredning dr klar och slutsatser
och rekommendationer kring sdkerhet eller forandringar i regelverk presente-
ras. Prioriterat dr darfor att utveckla mediendtverk som de kan kontakta nir de
behéver fa ut information i medier. Myndigheten férsker ocksd hitta nya végar i
medielandskapet for att nd ut med sina budskap, till exempel via public hearings,
sikerhetsfilmer och sdkerhetsprogram.

United States Environmental Protection Agency, EPA

EPA har sina lokaler i ett storslaget hus inte langt frdn Vita Huset. Kanske inte s
konstigt dd hogste chefen, Gina McCarthy, ir en del av regeringen. Gina McCarthy
ar chef sedan 2009 da hon blev utsedd av presidenten att leda myndigheten med
drygt 15 000 anstédllda. Myndigheten har, férutom huvudkontoret i D.C, tio region-
kontor och 27 laboratorier. EPA ar ocksd ett av virldens dldsta naturvardsverk.
Den storsta skillnaden mellan svenska Naturvardsverket och amerikanska EPA dr
att EPA arbetar sdvil strategiskt som operativt med olyckor. De finns pd plats nér
ndgot har hédnt, men de finns dven pa plats vid forebyggande arbete sdsom olika
maitningar av luftkvaliteten med mera.

En av de viktigaste delarna i deras arbete med olyckor ar U.S National Response
Team. Teamet arbetar 6ver hela landet och de ansvarar for att samordna experter
och assistera de regionala teamen pa plats. Nir en olycka har intraffat bedomer
regionen om de behover kalla in den nationella styrkan. Om hjilp behdvs tar det
nationella teamet 6ver och sammankallar alla inblandande och kan dven kalla in
andra regioners team.
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Kommunikationsarbete

Nér en olycka har skett sdtts ett publikt informationscenter upp dar man arbetar
fokuserat med bdde sociala- och redaktionella medier. Huvudkontorets public
information officer (PIO) och public affairs (PA) arbetar mot nationella medier,
medan regionala public affairs arbetar mot regionala medier. Man ir mycket
noga med att de data som publiceras pd deras webbplats dr kontrollerad och
att det dr deras egen. Data frdn andra organisationer presenteras inte pd

EPA:s webbplats.

Overgripande frigor ska besvaras pa den nationella nivin och sidant som
pédverkar den lokala nivdn ska besvaras av lokala ansvariga. Det dr mycket viktigt
for att behélla ett hogt fortroende. Huvudkontoret, dér varje stat har en repre-
sentant, tar fram riktlinjer for hur de lokala personerna ska uttala sig. Efter olje-
olyckan i Mexikanska gulfen boérjade man att arbeta med” sociala medier framst
for att nd ut med ratt information, dd mycket felaktig information florerade pa
olika privata bloggar. Aven malgruppsanpassning ir mycket viktigt vid informa-
tion via webben. Hir arbetar man med olika webbplatser for olika mdlgrupper.
Myndighetens chef Gina McCarthys dr d&ven mycket aktiv pd de sociala medierna
Facebook och Twitter.

Chemtrec

Chemtrec dr inte en myndighet men spelar en viktig roll som informations-
formedlare vid kemikalieolyckor i samband med transporter. Chemtrec dr en
organisation som dgs av the American Chemical Council (ACC), en bransch-
organisation som bestir av ca 165 kemiforetag. En huvuduppgift for dem ar
att bistd med snabb sidkerhetsinformation om kemiska d&mnen vid olyckor och
lackage av kemikalier i samband med transport.

Chemtrec har en hjilptelefonlinje som riddningsarbetare, transportforetag och
allminhet kan ringa vid en olycka for att fi information om de kemiska dmnen
som lasten innehéller. Alla féretag som ar anslutna till Chemtrec ska marka sina
laster med Chemtrecs telefonnummer och Chemtrec lagrar sedan deras sdker-
hetsinformation for att kunna vidareférmedla den i krissituationer.

Forutom i USA och Kanada har Chemtrec 53 nationella telefonnummer runt om
ivarlden. Foretag som dr anslutna till Chemtrec och som séljer kemikalier pd den
globala marknaden ska lamna sdkerhetsinformation (sdkerhetsdatablad mm) pd
flera sprak.

Kemiindustrin bildade Chemtrec 1971 nir de sdg ett allt starkare sug efter infor-
mation om kemikalierisker till riddningspersonal, transportféretag och allmén-
het. P4 1960-talet intraffade flera transportolyckor med kemikalier i USA, och
katastrofen i Bhopal 1984 6kade intresset fran allmédnhet och politiker ytter-
ligare. 1991 infordes en regel i USA om att det ska finnas ett telefonnummer
pé varje last med kemikalier som transporteras. Regeln innebdr att ndgon ska
kunna svara 24 timmar om dygnet pd frdgor om risker och hur man ska hantera
lasten. Chemtrec séljer alltsd den tjinsten till kemiféretag och finansieras av
anslutningsavgifter som foretagen betalar for tjdnsten.

Kommunikationsarbete

Chemtrecs telefonnummer finns pd laster frdn 28 000 foretag i USA och Kanada
och 3900 globala foretag. De har lokala telefonnummer i 53 linder och telefon-
svar pd 53 olika sprdk. Om man ringer Chemtrec fran till exempel Italien far
man forst ett meddelande pa italienska — under tiden som meddelandet spelas
upp kallar Chemtrec in en tolk och startar ett samtal dir bdde Chemtrec, tolk
och inringare ar online samtidigt.
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Chemtrec foljer nyhetsflédet i medier for att plocka upp information om kemi-
kalieolyckor, men de uttalar sig inte sjdlva i medier utan hénvisar till ansvarigt
foretag. Eftersom de ofta forekommer i utredningar har de jurister anstéllda for
att tydliggora ansvaret vid olyckor.

Organisationen har cirka 40 anstillda vid sitt kontor i Washington DC. Ungefar
hélften av dem arbetar aktivt med telefonhjdlplinjen. De flesta i personalen har
erfarenheter frin rdddningsarbete frdn brandkar eller férsvar. Hjdlplinjen far i
genomsnitt 350 samtal om dagen varav ungefdr 125 ar en rapport eller friga om
olycka eller utslapp.

Texas Health Resources

Texas Health Resources dr en virdkoncern med 6ver 20 000 anstdllda. Koncernen
driver bland annat sjukhuset Texas Health Presbyterian Hospital i Dallas som
vardade USA:s forsta dodsoffer i ebola samt tva sjukskoéterskor som blev smittade
pa sjukhuset.

Burson-Marsteller

Texas Health Resources anlitade PR-byrdn Burson-Marsteller under hanteringen
av ebola hosten 2014. Burson-Marsteller &r ett av vdrldens storsta foretag inom
kommunikationsrddgivning och har idag kontor i 98 linder. De anses, bland
annat, vara skickliga pd att anvanda grasrotskampanjer som en del av sina kom-
munikationsstrategier.

National Oceanic and Atmospheric Agency (NOAA)

Huvudkontoret for den amerikanska myndigheten for frigor som rér hav och
atmosfar (NOAA) ligger i Maryland, strax norr om huvudstaden Washington.

Det finns ingen direkt motsvarighet till NOAA i Sverige. Mojligen kan myndig-
heten beskrivas som en blandning av Havs- och vattenmyndigheten och SMHI,
kompletterat med olika former av insatsstyrkor som ir beredda att aktiveras i
samband med storre hdndelser. Ligg dessutom till en hel del forskning samt stod
till forskning kring utvecklingen gillande hav, kust och atmosfiar. Myndigheten
beskriver sig sjdlv sd har pa sin webbplats:

“NOAA is an agency that enriches life through science. Our reach goes from the surface
of the sun to the depths of the ocean floor as we work to keep citizens informed of the
changing environment around them.”

« "“Science, Service, and Stewardship.

« To understand and predict changes in climate, weather, oceans, and coasts,
« To share that knowledge and information with others, and

« To conserve and manage coastal and marine ecosystems and resources.”

« "Resilient Ecosystems, Communities, and Economies.

» Healthy ecosystems, communities, and economies that are resilient in the face
of change.”
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Under senare dr har myndigheten, som har omkring 12 000 anstéllda férdelade
pé de olika avdelningarna, arbetat intensivt med t ex oljeutsldppet i Mexikanska
gulfen. Dessutom foljer man upp och bevakar andra typer av utslapp i hav, langs
kusterna eller i luften. NOAA &r indelat i ett antal olika avdelningar:

¢ The National Environmental Satellite, Data and Information Service (NESDIS)
¢ The National Marine Fisheries Service (NMES)

e The National Ocean Service (NOS)

e The National Weather Service (NWS)

e Office of Oceanic and Atmospheric Research (OAR)

e Office of Program Planning and Integration (PPI)

¢ Office of the Federal Coordinator for Meteorology

e Office of Marine and Aviation Operations

Kommunikationsarbete

Information och kommunikation dr en av NOAA:s kdrnverksambheter, vid sidan
av insamling och analys av data och konkreta insatser vid olika former av allvarliga
héindelser. Man har dven stora satsningar pa att folja och informera om klimat-
forandringar.

Det som dr mest intressant ur ett kriskommunikativt perspektiv &r The National
Ocean Service (NOS) — och sirskilt dess "Office of Response and Restoration”
(OR & R). Dess huvudanlidggning ligger i Mobile, Alabama. Frdn denna central
bevakas olika potentiella hindelser som kan utvecklas och innebdra nidgon form
av allvarlig fara for minniska, djur eller natur. Har finns ocksa resurser for att
snabbt kunna komma ut i filt om si skulle behévas, sdvil utrustning som kom-
petent personal och andra ndédviandiga resurser.

Som tidigare ndmndes sd tillhoér information och kommunikation NOAA:s kirn-
uppgifter. Det dr genom information till sdvil allmédnhet som till profession och
politiker, som myndigheten forsoker 6ka forstdelsen och beredskapen for allvarliga
héndelser (bdde akuta och i det lingre perspektivet) i hav, vid kuster och i atmosfiren.

Kommunikationen bedrivs bidde under "fredstid” och i de akuta situationerna. Det
finns en utbyggd strategi for att arbeta transparent och att hela tiden uppdatera den
information som ligger pd myndighetens olika webbplatser. Man ar ocksd aktiv i
olika former och i olika kanaler pa de sociala medierna, bland annat via myndighets-
bloggar. Syftet ar att skapa och uppritthilla en dialog i vardagen med de viktigaste
malgrupperna — det dr svart att skapa den nir man ir mitt i en hindelse.

Myndigheten framhaller att kommunikation kring saker som ror vetenskap ofta
ar komplicerad och att det stéller stora krav pa hur den utformas och kanaliseras
— sdrskilt nar det ror sig om allvarliga hindelser som innebdr ett hot av ndgot
slag. Kriskommunikation dr alltid svart, men blir inte ldttare av att en hindelse
kan innebéra stora forluster. Man ska inte 6verdriva hotet eftersom det kan skapa
panik — men samtidigt vdga sdga sanningen. Hur kommunicerar man ett worst
case-scenario utan att skapa oro? Hur kan man fd manniskor att forstd att de
beslut som tas dr tagna med bdsta tillgdngliga kunskap i varje givet lige — men att
ansvariga inte alltid har tillgdng till hela bilden med en gdng? Och hur ska man
hantera kommunikationen om situationen fordndras och det som sagts tidigare
kanske inte lingre géller?
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Samverkan

NOAA samarbetar och samverkar med ett antal aktorer. Naturligtvis med andra
federala myndigheter, men dven med organisationer och myndigheter pa delstats-
niva. Man har ocksd ett samarbete med olika forskningsinstitutioner. I detta sam-
manhang bor sdrskilt ndmnas den gemensamma och kontinuerliga forskning som
bedrivs tillsammans med University of New Hampshire under det gemensamma
paraplyet Coastal Resarch and Response Center. Inom centret bedrivs en del pro-
jekt med baring pa risk- och kriskommunikation. Bland annat presenterades ett
storre projekt varen 2014: "Response Risk Communication Tools for Dispersants
and Oil Spills”.

Projektets huvudfrigor:

¢ Identifiera vdsentliga informationsbehov och informationsomraden dér det
finns risk for forvirring eller missforstand.

¢ Undersoka sociala mediers betydelse i samband med riskkommunikation.

 Identifiera bittre metoder for att kommunicera osdkerhet och komplexitet.

Det bakomliggande syftet med projektet var att ta fram béttre och vetenskapligt
grundad kunskap om riskkommunikation och péa sé sdtt ligga grunden for prak-
tiskt inriktade kommunikationsvigledningar. Bland de resultat projektet kom
fram till kan ndmnas vikten av tvd-vigskommunikation och att man som myn-
dighet bor ta tillvara pad det engagemang som ofta blommar upp spontant ute i
samhadllet i samband med allvarliga hdandelser — och att just sociala medier kan
spela en stor roll i de har sammanhangen. Den gamla tidens syn pé att myndig-
heterna ensidigt ska pumpa ut information — oavsett om det ar till allméinhet,
till yrkesgrupper eller till beslutsfattare — dr inte lingre gdngbart. Projektgruppen
identifierade fyra viktiga egenskaper hos sociala medier som i samband med risk-
kommunikation kan spela en avgorande roll:

e Allménhet och intressenter anvander alltmer sociala medier som en kélla
for omedelbar katastrofinformation — man forvéntar sig med andra ord i
allt hogre utstrackning att fa reda pa varningar eller fi andra viktiga upp-
dateringar via t ex Twitter eller Facebook.

¢ Allméinhet och intressenter anvdnder sociala medier i allt hogre utstrackning
som en primdr killa for nyhetsuppdateringar — det allmdnna moénstret for
nyhetskonsumtion hdller pd att fordndras.

 Sociala medier uppfattas som demokratiska kommunikationsverktyg — om
viktiga aktorer (som myndigheter) ar aktiva i dessa kanaler, 6kar deras tro-
vardighet och fortroende bland befolkningen.

e Ritt anvinda innebdr sociala medier helt unika mdjligheter att skapa engage-
mang och dialog med allmdnhet och intressenter.

Hela slutrapporten finns att ldsa pd University of New Hampshires webbplats:
http:/lcrrc.unh.edu/sites/crrc.unh.edu/files/crrc_final_report_-_2.28.14.pdf


http://crrc.unh.edu/sites/crrc.unh.edu/files/crrc_final_report_-_2.28.14.pdf

ERMA
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ERMA - Environmental Response
Management Application

Ett viktigt redskap i omvérldsbevakningen — men ocksé nir det géller sjdlva han-
terandet — av allvarliga héndelser &r ERMA — Environmental Response Manage-
ment Application. Det dr en on-line kartapplikation som innehéller savél upp-
daterad statistik som nuldgesdata. Den finns i tva versioner — en for allmint bruk
och en ”pd insidan” som anvénds av bl.a. NOAA, EPA och USCG. Anvindaren kan
ta fram en kartbild av 6nskat omrade och genom att ta in olika "lager” av infor-
mation, skapa sig en bild av hur t ex ett storre oljeutslapp kan skada kinsliga
naturomriden eller liknande. Via kartan fir man fram en bild av sjilva oljeut-
slappet, havsstroémmar, vindar och kan p4i sa sitt forutse vilka omradden som ar
hotade. Genom denna uppdaterade information gir det att maximera insatserna
— det vill sdga sdtta in ritt resurser pa ratt sitt vid ratt tidpunkt. Hanterandet av
katastrofen blir sdledes mer effektiv och skadorna kan minimeras.

Den hir applikationen har utarbetats i samarbete med University of New Hamp-
shire, som bedriver mycket forskning och utvecklingsarbete kring just hante-
rande av katastrofer av olika slag — oavsett om de ir orsakade av naturkrafter
eller beror pd mansklig aktivitet.

ERMA &r forst och framst ett redskap for att hantera en allvarlig hindelse i realtid
for NOAA:s krisledningsorganisation — men eftersom man valt att ocksd ha en
oppen del av ERMA sd fungerar applikationen i praktiken ocksa som ett kommu-
nikationsverktyg, som kan anviandas bidde av allménhet och av medier, sdrskilt pa
sikt. ERMA ir dnnu inte firdigutvecklad och ldngt ifrdn komplett rent geografiskt
— det finns stora kustremsor som inte dr tdckta dnnu. P4 sikt raknar man dock
med att ERMA ska byggas ut och bli ett viktigt nav i hanterandet av allvarliga
hindelser. En slutsats som ar litt att dra ir att denna applikations anvindnings-
omrdade mycket vil kan breddas. Spontant infinner sig tanken att ett verktyg likt
ERMA sannolikt skulle ha varit oerhort vardefullt i samband med skogsbranden
i Vastmanland sommaren 2014.



Omvarldsbevakning
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Omvarldsbevakning

Vid en kris ar det viktigt att via analys och omvarldsbevakning hélla koll pa bud-
skapen som kommuniceras, bdde sina egna och andra aktérers. Omvérldsbevakning
anvinds ocksd som ett viktigt instrument for att finga upp hur mottagarna upp-
fattar den information man férmedlar och for att undersodka bilden av krisen och
hur den egna organisationen uppfattas. Tidigare var det traditionella mediers roll
att formedla omvaérldens bild av en kris, idag skapas den ocksé i sociala medier
dar man fir snabb information och 6gonblicksbilder av hdndelsen i realtid.
Omvirldsbevakning via sociala medier dr numera ett ndédviandigt komplement
till bevakningen av traditionella medier for att fi en s heltdckande bild av krisen
som mojligt.

I USA dr anviandingen av sociala medier utbrett och anvidndningen av sociala
medier under katastrofer har 6kat. Vanligt dr att man anviander sociala medier
for att samla in information och lokalisera var hjilp och resurser behévs. Vid en
krishdndelse anvédnder sig ménniskor av sociala medier for att fi och ge informa-
tion, sdka och ge hjilp, men ocksa for att férmedla sina egna och andras upp-
levelser och fa kontakt med néra och kira. Dessutom &r det vanligt att kommen-
tera hur ansvariga myndigheter eller organisationer hanterar krisen. Sociala
medier ger snabb information, mdjlighet till tvivigskommunikation och att dela
och sprida budskapen. Troviardigheten i det som kommuniceras i sociala medier
frdn betrodda anvindare tenderar dessutom att bedémas vara hogre an till vissa
traditionella mediers budskap.

Amerikanska Roda korset arbetar aktivt med omvérldsbevakning i sociala medier
inom ramen for sitt hjilparbete. Arbetet leds frdn organisationens Digital Opera-
tions Center i Washington. Centret bildades 2012 och &dr en digital plattform for
sociala medier dir man spdrar nittrafik och fir 6gonblicksbilder av pdgdende
héndelser och kriser. Genom att 6vervaka fléden i sociala medier kan Amerikanska
Roda korset fdnga upp behov av stdd under en kris och kommunicera direkt med
Ogonvittnen. Centret aktiveras och bemannas under storre katastrofer. Volontirer
besvarar frigor och fingar upp behov hos drabbade médnniskor och kopplar ihop
dem med de resurser de behdver, exempelvis mat, vatten, tak éver huvudet eller
helt enkelt kdnslomaissigt stod.

Den hir typen av digital omvéarldsbevakning 6kar Roda korsets formdga att sam-
arbeta med och hjilpa allmédnheten i ndédsituationer, samt ar ett sétt att upptacka
héindelser, bedéma var behovet av hjdlpinstanser ar storst och informera vidare.

Vid en kris kan man med fordel ta in extern hjilp som ansvarar for omvarlds-
bevakning och analys av krisens utveckling. Ofta finns varken tid eller resurser pa
kommunikationsavdelningen att hantera den hér frdgan under en pagdende kris.
NOAA:s Disaster and Response Center lit exempelvis en konsultbyrad analysera
bilden av myndigheten i sociala medier kopplat till de budskap som de kommuni-
cerade under den mest intensiva perioden efter oljeolyckan i Mexikanska gulfen.

Chemical Safety Board anvander sig av klassisk omvérldsbevakning av traditionell-,
och sociala medier for att fa pa reda pd uppkomna kemikalieolyckor. Omvarlds-
bevakningen delar de sedan till allmédnheten via ett rullande RSS-nyhetsflode pa
myndighetens webb. Detta ar ett exempel pd hur omvérldsbevakningen kan bli
en del &ven i kommunikationen externt.



Kanaler



Kriskommunikation vid kemikalieolyckor och oljespill i USA 31

Kanaler — en genomgang av besokta aktorers
arbete med kanalval

American Red Cross

Redaktionella medier

Héar anvinder man NICCLE-line (National Incident Communication Conference-
line, en konferens som sammankallas av Vita Huset och ir en slags motsvarighet
till MSB:s samverkanskonferenser i Sverige) dir presskontakter och talespersoner
for olika organisationer gar igenom bland annat budskap och mediestrategier.

Sociala medier

Amerikanska Roda korset har som maélsattning att vara ledande i hur ideella
organisationer anvinder sociala medier. De anvdnder sig mycket av berittelser,
bild och film i de olika kanalerna for att leva upp till sin hogt stdllda malsattning.

De har riktlinjer for sin on-line kommunikation samt en handbok i sociala medier
som de dr noga med att utbilda sin personal i s att alla foljer detta.

Riktlinjerna slar fast att varje kanal har sitt eget specifika syfte och ska anvédndas
ddrefter. De olika kanalernas syfte ir:

Webbplatsen
» webben presenterar verksamheten och organisationen. Ej akutinformation

newsroom.redcross.org
e presenterar aktuella kriser med stindiga uppdateringar
e ger fakta om en hindelse

blog.redcross.org
¢ sprida berittelser frdn méanniskor (frivilliga runtom i landet)
« vill skapa intresse for att skdnka pengar, donera
« for att engagera fler frivilliga och visa att Roda korset bestidr av ménniskor

Twitter
¢ har krisfokus, fungerar som snabb informationskanal till nddstillda eller
anstédllda i organisationen
 ett fakta i taget som folk kan dela vidare ir ledordet
« ge information om stod, var det finns, vilket stdd etc
e samla in behov for att planera insatser

Facebook
e vander sig till dem som redan har en relation till Réda korset
¢ sprida berittelser, 1dta manniskor ta del av andras upplevelser, samtal
e fOr att engagera fler
¢ ej fakta i forsta hand. Fungerar mer som en klubb dir méinniskor kan
relatera till varandra

Youtube
e filmer med berittelser frdn platser som drabbats, samtal

Flickr
e bilder, samtal
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Roda korsets styrdokument uppmanar samtliga rédakorsarbetare (anstillda och
volontdrer) att lira sig R6da korsets huvudkontors filosofi for sociala medier. De
uppmuntrar ocksd alla att engagera sig och delta i deras nationella ndrvaro i sociala
medier, innan man i sin lokala Rodakorsforening startar egna kanaler. En lokal
forening som vill borja anvinda sig av sociala medier ska meddela huvudkontoret
i Washington vilken strategi och vilka verktyg man valt. Darefter ska man genom-
fora sin planering, méata och utviardera. Samtliga lokalkontor, medarbetare och
volontérer kan vinda sig till huvudkontoret i Washington for att fa rdd och stéd
om hur man bést gar tillvaga.

Amerikanska Roda korset anviander dven sociala medier i mycket stor utstrack-
ning till sin egen omvardsbevakning. De har ett Digital Operations Center dar dtta
TV-skdarmar pd en vigg stindigt presenterar olika fakta och ligesuppdateringar,
information om vilka &mnen manniskor pratar om pd sociala medier samt ett ord-
moln pd roda korset-samtalsimnen. Systemet bygger pd mjukvaran Radian 6.

De upplevs som strategiska och malinriktade med sitt sociala mediearbete. Trots
detta, sd uppger de att det ir fortsatt de traditionella medierna som tar mest tid
i ansprak.

Lardomar
e Vinta inte tills katastrofen ar ett faktum. Var p4 plats innan och bygg upp
ett kontaktnit som kan std upp for er.
¢ Anvind e-post for att fa in filmer och bilder som beskriver situationen.
e Strukturera informationsflodet.
e Anvind sociala medier for att be om hjalp.
e Bygg upp ditt eget kunnande — skaffa aha-upplevelser.
o Skaffa riktlinjer for de olika kanalerna — utbilda!
» Anvind kanalerna pé olika sétt.
» Engagemang betyder — allt!

US Chemical Safety Board, CSB

Redaktionella medier

De gér alltid ut med lokala pressmeddelanden, vid en olycka, om att de dr pa plats
och vad som har hdnt samt vem som ar talesperson. De arbetar dven mycket med
nationell och internationella massmedier. Och har ett vdl upparbetat kontaktnit
av journalister.

Sociala medier

De anvénder sig framfor allt av bild och filmer for att sprida fakta och kunskap.
De kanaler de valt dr Facebook, Twitter, Youtube och RSS Feeds. Filmerna dr manga
ganger berittelser om vad som skett i olyckor i andra delar av vérlden. De vill pa
sd sitt sprida kunskap och dirigenom f3 till systemfoérdndringar som bidrar till
bittre sdkerhetstink.

Lardomar

En del av deras proaktiva arbete gar ut pa att kontinuerligt berdtta om olyckor
som intrdffat i andra linder, men som ocksé skulle kunna hdnda i USA. De anser
att det dr mer troligt att deras arbete kan leda till systemfordndringar om de
arbetar neutralt. Att hdnga ut en organisation eller ett foretag dr sédllan lycko-
samt. Denna kommunikation gdr mycket via massmedier.
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National Oceanic and Atmospheric Agency, NOAA
Redaktionella medier

NOAA arbetar med statistik via sitt ERMA-system. Diar kan massmedier fa fram
mycket information kring olyckor. Och de har alltid en lokal talesperson pd plats
som uttalar sig till massmedier om de lokala forhdllandena. Aven en utsedd tales-
person pd nationell nivd finns tillgidnglig vid en olycka. Den personen uttalar sig
pé en 6vergripande nivd. Budskapen ska dock alltid férankras i sin helhet.

Sociala medier

De har medvetet valt strategin att aktivt finnas pd plats i olika sociala medier
under "fredstid”. De finns i kanalerna Facebook, Twitter, Instagram, Youtube,
Flickr, pintrest, samt har en podcast. Detta for att ha en upparbetad relation med
sina f6ljare, vilket forbdttrar chanserna att nd ut och bli férstddd dven under en
hindelse. NOAA vill med sina digitala kanaler bdde dela med sig av kunskap och
beratta om héndelser. De arbetar mycket med bilder och rérlig bild. NOAA ér en
mycket stor organisation och finns darfor i de sociala medierna med flera olika
avsiandarkonton.

Lardomar

Det dr oerhort viktigt att det finns samordning av budskapen i de olika kanalerna.
Och det ar viktigt att den tekniska plattformen har en hég prestanda for att klara
av dven en hog belastning.

NOAA var mycket sjdlvkritiska till att de inte kommunicerat via sina digitala
kanaler vid Deepwater Horizon-olyckan i Mexikanska gulfen. De konstaterar att
det fanns andra myndigheter som klarade sin kriskommunikation battre 4n vad
NOAA gjorde. Slutsatsen har fungerat som ett starkt incitament for NOAA att ta
tag i sitt arbete med sociala medier.

Chemtrec

Redaktionella- och sociala medier

Chemtrec arbetar i princip inte alls med massmedier som kanal och inte alls
med sociala medier. Det dr ansvarigt transportforetag som dger produkten/leve-
ransen. Chemtrecs policy ar att inte uttala sig for medier om olyckor, varfor den
enda media de gor ar den som har biring pd Chemtrec sjilvt som organisation.
Daremot har de en noga genomarbetad strategi for att kommunicera med aktdrer.

Lardomar

¢ Att kommunicera i kris dr svart. Folk kan ha panik. ”Vad du séger dr inte
alltid vad som hors i en krissituation.” D4 hjilper det att kunna kommuni-
cera pd samma sprdk som den som behéver hjalp.

 Att ha ritt information och att svara snabbt dr viktigt. ”Vart mal ir att svara
inom 3 signaler, dag som natt”.

e Att ha ett uppdaterat kontaktnit dr mycket viktigt i krissituationer da kon-
takter méaste ske snabbt. Kontaktnitet mdste stindigt underhallas.

e Att vara informationsbirare it ndgon annan kan innebéra problem nir man
kan bli utsatt for mediedrev — det behovs jurister for att sdkerstdlla ansvars-
fragorna.
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United States Environmental Protection Agency, EPA

Redaktionella medier

EPA har ett informationscenter diar man arbetar fokuserat med bade sociala-
och redaktionella medier nar en olycka har skett. Huvudkontorets public infor-
mation officer (PIO) och public affairs (PA) arbetar mot nationella medier och
regionala public affairs arbetar mot regionala medier. Overgripande fragor ska
besvaras av den nationella nivdn och sddant som péaverkar den lokala nivin ska
besvaras av lokala ansvariga. Det dr mycket viktigt for att bibehdlla ett hogt for-
troende. Huvudkontoret, dir varje stat har en representant, tar fram riktlinjer for
de lokala personerna som ska uttala sig.

Sociala medier
EPA har en stor nirvaro i sociala medier. Eftersom organisationen &r stor sd
deltar de i flera av dessa kanaler med flera olika anviandarkonton. EPA har valt
foljande kanaler: Twitter, Facebook , Blogs and Discussion Forums, YouTube,
Flickr, Google+, Instagram, Thunderclap, Foursquare, Widgets, Challenge.gov,
Podcasts, RSS Feeds.

EPA arbetar aktivt med sociala medier. Det &r ett snabbt och effektivt sitt att
nd ut med information. Under Deepwater Horizon-olyckan i Mexikanska gulfen
kunde de dven konstatera att det de skrev i en blogg eller pd Twitter manga
gdnger var det som medierna plockade upp till nyhetssindningarna — siledes
ett mycket kraftigt redaktionellt genomslag.

Lardomar

Budskapsformulering kan ibland ta 1ang tid d& dessa ska forankras pa nationell
nivd innan man kan uttala sig pad regional och lokal niva. Tid &r alltid och utan
undantag en kritisk faktor nir det giller kriskommunikation.

En mycket komplicerande faktor med alla digitala kanaler ar att det kraver
oerhort mycket resurser att omvéarldsbevaka. Det dr klokt att fi kunskap om
vilka rykten och osanningar som florerar, men det betyder sédllan att man ska
besvara rykten och osanningar i sociala medieforum. Att bemota fungerar bést
i egna kanaler.

Texas Health

Redaktionella medier

Under ebolakrisen var Texas Health i det ndrmaste beldgrade av journalister. Under
den mest intensiva perioden stéillde de upp pé ett stort antal presskonferenser.
De forsokte ocksd aktivt att styra intervjuer till mer betrodda journalister, t.ex.
“planterade” de intervjuer hos journalister med medicinsk och vetenskaplig
kompetens. Dessa journalister hade en hogre formdga att ta till sig deras resone-
mang om bland annat hélsoforeskrifter, &n de journalister som mest var ute efter
att en mer okomplicerad story om slarv. De stdllde &ven upp pd en intervju med
det mycket vilkinda aktualitetsprogrammet "60 Minutes” for att fi ut hur deras
egen personal (fyra sjukskoterskor) uppfattade sjukhusets arbete med bland
annat patientsidkerhet och sdakerhet for personalen.

Sociala medier
Texas Health anser att sociala medier ar oerhort viktiga. De finns idag med pa
Facebook, Twitter, Youtube, Google+. Mdnga foljare ir de egna anstillda, vilket
kan bli en oerhord kraft och mdgjlighet till spridningseffekt.
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Lardomar

Ett callcenter for massmedier borde ha satts upp direkt efter patientens insjuk-
nande i ebola. Nu blev trycket blev alldeles for hart pa ett fital personer som dven
behovde arbeta med andra kanaler. Det var forst nidr PR-byran Burson-Marsteller
anlitades som Texas Health fick "muskler” nog att svara upp mot det oerhorda
trycket pd att ge intervjuer, kommentera etcetera. En annan lirdom &r att ta
hand om sina medarbetare. Néar de gillar sitt jobb och sin arbetsplats, sa sprider
de girna budskapen vidare i sociala medier. Starka berittelser kan fa en stor
viral spridning.

US Coast Guard, District eight, USCG
Redaktionella medier

USCG arbetar alltid med tvi dagliga pressmeddelanden vid en olycka, med infor-
mation om vad som hidnt och med tvé bilder fran olycksplatsen. Vid sjdlva olycks-
tillfallet gdr de ut med ett kort uttalande om vad som hént och att de dterkommer
med mer information. Alla chefer medietrdnas och all personal kan i princip uttala
sig. De arbetar enligt devisen "har du information och arbetar med omridet dd
ar det du som kan uttala dig”, samt ”sidg sanningen, sdg allt och sdg det nu”.

Sociala medier

USCG lever efter mélsittningen att "vara ddr publiken ar”. Till foljd av detta har de
valt en hog nérvaro i sociala medier. Sociala medier &dr igdng 24/7, vilket de anser
ar bra eftersom de alltid har en kommunikatdr i beredskap. US Coast Guard finns
med pé Youtube, Flickr, Twitter, Facebook och Instagram.

For att f4 genomslag i medier och dirmed nd ut till allmédnheten arbetar de mycket
med att sprida bilder och filmer via sina digitala kanaler. Samtliga kommunika-
torer vid District 8 har sin egen foto- och filmutrustning. De har dven genomgatt
utbildningar i att fota och filma.

Lardomar

Den storsta utmaningen vid oljeolyckan i Mexikanska gulfen var den linga
beslutsgingen for budskapen frin Vita Huset ner till operativ niva. Hir hade de
kunnat arbeta mer med korta telefonmoéten dir huvuddragen diskuteras och
sedan anvdnda mejl for att snabbt godkdnna budskapen. Tid ar alltid en kritisk
faktor vid kriskommunikation.

En framgangsfaktor dr att kommunikatérerna har sdvil kunskap som en god
utrustning, sa att kommunikationsfunktionen i krisledningen snabbt kan fa bild/
filmmaterial. Bild och film dr mycket viktigt d&ven for sjdlva beslutsfattandet
under hanterandet av en hdndelse.

NOAA - Gulf of Mexico Disaster Response Center
Redaktionella medier

NOAA arbetar inte sd mycket med massmedier. De vill hellre arbeta med egna
kanaler déir de kédnner att de kan styra 6ver budskapen bittre. Men nér de uttalar
sig sd vill de helst att ndgon lokalt ansvarig vid en olycka ska gora det. Trovardig-
heten blir storre &n nidr ndgon frdn den nationella nivdn gor det.

Sociala medier

De har inte ndgra egna konton i sociala medier, men 6vriga NOAA skriver ofta
om dem och deras verksamhet. Diremot anvinder de sociala medier i mycket
hog utstrackning for att omvardsbevaka vad som skrivs under en aktuell hdndelse.
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Lardomar

Vid en olycka ar trovirdigheten mycket stérre ndr man uttalar sig pa en lokal
niva. De arbetar girna med att arrangera 6ppna moten (public meetings) for sma
grupper med olika informationsbehov. Vi dessa méten dr det bra att dela upp
publiken i olika grupper, utifrdn vad de helst vill fd information om. Det minskar
ocksd risken for att det offentliga motet ska “kapas” av ett fatal mer hogljudda
individer, ndgot som annars alltid dr en risk med denna typ av méten.






Malgrupper
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Malgrupper

Att identifiera mélgrupper &r viktigt for en lyckad kommunikation, bade i fredstid
och i kris. Det dr en av de forsta frdgorna en kommunikatdr stiller sig: Vilken mal-
grupp eller vilka malgrupper behéver vi kommunicera med? Vad behéver de veta?

I en krissituation har olika malgrupper olika tidspress. Ar man medveten om det
kan man i bésta fall planera sin kommunikation sd att de som dr i storst behov av
snabb information (exempelvis akut drabbade) far den forst.

Budskapen behover ockséd anpassas efter malgruppen. Att kommunicera med
rdddningspersonal dr en annan sak dn att kommunicera med allmidnheten, bade
vad det giller innehdll och ordval. Men man ska ocksd vara medveten om att det
som kommuniceras till riddningsarbetare sprids &ven till allmdnheten. P4 United
States Environmental Protection Agency, EPA, i Washington exemplifierar man
med att budskapet till allmdnheten var att det var sdkert att bada pa strinderna
efter ett oljeutsliapp. Men rdddningsarbetarna kom till samma strand i skydds-
driakter — ndgot som gav tvetydliga signaler.

Det dr bra att ha kommunikationsplaner och méalgrupper klara for sig redan
innan krisen ar ett faktum. Men krisarbetet handlar ocksd om att hantera det
specifika tillstdnd som krisen innebdr och hitta nya mélgrupper (Eisenhowers
citat "Plans are useless, but planning is indispensable” dr populdrt bland vara
kommunikatorskollegor i USA).

“Det giller att hitta malgrupperna vid olika scenarion och identifiera hur man
ndr ut till dem. Informationen behdéver vara olika férpackad beroende pa mal-
gruppen” sammanfattar Jessica White, som vi triaffar pd NOAA:s Disaster Center
i Mobile, Alabama.

Malgrupp: Allmanheten

Krissituationer kan ha manga speciella forutsittningar: infrastrukturen kan vara
forstord, forhdllanden kan dndra sig snabbt. Behovet av snabb, korrekt och upp-
daterad information dr stort. Allmidnheten vet inte alltid vilken myndighet som
har vilket uppdrag och de bryr sig inte heller om det — de 4r mer intresserade
av att fd information och eventuellt hjdlp. De kan ocksd behéva information om
vad de kan gora for att hjdlpa andra eller for att inte forvirra situationen. Det dr
viktigt att myndigheterna samordnar sina budskap néir det géller oro.

Chemtrec satsar pa att leverera sin information pd manga sprak. Att prata ett
frammande spradk i en krissituation dr inte latt. Darfor har de telefonsvar pd méinga
olika sprdk och de kallar snabbt in tolkar i samtalet ndr det kommer krissamtal
frdn lander utanfor USA.

Roda korset ser allmidnheten som en mycket viktig malgrupp. De har ofta direkt-
kontakt och hamtar bdde in och skickar ut information via sociala medier. De kan
plocka upp nédsignaler frdn drabbade omrdden och hjilpa allmédnheten med rad
och tips, t.ex. vad de ska gora vid en tornado. Deras erfarenhet ir att allmédnheten
ibland har vildigt hoga krav. "Att kommunicera i kris innebédr att man madste for-
std att man inte kan mota alla forvantningar. Folk &r olyckliga och behéver hjilp.
Utmaningen ar att skicka frdgorna vidare till ritt mottagare, sd att ritt mottagare
far ratt information i rétt tid”, sdger Carrie Housman som koordinerar kriskom-
munikationen pad Roda korsets huvudkontor i Washington DC.Att kommunicera
risker med kemikalier till allménheten dr svart. Det vittnar bland annat NOAA
om. Det kraver erfarenhet, kunskap, precision och eftertanke — ndgot det inte
alltid finns tid for i en krissituation.
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Malg

Malg

Myndigheten Chemical Safety Board, CSB har som huvuduppgift att utreda olyckors
orsaker och férebygga nya olyckor. Deras framsta malgrupp dr dem som de skickar
sina rekommendationer till efter att en olycka utretts, det vill siga féretag och
andra myndigheter.

Twitter anvinds ibland for att sprida information till yngre malgrupper, till
exempel rekommendationer som giller sikerhet i klassrum vid kemilektioner.
CSB har ocksé ofta 6ppna méten for allmidnheten pé den plats dér olyckan hinde
efter att de har utrett en olycka.

US Coast Guard har inte allmdnheten som en av sina tre viktigaste milgrupper
i en krissituation men mellan kriserna har de ett viktigt uppdrag gentemot
allménheten:

» Informera om héindelser som drabbar/berér allmédnheten.

o Utbilda allmédnheten om USCG:s uppdrag/roll.

o Oka USCG:s synlighet i olika sammanhang.

» Skapa och underhélla fortroendet bland allmédnheten for USCG.

Som de sjilva uttrycker det di vi bes6ker deras New Orleans-kontor: ”Varfor?
Amerikanska folket betalar skatt — de ska fa veta hur vi anvinder deras pengar.”

rupp: Sarskilda grupper inom allmanheten

Det kan finnas speciella mélgrupper som har inflytande och méjlighet att fora
budskap vidare i en krissituation. Dessa malgrupper ar bra att hitta.

NOAA ger oss ett exempel. Vid Deepwater Horizon-olyckan i Mexikanska gulfen
sdg NOAA att det fanns en grupp fiskare som var mycket tongivande i omrédet,
de bendmndes populirt “alfa-fiskare”. Alla fiskare var drabbade av oljeutsldappet
men dessa hordes mycket tydligare i debatten. NOAA satsade darfor sdrskilt pd att
knyta till sig dessa fiskare, sd att de skulle forstd NOAA:s roll och dtgirder. Genom
detta kunde ~alfa-fiskarna” bli ett stod for myndigheten, snarare &n en borda.

rupp: Raddningsarbetare

Réiddningsorganisationen dr forstds en mycket viktig malgrupp som kréver ett
upparbetat system for informationsutbyte. I USA finns upparbetade “heta linjer”
for ansvariga myndigheter pé olika nivder. Dir har de informationsutbyte dag-
ligen eller flera ginger om dagen vid krissituationer. Overgripande ansvar har
Federal Emergency Management Agency (FEMA). Ansvaret vid olika typer av
incidenter dr sedan uppdelade éver olika myndigheter.

NICCLE-line — National Incident Communication Conference Line — éverforing
och utbyte av braddskande olycksinformation till:

e Federala myndigheter

e Berord stat och dess myndigheter

e Lokala myndigheter

Informationen som delas hér ska héllas skyddad. Till exempel under orkanen
Sandy 2012 hade gruppen moéten varje dag, bland annat koordinerade man vem
som skulle gd ut med vilken information och nér.

SICCLE -line State Incident Communications Conference line
— information p4d statlig niva.

PICCLE-line Private Sector Incident Communications Conference Line
(private naringslivet).
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USA ir indelat i 13 olika sektorer med regionala raddningslag (Regional Response
Teams). Det finns dven ett nationsévergripande nationellt rdddningslag (National
Response team). Vi triffar deras chef Mike Faulkner vid ett bes6k i Washington.

Det nationella rdddningsteamet bestar av 15 olika myndigheter som ligger under
teamets koordination. Ansvaret for olika typer av situationer dr uppdelat mellan
de olika myndigheterna, till exempel sd har US Coast Guard ansvar for oljespill
till havs medan EPA har ansvar for oljespill pa land.

Det nationella teamet sétts in vid krissituationer som berdr hela nationen, nir
det krdvs extra resurser och ndr det blir politiskt kidnsligt. Deras uppgift ar att
assistera de regionala rdddningslagen och koordinera och férdela resurser vid en
olycka. De kan ta snabba beslut som i "fredstid” inte hade varit “enligt protokollet”.
Men i regel dndrar de inte rutiner nir det giller beslut om information som ska
ut. Utdver nationella krissituationer som stora olyckor och naturkatastrofer s
kan det nationella riddningslaget fa uppdrag av FEMA. De kan ocksa séttas in vid
hindelser som faller under The Stafford Act, det vill sdga terrorism och liknande.

P4 plats vid olyckan finns alltid platskoordinator (on scene coordinator) och en
medhjélpare till denne (scientific support coordinator) som kan sidkerhetskont-
rollera platskoordinatorns forslag till dtgarder.

Ett verktyg for raiddningspersonalen ar det kartsystem med viktig information
som myndigheten NOAA stir bakom. Det kallas for ERMA (Environmental Response
Management Application). Den ger rdddningspersonal information om vissa
forutsittningar.

Information som kan ldggas in i kartan dr bland annat:

e Viderforhdllanden

¢ Infrastruktur (vigar, floder etc)

e Strommar i havet

» Vider vind och vattenférhdllanden

¢ Olycksinformation

» Var skepp befinner sig

e Miljéinformation (kédnsliga marker, ovanliga figelarter tex, hur man kan
ridda kinsliga omraden frdn olja, t.ex. hur minga boomers som behdovs for
att fanga upp oljan pa just den platsen.)

NOAA administrerar ERMA och kan sitta in olika information i systemet for att
visas pd kartorna. NOAA kan bygga specialkartor utifrdn 6nskemal, ta data fran
olika kéllor och sédtta dem i samma sammanhang.

Det finns olika méjligheter till access beroende pa vem du ir och vilken befatt-
ning du har i riddningsarbetet. Ibland kan det finnas sekretesskyddad informa-
tion som NOAA hdmtar frdn t.ex. privata foretag som inte kan visas for allmén-
heten men som kan vara av nytta i rdddningsarbetet.

Malgrupp: Den egna organisationen

Internkommunikation vid en kris ar sjdlvklart mycket viktig och vad egna anstéllda
sprider i sociala medier, i medier och i andra sammanhang kan ge bade fordelar
och nackdelar i krisen.

For US Coast Guard ar den egna organisationen en av huvudmalgrupperna (bredvid
medier och styrande politiker). For att snabbt fi ut krisinformation till allménhet
och medier beh6éver kommunikationsavdelningen ha starkt fortroende hos den
egna organisationen och den egna ledningen, annars kan det ta for 1ang tid att fa
ut exempelvis pressmeddelanden.
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Malg

Deras bdsta rad ar darfor: Lar kinna den egna organisationen och ledningen, besék
dem, fa dem att forstd din kunskap. Ett sddant fortroende kan ta tid att skapa men
gar snabbt att bryta ned. Dock kommer fortroendet att vara helt ovarderligt
under en pdgdende Kkris.

De arbetar ocksd med att utbilda de egna i att anvdnda sociala medier eftersom
madénga dldre inte dr sd vana vid det.

Nar Roda korsets Digital operation center fingar upp nodsignaler via sociala
medier ska informationen vidare internt till ratt mottagare. Det kan vara ”Disas-
ters public affairs” som kan skicka ut emergency response vehicles och hjilpa
till. Det kan vara till de lokala kontoren och deras volontéirer. Huvudkontoret kan
koppla ihop lokala kontor med frivilliga. De koordinerar d&ven med myndigheterna
om vem som gor vad. Réda korset dr den enda frivilliga organisationen som sitter
med som fast medlem i NICCLE-samarbetet. Det betyder att de alltid involveras
vid storre kriser dir myndigheter drar igdng krishantering. NICCLE &r frimst en
telefonkonferens dir representanter for myndigheter som FEMA, EPA, NOAA och
US Coast Guard koordinerar sina insatser vid en nationell kris. "Att vi &r med hér
hjalper oss att forma vart budskap”, sidger Carrie Housman som ar ansvarig for
kriskommunikationen pd Rdda korsets huvudkontor i Washington DC. Rdda korset
har fatt sin fasta plats i konferensen da de bl.a. ansvarar for ménga ”shelters”,
alltsd boendeplatser for personer som evakueras.

Vid inhdmtning av information frdn sociala medier pdgir en stindig bedomning,
ett standigt forsok att forstd och prioritera: Hur ménga ar drabbade? Vilka insatser
kan det krdva?

En lairdom fran Presbyterian Hospital i Texas (Texas Health Resources) ar att
de egna anstdllda kan bli mycket viktiga ambassadorer och vad de sédger spelar
stor roll. Nar skoterskorna efter att ha blivit anklagade for att ha brustit i ruti-
nerna svarade pd bland annat sjukhusets Facebook-sida och anvdnde hashtagen
“#Presbyproud” sd fick det stort gensvar och spreds viralt.

Texas Health Resources betonar ocksa vikten att fi med sig sanningen och hela
sanningen innan man gir ut med ett pressmeddelande, vilket gor att man madste
ifrdgasdtta sin egen organisation och stélla svara frdgor som de kanske inte alltid
vill svara pa.

Att f3 med sig den egna organisationen i fredstid sd att man fér riatt information
i kristid dr ett malgruppsarbete som maéste underhdllas. Det hinger ocksa ihop
med organisationens fortroende for kommunikationsavdelningen. Samma lirdom
som hos USCG séledes: fortroende bor byggas i fredstid och underhéllas, for att
samarbetet ska 16pa bra under en kris.

Att ge tillbaka feedback till egna organisationen nir mediedrevet gir ar ocksd en
viktig uppgift sd att egna medarbetare inte kdnner sig svikna av sin arbetsplats.

rupp: Volontarer

I den har mélgruppen finns bdde organiserade volontérer och volontédrer som
spontant vill hjdlpa till nér en olycka hinder. Roda korset ar till exempel helt
beroende av sina frivilliga hjdlparbetare och har mycket kommunikation med
dem. Organisationen har 29 000 anstillda och ca 500 000 volontirer. Aven volon-
tdrer mdste kunna kdnna sig "inlemmade” i en organisation, och kunna fa till-
gang till &tminstone viss information bl.a. via sociala medier.

NOAA berittar ocksd att det i USA finns andra organiserade volontirorganisa-

tioner som myndigheter kan kalla in vid kris. Till exempel finns det volontérer
for medicinsk hjilp som bestdr av ldkare och sjukskoterskor. VOAD (Voluntary
Organizations Active in Disaster) dr en paraplyorganisation for sddana grupper.
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Vid olyckor som &r synliga for allmédnheten eller blir kinda via medier férekom-
mer ofta manniskor som vill hjdlpa till. Det kan finnas orsaker till att de inte kan
fa vara med: det kan exempelvis vara for komplicerat och for farligt, och det kan
vara problem med hur de ir forsdkrade om de utfor exempelvis ett sanerings-
arbete. Men i den mdn volontdrer nyttjas maste de ocksd ses som en prioriterad
malgrupp for att f4 information om hédndelsen, dtgirder etcetera.

Malgrupp: Massmedier

Massmedier dr en viktig kanal for att nd ut till badde allmédnhet och beslutsfattare.

For US Coast Guard, USCG, dr massmedierna den viktigaste mélgruppen vid
sidan av den egna organisationen och beslutsfattande politiker. Deras policy nir
det giller talespersoner ar att det du jobbar med ar du ocksa bast pd att forklara.
Om du ar ansvarig for nigot eller har gjort ndgot dr du den som ar bast lampad
att tala om det.

Det hir ar USCG:s rekommendationer till sina egna nar det giller kommunikation:
e Tell the truth.
e Tell it now (“Daliga nyheter dr som sopor — ju langre du vintar med att
berdtta desto mer stinker de”).
¢ Gissa inte, spekulera inte.
¢ Undvik personlig dsikt.
e Kom alltid ihdg SAPP och ACA.

Security (Beratta inte alltid allt om det kan hota eller skada nagon, t.ex. ar det ofta inte bra att
ange plats och tid.)

Accuracy (Tala om tydligt nar du inte kan svara pa grund av t.ex. sekretess, svara inte pa andra
fragor an de du far.)

Policy (Din kommunikation foljer dessa riktlinjer.)

Propriety (Sag bara sadant som du dven kan saga “aven till mormor vid middagsbordet eller till
din pastor”, kommentera t.ex. aldrig makabra detaljer i olyckor.)

ACA anvinds som riktlinjer nar USCG utser talesperson vid intervju t.ex:

Ability (Man maste kunna prata sa att malgruppen forstar.)
Competence (Man maste veta vad man pratar om.)
Authority (Man maste ha auktoritet i frdgan. | vissa lagen skickar USCG inte fram sina unga

kommunikatorer utan en aldre medarbetare med fler medaljer pa brostet, da han vittnar om
erfarenhet vilket kan inge trygghet)

For en myndighet som CSB som inte deltar i sjdlva raddningsarbetet utan utre-
der olyckans orsak blir massmedier en viktig malgrupp nir de ska kommunicera
olyckans orsak och hur man kan forebygga liknande olyckor i framtiden.

Att f3 ut informationen i medier ndr utredningen och rekommendationen ar
Kklar, 1angt efter att en olycka dgt rum, kan ibland vara svirt. Kommunikations-
avdelningen dgnar darfor mycket tid at att uppritthalla kontakter med medier.
De kan ibland hinga upp resultatet frdn en utredning om en gammal olycka, pa
en ny olycka som hint i ett annat land for att fi gehor i medier. Alla 45 anstéllda
ar medietrdnade och ar potentiella talespersoner, men oftast foretrads myndig-
heten av sina styrelsemedlemmar.
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Traditionella medier som tidningar, radiokanaler och tv dr en viktig mdlgrupp
dven for Roda korset men att hantera dessa tar ofta ldngre tid dn att hantera
direktinformationen till allmadnheten i sociala medier, detta trots att det kommer
ungefir lika mycket frdgor frin de bidda héllen.

NOAA har nytta av sin databas ERMA nér journalister har frdgor vid naturkata-
strofer. ERMA ér ett verktyg for att koppla ihop information pa en kartbild av det
drabbade omrédet. Information som kan liggas in i kartan ar bland annat:

e Viderforhdllanden

e Infrastruktur (vigar, floder etc.)

e Strémmar i havet

e Vider, vind och vattenfoérhillanden

e Olycksinformation

 Var skepp befinner sig

e Miljéinformation (kédnsliga marker, ovanliga figelarter, hur man kan rddda
kinsliga omraden fran olja, till exempel hur manga ldnsar som behdovs for
att finga upp oljan pa just den platsen.)

ERMA kan dven anvidndas direkt av journalister och allmidnhet och NOAA har
ocksd arrangerat utbildningar i detta for medier. Syftet med ERMA &r framst
framdtsyftande. NOAA behadller inte gamla kartor om det inte dr ndgot speciellt,
men for Deepwater horizon-olyckan har de fortfarande kvar mycket information.
(ERMA Deepwater). En erfarenhet &r att frdgorna efter en stor olycka kan fort-
sitta komma under en ldng tid. Bara for att sjdlva krisen ar dver tar inte kris-
kommunikationen slut. "Fér Deepwater Horizon fér vi fortfarande in fragor
minst 2 gidnger i veckan.”

NOAA foresprakar konkreta krisévningar dir dven medierna medverkar, och de
bjuder darfor in massmedier till 6vningar. Deras erfarenhet dr dock att allt fler
journalister jobbar som frilans idag och inte har rid att dka till 6vningar som
inte ger dem ndgon riktig artikel som de kan sdlja. I Sverige brukar detta pro-
blem l9sas genom att det arrangeras en “mediecell” i 6vningens motspel.

NOAA anser att det skulle vara av hjilp om det fanns personal som ir involverad
i det operationella riddningsarbetet som har som uppgift att prata med medier
och ta bilder och se till att det sprids information som underléttar riddnings-
arbetet: "Det 4r minga briefings som madste goras samtidigt som man jobbar
med sjilva rdddningsarbetet”.

Malgrupp: Andra myndigheter utoéver raddningspersonal

Givetvis mdste myndigheter &ven kommunicera med andra myndigheter. Nadgra
noterbara exempel pa detta fran var USA-resa dr CSB:s rekommendationer som
ibland riktas de till andra myndigheter som OSHA, EPA eller Department of Trans-
portation, aktérer som sedan kan anvinda dem nér de skapar industristandarder
och végledningar. De kan riktas bade till USA-6vergripande myndigheter (federala)
och lokala myndigheter (inom en enskild stat.)

USCG éar ett annat exempel pé en aktor som ofta kontaktar andra myndigheter via
mejl och telefon for att stimma av med dem, kontakterna har ofta temat “har ni
hoért om detta som nu har intréaffat?”. USCG &r ocksa litta att kontakta, de har ett
telefonnummer till en kommunikator som alltid &r bemannad 24 h/dygn.

NOAA samarbetar exempelvis titt med USCG vid oljespill. Fragor som NOAA
alltid stéller till USCG vid ett intraffat oljespill ar:
e Vem hos er ir ansvarig for kommunikation?

 Vilken hjélp behdver ni frdn oss?






Kommunikatorens roll
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Kommunikatorens roll

En av de saker som tydligt framkom under var USA-resa dr att kommunikation
hela tiden beskrivs som en nyckelfaktor och en kritisk friga nir det giller att
nd framgdng. Trots detta finns det hela tiden en diskrepans mellan vad man vill
uppnd (exempelvis en god kriskommunikation), och de resurser som anslas for
att nd detta mal.

I resurshdnseende stack US Coast Guard (USCG), ut, som en aktoér som satsar
forhillandevis hart pd sin féormdga att kommunicera. De har resurser som vi i
Sverige sjdlva ofta saknar, fraimst handlar det om tillgdng till personal, teknik
och materiel. Tillgdng till personal ar en kritisk faktor for att klara uthilligheten
vid en insats som pagir over tid. Aven vad giller teknik och materiel har USCG:s
kommunikatérer det vil forspant: exempelvis har varje kommunikator en egen
vdska som innehdller utrustning av mycket god kvalitet, for att kunna fotogra-
fera och filma i filt. De dr vana att jobba "utlokaliserade” fran sitt vanliga kontor,
ndgot som bland annat kréver ett gott samband (sdker uppkoppling etcetera).

Utover resurser och fungerande teknik méste sedan en kriskommunikator givet-
vis dven ha goda yrkesfirdigheter, och en bra kunskap om sitt eget och sin orga-
nisations uppdrag. Dessutom madste en kriskommunikator ha snabb tillgdng till
korrekt information frdn den egna organisationen, for att kunna bearbeta och
kommunicera denna information. Sa ar inte alltid fallet, ett exempel frdn USCG
kring detta &dr deras arbete i samband med Deepwater Horizon-olyckan i Mexi-
kanska gulfen. Dar skulle initialt pressutskick och pressmeddelanden fa godként
frdn toppen, ett arbete som ibland innebar att ett godkdnnande kunde ta dver
ett dygn att utverka. Man skulle kunna beskriva tillstdndet som att kommuni-
kationen tagits som gisslan av Chain of Command, det vill sdga att strukturella,
organisatoriska och politiska hinsyn bromsade en effektiv och i tid anpassad
kommunikation.

Néar kommunikatéren hamnar i denna sits, kanske dven kldmd mellan olika
experter och chefer som 6nskar fa fram en sd fordelaktig bild som mojligt, funge-
rar inte lingre kommunikationskedjan. Och dd spelar det inte lingre ndgon som
helst roll hur dyra kameror kommunikatoren har, eller hur robusta samband som
sitts upp i filt. Kommunikationen dr domd att misslyckas, for de organisationer
som inte formadr att olja upp dessa processer i en krissituation.

Icke-kommunikation i kris dr inte ett alternativ. Alltsd behovs en framkomlig
vag for att kommunicera korrekt information vid rétt tid. Att definiera kommu-
nikatérens mandat kan vara en 10sning. En annan viktig ingrediens i en 16sning,
ar en tydlig rutin. En slutsats av ovan forda resonemang ar att en mycket viktig
uppgift for kommunikatoren i fredstid, dr att forbereda organisation for ett krisldge.

Nar krisen &r ett faktum bor strukturerna for att arbeta och hantera den uppkomna
situationen redan finnas. Samtliga besdk nidtverket genomforde under studieresan
gav en samstimmig bild, ndmligen att det som inte fungerar i vardagen, det
fungerar inte heller i kris.

Samtalen med de operativa kommunikatdrerna, samt med vissa av de andra expert-
funktioner vi motte, belyste bdde vikten av och problemet med krisplaner. God
planering ar naturligtvis en oomtvistad framgéangsfaktor, men erfarenheten siger
samtidigt att planer inte alltid hdller nar krisen sldr till. Ett annat ként dilemma
ar storleken pa krisorganisationen. Environment Protection Agency, EPA, mot-
svarande svenska Naturvardsverket, foredrar att i kris utgd frin virsta scenariot,
for att senare skala ner. Det kan vara ett utslag av svensk forsiktighet, men att
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inledningsvis utgd frin ett varsta scenario i kommunikationen kan sprida onddig
otrygghet och osédkerhet. Det gdr att sdga att vi inte vet ndgot om det intrédffade
dnnu, men lovar att dterkomma sa fort vi vet. Att i stab och insatsorganisation
rigga for en stor kris, det dr en annan sak. USCG gav forslag pa tre korta budskap
som koper tid och inger fortroende:

e Vidr hir.

e Vi arbetar med hidndelsen.

e Vi aterkommer nér vi vet mer.

Ett annat exempel pd att kommunikatéren madste tinka kris dven i fredstid ar
det som National Oceanic and Atmospheric Administration, NOAA tog upp under
vart besok. De formulerade problemet som att: Svira frdgor mdste ha begripliga svar.

Vetenskapliga fakta maste s att siga populariseras — det ska inte behévas en natur-
vetenskaplig examen frdn ett universitet for att kunna ta till sig huvuddragen i
ett teoribygge, en problemformulering etcetera. Att férklara det svdra, konkre-
tisera det abstrakta, och ge begripliga exempel pd komplicerade sammanhang
kan endast goras i kris om underlaget redan dr framtaget under fredstid. Annars
tar det for ldng tid, dartill ar det inte sdkert att experter och kommunikatorer
formar att hilla huvudet tillrackligt kallt.

Amerikanska Roda korset hade tva uttryck for denna tankegdng som de delade
med sig av:

e Ifyou are explaining you are loosing.
e Explain and get your stories out in peace.

Den som aktivt kommunicerar i vardagen, och da dven svdra frdgor, har nir
organisationen och verksamheten prévas en kortare startstriacka. Vidare géller
att inte borja pa en for avancerad nivd. Kommunikatoren har har en viktig upp-
gift att finga tonaliteten, finna ritt niva och gora informationen begriplig och
madlgruppsanpassad.






Samordning
och samverkan
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Samordning och samverkan

I Sverige ar samordning och samverkan i princip av néden, di det svenska kris-
hanteringssystemet saknar en krisledande myndighet. Centrala aktérer samord-
nar sig istéllet vid gemensamma konferenser, som vanligen MSB bjuder in till pad
nationell nivd. Lansstyrelsen har samma roll regionalt.

Trots den skillnaden att USA har ett annat system &r det sldende hur eniga de
dtta (egentligen nio med Burson-Marsteller) aktdrer vi besoker dr om att samord-
ning och samverkan med andra aktoérer ar ett absolut madste i en krissituation.

Natverk bor byggas ”i fredstid”, innan ndgot redan har skett. Enligt United States
Environmental Protection Agency( EPA) dr det ”10 ginger svrare” att borja tinka
i termer av samarbete och samordning nir ndgot redan har skett. Det &r inte
alltid latt att lita pd ndgon man kanske inte ens har hort talas om forr, om man
dessutom dr indragen i en kris.

Samordning kréiver ocksd ndgon form av logistiskt tink. Nar Texas Health insig
att de var riktigt illa ute under "ebolaskandalen” pd Texas Health Presbyterian
Hospital Dallas 1dt de iordningsstilla ett sarskilt ledningsrum, med plats for
cirka 15 personer. Detta bord utgjorde navet i deras krishantering och beman-
nades stindigt, frinsett av personer fran foretagets ledning, av personer med
sarskild kompetens vad giller juridik och kommunikation. Samt givetvis av
personal fran deras externa PR-byra.

Som tidigare noterat i denna rapport arbetar man i USA ocksd med nationella
och regionala konferenser, samt med konferenser som involverar néringslivet
(NICCLE-, SICCLE- och PICCLE-lines).

Ett alltfér hierarkiskt tankesitt kan vara mycket haimmande fér mojligheten att
kommunicera med allmédnhet och medier. USCG har exempelvis tidigare haft en
del erfarenheter som har varit direkt déliga, dir exempelvis pressmeddelanden
ldngsamt gnetat sig pa for att bli godkdnda "frdn toppen”. Nér ett pressmeddelande
pa detta sitt vandrar frin hogre chef till &nnu hogre chef blir det dels urvattnat
— dels helt inaktuellt vil det faktiskt ir godkédnt. Det maste darfor finnas ett logis-
tiskt tink som mojliggor ett snabbt godkdnnande av budskap och pressmeddelanden
—ndgot USCG uttrycker som att "desto enklare chain of command, desto enklare
informationsflode”.

De chefer som i normalfallet inte jobbar med kommunikation, och som kanske
har begriansade kunskaper om allt ifrdn budskapsformulering till strategi, bor i

mojligaste mén fortsdtta med att inte jobba med kommunikation dven under en

kris. En dyrkopt lardom fér mdnga kommunikatoérer!

En viktig lirdom Texas Health dragit ar att det moderna samhallet i for stor
utstrackning forlitar sig pd digital kommunikation, dir 4renden ldmnas 6ver
medelst loggar. Vad giller kritisk och vital fakta finns det inget som slir det
manskliga samtalet — att patienten Thomas Eric Duncan redan vid sitt forsta
sjukhusbesok sa att han varit i Vistafrika ”forsvann” exempelvis i en méangd digi-
tala system, ddr en bock i rutan "Afrika” lingre ner i processen inte tillméttes
ndgon betydelse eller blev negligerat. Istillet stod han som boendes i USA, vilket
knappast var en rittvisande bild: han hade levt hela sitt liv i Vdstafrika, men nu
alldeles nyligen tagit planet till USA. "Ingenting slir face-to-face nir det giller
att se till att samtliga inblandade har samma lidgesuppfattning”, slar Wendel
Watson, PR-direktor pd Texas Health fast.

Ytterligare ett bevis pa det som s manga var inne pd under véra besok: samordning
och samverkan ir en absolut nédvéandighet, for att kunna anvidnda kriskommuni-
kation med framgang under en kris. Kedjan dr aldrig starkare &n sin svagaste ldnk.



Deltagare pa
studieresan
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Deltagare pa studieresan

Informatdrsndtverket for kemikalieolyckor och oljespill pd besék hos Chemtrec. Foto. Jakob Larsson

Karin Abrahamsson
Pressansvarig pa Kemikalieinspektionen

Kemikalieinspektionen ar en tillsynsmyndighet under regeringen (Milj6- och
energidepartementet) med ansvar for att bevaka att foretagen och samhaéllet
istort pd ett godtagbart satt foljer sina skyldigheter nar det géller kemikalie-
kontroll. Kemikalieinspektionen stravar efter att begrdnsa hilso- och miljoris-
kerna som forknippas med kemikalier. Det gor de genom att driva pa for regler
och lagstiftning i Sverige, inom EU och globalt for att nd miljokvalitetsmaélet en
Giftfri milj6. Eftersom kemikalielagstiftningen dr harmoniserad inom EU sker en
stor del av myndighetens arbete inom ramen for EU.

I egenskap av pressansvarig har Karin Abrahamsson ofta kontakt med journa-
lister som vill veta risker med kemikalier och vad myndigheten arbetar med.
Hon arbetar med information pd Kemikalieinspektionens webbplats, dels riktad
till konsumenter och dels till andra mélgrupper sdsom foretag som tillverkar
eller importerar kemiska d&mnen och varor som innehdller kemikalier, svenska
regeringen, politiker och NGOs.

Bakgrund: Karin har arbetat som journalist under tio ar for svenska tidningar
och Sveriges radio. Hon dr sedan 2010 anstélld pd Kemikalieinspektionen.
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Peter Andréasson

Kommunikator pa Socialstyrelsen
Socialstyrelsen dr en statlig myndighet under Socialdepartementet och har en
mycket bred verksamhet som ror socialtjinst, hilso- och sjukvard, hilsoskydd,
smittskydd och epidemiologi. Storre delen av verksamheten ar riktad till personal,
ansvariga och beslutsfattare pd de ovan nimnda omradena.

Som kommunikator arbetar han bland annat med krisberedskap och kriskom-
munikation pa nationell nivd inom sektorerna hilso- och sjukvird, omsorg
och socialtjinst.

Bakgrund: Peter har examen i statsvetenskap och journalistik och har arbetat som
journalist och nyhetschef inom dagspress i omkring tio dr. Sedan 1998 ar han
anstdlld pa Socialstyrelsen, dir han bland annat varit enhetschef med myndighets-
overgripande ansvar for omvarldsanalys, mediefragor, strategisk kommunika-
tion och kriskommunikation. Han har dven skrivit bocker om massmedier och
omvirldsfragor. Under dren 2007-2012 var han bosatt i USA, ddr han framst arbe-
tade som skribent, researcher och projektledare. Sedan hosten 2014 jobbar han
foretradesvis med smittskyddsfrdgor, i forsta hand med ebolarelaterade fragor.

Charlotte Benjaminsson

Kommunikator pa Havs- och vattenmyndigheten
Havs- och vattenmyndigheten (HaV) dr en statlig forvaltningsmyndighet for fragor
om bevarande, restaurering och héllbart nyttjande av sjoar, vattendrag och hav.
HaV ska inom sitt ansvarsomrdde vara pddrivande, stddjande och samlande vid
genomforandet av miljopolitiken och verka for en héllbar forvaltning av fiske-
resurserna.

Charlotte Benjaminsson arbetsuppgifter:

- Strategisk kommunikation
- Kommunikationsplanering
- Kriskommunikation

- Kommunikativt ledarskap

- Medarbetarkommunikation

Bakgrund: Fil kand i Medie- och kommunikationsvetenskap, studier i ledarskap,
journalistik och copywriting. P4 HaV sedan 2013. Tidigare verksam som senior
kommunikations- och PR-konsult. Mer dn 20 &r i yrket.

Ulrika Kjellstrom
Kommunikationschef pd Lansstyrelsen i Orebro lan

Linsstyrelsen &r en viktig link mellan ménniskor och kommuner i ena sidan,
och regering, riksdag och centrala myndigheter d den andra. De ska se till att
regeringen och riksdagens beslut fir s bra effekt som mojligt i lanet.

Uppdraget spanner ¢ver manga olika omrédden. Linsstyrelsen arbetar for en
levande landsbygd, samordnar krishanteringen i linet och forséker bygga ett
samhille som klarar klimatforandringar. De fragor de jobbar med finns ofta nira
maénniskors vardag. Det kan handla om samhéllsplanering, jamstidlldhet och
integration. For att klara uppdragen arbetar de pd ménga olika sitt. De ger rad
och information. De ger tillstdnd, prévar éverklaganden av kommunala beslut,
ger bidrag till olika verksamheter och utévar tillsyn.

Som kommunikationschef ir Ulrika ansvarig for Linsstyrelsen i Orebro lins
externa och interna kommunikation i alla kommunikationskanaler. Hon arbetar
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ndra Landshoévding och linsrdd med strategiska frdgor. I krisorganisationen ar
hon ansvarig for kommunikation och dven for hur de arbetar for att utveckla
kriskommunikation och samverkan i ldnet.

Bakgrund: Ulrika har arbetat som kommunikationsstrateg och kommunikations-
chefi 17 &r inom den offentliga sektorn . Hon brinner for att géra myndighets-
vérlden sd 6ppen och transparent som mojligt for medborgarna.

Jakob Larsson

Kriskommunikator pa Myndigheten for Samhallsskydd och Beredskap (MSB)
En av MSB:s uppgifter ar att stodja berérda myndigheters samordning av sin
information till allmdnheten. Det arbetet sker i informatérsnitverk inom olika
dmnesomrdden. Nidtverken drivs av MSB och bestdr av informatorer fran berérda
myndigheter, en representant fran Krisinformation.se och en kriskommunikatér.
Natverken triffas regelbundet for att bland annat uppdatera varandra, ta fram
strategier och producera fragor och svar som skulle kunna komma till anvind-
ning vid en hindelse.

Jakob Larsson jobbar med kriskommunikation och informatérsnadtverk, med
madlsadttningen att svenska myndigheter ska kunna kommunicera samordnat vid
storre hdndelser och kriser.

Bakgrund: Jakob har examen i statsvetenskap och journalistik och har jobbat med
kommunikation de senaste 20 dren: som journalist, pressekreterare, presschef
och de senaste fem dren som kriskommunikator for MSB. Jakob var delegations-
ledare under studieresan till USA.

Mattias Lindholm
Kommunikator pa Kustbevakningen
Kustbevakningen har till uppgift att utfora raddningstjanst till sjoss och bedriva
sjoovervakning samt ha formadga att forebygga, motstd och hantera krissituatio-
ner inom sitt ansvarsomrade. Kustbevakningen verkar fér en hallbar havsmiljo
och en 0kad sdkerhet och ansvarar for miljéordddning till sjoss. Kustbevakningen
arbetar dven med:
- Sjoraddning
- Fiskerikontroll
- Farligt gods- och lastsdkringskontroller
- Gréanskontroll
- Tullkontroll

Mattias 4r kommunikatér med ansvar for pressfragor, vilket innebdr kontakter
med medier, omvérldsbevakning och stdd till talespersoner. Han ingir i myndig-
hetens krisorganisation.

Bakgrund: Efter examen i lingvistik, inledde han sin bana som generalist inom
kommunikation. Under de senaste dren har han kommit att specialisera sig pa
pressarbete, med erfarenheter fran Sikerhetspolisen och Forsvarets radioanstalt.

Anneli Nivrén
Presschef pa Naturvardsverket

Naturvdirdsverket dr den myndighet i Sverige som har ¢verblick 6ver hur miljon
madr och hur miljoarbetet gir. De har ocksd uppgiften att samordna, folja upp
och utvdrdera arbetet med Sveriges miljomal dir manga myndigheter samverkar.
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Anneli dr ansvarig fér massmediekontakter samt sociala medier. Tar fram medie-
strategier och massmediepolicy. Hanterar pressmeddelanden, anordnar press-
visningar/resor och presskonferenser. Arbetar d&ven med myndighetens kris-
kommunikationsarbete och medietrining av talespersoner. Ar sjilv talesperson

i vissa fragor.

Bakgrund: Hon har arbetat inom PR och information de senaste 25 dren. Och inom
flera olika branscher; idrott, telekom, medier, intresseorganisation, kommunal
verksamhet och statlig myndighet.

Petter Nyhlin
Redaktor pa Krisinformation.se, Myndigheten for samhallsskydd och beredskap (MSB)

MSB har bland annat i uppgift att stédja berérda myndigheters samordning av
sin information till allminheten. Krisinformation.se ir en webbplats som for-
medlar information frdn myndigheter och andra ansvariga om hur de hanterar
olika kriser.

Petter arbetar som redaktor for Krisinformation.se och tillhérande sociala
medie-kanaler. Han arbetar d&ven med samordning av kommunikation fore,
under och efter Kkriser.

Bakgrund: Petter har en fil kand i journalistik frdn JMK, Stockholms universitet,
och har arbetat som journalist i 6ver tio dr. Anstidlld pd MSB sedan 2009.
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Foljande text publicerades pd Krisinfobloggen den 9 januari 2015, en blogg som drivs
av Krisinformation.se, hos Myndigheten for samhallskydd och beredskap (MSB).
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Utsikten frdn PR-byrdn Burson-Marstellers kontor i Dallas. Foto: Jakob Larsson, MSB.

Det starkaste natverket behover inte vara det du tror

I dag gdstas Krisinfobloggen av Jakob Larsson, kriskommunikator pd MSB. Han besdkte
nyligen Dallas, USA, tillsammans med ett informatorsndtverk som MSB driftar. I Dallas fick
svenskarna prata med de som arbetade med kriskommunikation i samband med att tvd
sjukskdterskor smittades av ebola frdn en patient pd sjukhuset Texas Health Presbyterian
Dallas Hospital.

Nétverk av kommunikatdrer inom olika hot- och riskomrdden dr utmaérkt. Det
predikar vi ofta pd MSB, och vi forsoker leva som vi lar. Tanken ir sdklart att
foretrddare for olika myndigheter ska kunna varandras verksamheter och vara
fortrogen med de verktyg som anvinds (sa som WIS och Mina Sidor) innan krisen
redan dr ett faktum. Det kallas for att vara proaktiv, med ett vackert ord.

Men det mest effektiva nédtverket dr inte alltid det du tror. Ett nédtverk bestiende av
kommunikatoérer frin ett antal centrala statliga myndigheter ir ju trots allt, nigon-
stans, sd att siga Overhetens rost. Det finns situationer nir ménniskor hellre tyr sig
till de mer informella nitverken — de som bestdr av vinner, grannar, personer som
du upplever ”dr som du” och kédnner till vad det innebadr att leva ”ett vanligt liv”
(vad nu det ar for ndgot). Detta vet — om inte annat — PR-firman Burson-Marsteller.
Onda tungor hévdar att foretaget dr expert pd att sédtta spinn pd sd kallade grésrots-
nétverk.


http://blogg.msb.se/krisinformation/wp-content/uploads/sites/2/2015/01/Texasutsikt.jpg
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Vi traffar Burson-Marsteller pa 21:a vdningen i en skyskrapa i centrala Dallas.

Vi —det dr ett av de nédtverk som MSB driftar, fér dagen dtta kommunikatérer med
kriskommunikation som en av sina arbetsuppgifter. Uppe hos PR-firman traffar
vi ocksd Wendel Watson, PR-direktor for Texas Health Resources, och tills helt
nyligen en av USA:s av medier mest jagade man. Ett av de sjukhus som ingdr i den
stora Texas Health-portf6ljen heter Texas Health Presbyterian Hospital Dallas. Det
var dit han sokte sig, Thomas Eric Duncan. Han som blev USA:s forsta dodsoffer
i ebola — och som kom att smitta tva av sina sjukskoterskor med den fruktade
sjukdomen innan han dog.

Socialstyrelsens Peter Andreasson i samsprdk med Texas Healths Wendel Watson. Foto: Mattias Lindholm, Kustbevakningen.

Hur var det mojligt? Var Presbyterian Hospital inte alls ett amerikanskt hogtekno-
logiskt sjukhus, utan en institution som dsidosatte bide patienternas och de anstall-
das sdkerhet? Nar ett storsjukhus med 898 akutsidngar helt plotsligt hamnar i van-
rykte handlar det inte heller lingre bara om risken att smittas av ebola, det dr
en fortroendekris for virden som sddan.

— Till och med Kina ringde, sdger Wendel Watson.

Och tillstdr att Texas Health och han sjidlv, med 35 &r inom kommunikations-
skrdet, tappade kontrollen 6ver hindelseutvecklingen i medierna. Sjukhuset
upplevde att journalister "tdvlade i aggressivitet”, hipnade over att fler 4n

15 satellitbilar frdn olika mediebolag ockuperade sjukhusets parkering och
stundtals blockerade ambulanstrafiken, och upplevde att rena révarhistorier
om sjukhusets bristande hygienrutiner spreds.

1204 obesvarade mail

Wendel Watson minns fortfarande den stund dd han insig att det arbete han
och Texas Healths ordinarie kommunikationsbyra utférde inte lingre forslog.
Han hade jobbat sent pa fredagen, tog sig en ledig l6rdag, och dtervinde till
jobbet tidigt pd sondagen. I inkorgen viantade di 1204 obesvarade mail, med
fragor och 6nskemal om intervjuer. Det var dd han ringde Burson-Marsteller
— ett av viarldens mest hyllade och samtidigt kritiserade bolag inom PR, kommu-
nikation och lobbying.

Enligt kritiker ar bolaget synonymt med den ultimata cynismen — de har bland
annat tagit uppdrag fran militdrjuntans Argentina pa 70-talet, frdn tobaksindu-
strin och fran Union Carbide Productions efter katastrofen i Bhopal 1984. Enligt


http://blogg.msb.se/krisinformation/wp-content/uploads/sites/2/2015/01/TexasHealth2.jpg
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andra dr de for det forsta bést i varlden pd kriskommunikation, fér det andra
levererar de resultat som faktiskt i slutdnden bidrar till ndgot som skulle kunna
kallas for ”a public good”, ndgot som dr till nytta for folkflertalet.

Beromt och prisbelont dr exempelvis det arbete de la ner i bérjan pa 80-talet i
USA, di nigon férgiftade medicin av mirket Tylenol med cyanid. Atta brukare av
medicinen dog. Men Burson-Marsteller kunde dels sétta sokljuset pa att medici-
nen forgiftats av ndgon illvillig person ute i handeln, och alltsd varit felfri nir
den limnade fabriken. Men inte minst kunde de se till att Tylenol fridn och med
denna stund bérjade tillverkas i forpackningar som inte kunde 6ppnas, utan att
konsumenten redan vid képet kunde se att ndgon brutit forseglingen. Idag ar detta
sedan drtionden standard inom likemedelsindustrin, och fir anses vara ett exem-
pel pd att det kan komma ndgot gott ur ngot tragiskt. Dessutom silde Tylenol
lika bra som innan dodsfallen, vdl krutdammet lagt sig.

Ett annat uppmairksammat fall av byrins kreativitet dr nir de 1985 fick uppdra-
get av Coca-Cola att rddda bolagets frimsta varumarke, just Coca-Cola. Trangda
av Pepsi Cola, som hade kontrakterat Michael Jackson och som lanserade sig
sjdlva som “the choice of a new generation”, hade Coca-Cola dndrat i sitt original-
recept och lanserat sig som New Coke — med forodande resultat for forsaljningen.
Burson-Marsteller iscensatte en publik ursikt frdn bolaget som gick tillbaks till
originalreceptet — bara det att liskedrycken nu saluférdes som Classic Coke. Och
sdlde bdttre d4n innan experimentet med en ny smak.

Vad géller ebolafallen pé Presbyterian gick Burson-Marsteller genast igdng. Med
en mycket hog grad av tillgdnglighet for journalister pumpade de gidng pad gdng
ut budskapet att sjukhuset hade f6ljt gdllande regelverk frdn CDC, Center for
Disease Control, men att regelverket (som i forenkling endast foreskrev glaségon
och handskar vid patientkontakt) varit felaktigt. Och budskapet bet — kritiken
kom alltmer att riktas mot CDC, som fick backa och idag har tagit fram betydligt
striktare regler for hur ebolapatienter ska behandlas. Och sé var det ju detta med
nitverket, det som inte dr Overhetens rést, utan grisrétternas dito...

Sedan sjukhuset Presbyterian Dallas uppgick i Texas Health hade foretagsled-
ningen forsokt fa de anstdllda att inte lingre stindigt referera till sjukhuset
som Presbyterian, eller Presby. Det fristiende sjukhuset var en svunnen tid. Men
under ebolakrisen visade sig de anstillda vara sjukhusets absolut basta ambas-
sadorer. De fick frigor i sociala medier om bland annat patientsdkerhet, som de
besvarade, och deras svar ansdgs vara idrliga och fortroendeskapande. Fyra sjuk-
skoterskor deltog i det nationella TV-programmet "60 Minutes” — dven i klippt
form var intervjun 14 minuter 1dng, och sjukskoéterskorna ansigs vara passione-
rade forsvarare av sina yrken och sitt yrkeskunnande.

Mer sympati
— Vi kdnde att det vinde dar, vi borjade f4 mer sympati. Men visst var det en

risk vi tog nér vi skickade vanliga medarbetare rakt in i "60 Minutes”, sdger
Wendel Watson.

P3a sociala medier hade medarbetarna boérjat anvidnda sig av hashtagen ”#presby-
proud”, det vill sdga att de var stolta Over att arbeta pd sjukhuset Texas Health
Presbyterian Dallas Hospital. Detta tog Burson-Marsteller fasta pd och snart nog
producerades en serie kortfilmer dér personalen vittnade om den glddje de kdnde
Over sina jobb, alla filmerna avslutas med att de sdger sin yrkestitel, sitt namn
och frasen "and I"m Presbyproud!” (i ndgot fall 4&ven ”Presbystrong”). Personalen
borjade dessutom bédra runda badges med texten "Presbyproud”. Grasrotsnitverket
var ett faktum — och det fungerade!


http://www.cdc.gov/
http://www.cdc.gov/
http://www.cdc.gov/
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— Véra aktiedgare var oroliga ett tag. Men det ir ett bra sjukhus och nu ser allt
bra ut igen, siger Wendel Watson.

Vad som slar mig nér jag summerar mina anteckningar fradn besoket i Dallas dr
att det ir sd tydligt att bade kritikerna och tillskyndarna av Burson-Marsteller
har fatt rdatt. Man kan a ena sidan sédga att de kinnetecken kritikerna pratar om
syns tydligt: det pekas ut ndgon som &r skyldig, och denne ndgon dr inte den som
betalar uppdraget (i detta fall: CDC). Dértill uppstar en grasrotsrorelse (kritikerna
menar att PR-firman antingen sjilva skapar denna, eller formar att skickligt explo-
atera dess PR-potential). Samtidigt far ju de som berémmer Burson-Marsteller lika
ratt: foretaget gdr in i hdndelsen nar krisen ar pataglig, men formar att vinda
hur hindelsen uppfattas av allmidnheten (det man brukar bendmna ”bilden av
krisen”). Man lyckas till och med medverka till ndgot som skulle kunna bendm-
nas ”a public good” — visentligen bittre rutiner fran CDC fér hur amerikanska
sjukhus ska hantera ebolafall.

Det m4 vara hur det vill med det goda eller det onda med PR-firmor, och kloka
beddmare brukar ju papeka att myntet vanligen har tva sidor. Tva saker vet jag
i alla fall: besoket hos Burson-Marsteller och Texas Health dr oavbrutet fascine-
rande och hdgintressant. De har mer att sdga om praktisk kriskommunikation
dn de flesta som uttalar sig i amnet. Och de har minst en podng — det starkaste
nitverket dr inte alltid det formella. I krisen sOker sig méinniskor till de som
de litar pd, och vad séger att just foretrddare for myndigheter uppfattas som
sddana?

Jakob Larsson
Kriskommunikator, MSB


http://www.cdc.gov/
http://www.cdc.gov/
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Foljande text publicerades pd Krisinfobloggen den 18 februari 2015, en blogg som drivs
av Krisinformation.se, hos Myndigheten for samhdllskydd och beredskap (MSB).

Webbverktyg ska forhindra teknikmummel vid oljekatastrofer

Du ldmnar in bilen for service och verkstan vill fakturera dig en halv manadslén
for att 16sa ett problem som du knappt anade att du hade. Nu kan mekanikern
valja foljande strategier for att kommunicera denna kalldusch:

1. Mumla tekniska termer med forforstelsen att du 4ndd inte kommer att
begripa ndgot.

2. Gora ett seridst forsok att forklara varfor det lackt in olja i kylarvétskan,
vilka risker det medfor och hur det kan dtgirdas.

De flesta foredrar forstds strategi B, dven om f4 ar insatta i topplockspackningars
tekniska livslangd. I det hér fallet dr det intentionen som rdknas, sjilva inviten
att inkludera dig i beslutsfattandet.

Nar du har en teoretisk mojlighet att begripa problemet, sd minskar risken att
mekanikern bldser dig och du kan istéllet fokusera pd vad du nu uppfattar som
dina primdra problem: att ordna fram pengarna och koordinera en massa andra
bekymmer som du inte vill tinka pa.

Det sigs att vi bombarderas med 3000 budskap om dagen, allt frdn reklam till
viktig samhaéllsinformation, och att vi maste sdlla bort 99 procent av denna
information for att inte gd under av stress. Kanske dr det darfér som mekaniker
ibland viljer strategi A, det ar helt enkelt sdllan 16nt att ens férsoka forklara, de
flesta av oss vdljer dndd att inte férsoka forsta.

Nar det giller bilen kan du alltid vélja en annan verkstad om du inte ar nojd. Det
ar dock ett storre bekymmer om vi diskuterar samhaéllsinformation. Det ar forstds
betydligt mer omstindligt att vilja ett annat land, speciellt under brinnande kris.

Amerikanska myndigheter stédlldes infor en liknande utmaning nir oljeriggen
Deepwater Horizon exploderade i Mexikanska golfen den 20 april 2010. Under
flera ménader spreds enorma maéingder olja och forsdken att tita lickan blev allt
mer desperata. Under rdddningsoperationen fattades en rad kontroversiella beslut
baserade pd vad man visste om oljans sammansdttning, havsstrommar, tempera-
turer, vatmarker, vattenorganismer och sé vidare. Samtidigt var informations-
trycket enormt och bitterheten véxte. De aktorer som forsokte redogora for de
naturvetenskapliga grunderna for sina insatser i sekundsnabba tv-klipp hade vad
man ibland kallar en kommunikativ utmaning.

National Oceanic and Atmospheric Agency, NOAA, var en av myndigheterna
som hade brdda dagar. Deras uppdrag ir bland annat att férse andra aktorer med
vetenskapliga underlag. For att std bdttre rustade infor nésta kris har de dér-

for utvecklat ERMA, Environmental Response Management Application, ett
webbverktyg med olika lager av aktuell information som kan liggas pa kartor av
de amerikanska kusterna. Verktyget ar framst tankt for beslutsfattare vid miljo-
katastrofer, men allmédnheten kan ocksd f6lja havsstrommars vdg in i Louisianas
kénsliga vatmarker eller mikroorganismernas héalsotillstand i realtid.

Ingenting ar forstds perfekt. ERMA ar krdngligt att anvidnda och viss information
ar sekretessbelagd och dold for allmdnheten. Ambitionen dr dock densamma
som hos den trigne bilmekanikern — att inkludera dig i beslutsfattandet, dven
om du vdljer att prioritera annat.

Petter Nyhlin
Redaktor, Krisninformation.se


http://www.noaa.gov/
http://response.restoration.noaa.gov/maps-and-spatial-data/environmental-response-management-application-erma
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Foljande text av Peter Andréasson publicerades pd Socialstyrelsens intrandt:

Kommunikation i kris

Snabb, relevant och korrekt kommunikation kan vara helt avgérande vid en all-
varlig hdndelse eller katastrof. I november reste en delegation kommunikatdrer
frdn svenska myndigheter i vig till ett land som har stor erfarenheter av kom-
munikation och kriser: USA. Frdn Socialstyrelsen deltog Peter Andréasson.

¢ Vi kunde genomf6ra resan tack vare beredskapsanslag frdn Myndigheten
for samhéllskydd och beredskap. Det blev en dryg vecka fylld av ytterst
larorika moten och nyvunna erfarenheter, siger Peter, kommunikator pa
smittskyddsenheten och som under 1ang tid arbetat med Socialstyrelsens
kriskommunikation.

Resans fokus var just kriskommunikation och syftet var framst att dra nytta av
de erfarenheter som amerikanerna haft av allvarliga hdandelser och katastrofer
under senare ar.

e Det finns bade likheter och olikheter mellan vidra bada ldnder. USA ir
valdigt mycket stérre och har en annan struktur for den statliga krisorga-
nisationen. Samtidigt finns det mycket som forenar oss, inte minst nar det
galler behovet av kommunikation. Har har vi mycket att lara, menar Peter.

Resan inneholl ett stort antal méten med kollegor fran olika amerikanska myndig-
heter och organisationer. Bland annat studerade delegationen hur de amerikanska
myndigheterna arbetade med kommunikationen i samband med det stora olje-
utslappet i Mexikanska gulfen 2010.

e For mig personligen var dock métet med kommunikationsansvariga pa Texas
Health Prebyterian Hospital mest intressant. Det var hir som det forsta ebola-
fallet pd amerikansk mark konstaterades — vilket i sig ledde till ett enormt
kommunikationsbehov. Nir det sedan visade sig att tvd av sjukhusets sjuk-
skoterskor blivit smittade, blev det kommunikativa trycket forstds lingt utdver
det som organisationen normalt var rustat for, beréttar Peter Andréasson.

Vad ar det viktigaste du tar med dig hem fran besoket i USA?
Jag skulle vilja framhalla fyra saker:

1. Vikten av att vara arbeta med kommunikation i "fredstid” — det ir i vardagen
vi kan bygga och underhélla det fortroende som kan vara helt avgérande i
en skarp hindelse.

2. Vikten av att balansera behovet av att snabbt komma ut med information
och samtidigt se till att det vi sdger ar foérankrat och korrekt.

3. Vikten av samordning mellan berdérda aktorer.

4. Vikten av att det finns tillrackliga resurser for kriskommunikationen.
Dessutom var det sldende hur man i USA tinker kring frivilligas insatser
—dér har vi nog riatt mycket att fundera pa i Sverige. Det visade inte minst
erfarenheterna frdn branden i Viastmanland i somras.

Delegationen ska nu sammanstdlla sina erfarenheter i en rapport och till viren
planeras ocksd ett seminarium baserat pd de lirdomar som inhdmtades i USA.
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Besoksprogram

Besok i Washington, DC, 17-18 november, 2014
American Red Cross

CSB

NOAA

CHEMTREC
POC:

EPA

POC:

POC:

POC:

POC:

Beth Pullias
Social Engagement Specialist

Daniel M. Horowitz, Ph.D.
Board Member, Managing Director

Kate Clark
OR&R Chief of Staff

Dave Westerholm
OR&R Director

Steve Lehmann
OR&R Scientific Support Coordinator, Emergency Response Division

Ben Sherman
National Ocean Service, Director of Communications and External Affairs

Keeley Belva
National Ocean Service, Communications and External Affairs

Brian Banks
Product and Marketing Manager

Joe Milazzo
Manager Emergency Operations Center

Randy Speight
Former Managing Director that will be retiring in early 2015

Diana Gearhart
National Planning And Preparedness Division,
Office of Emergency Management

Mike Faulkner
National Planing and Prepardness Division,
Office of Emergency Management

Brian Schlieger
One Scene Coordinator, National Planing and Prepardness Division,
Office of Emergency Management
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Besok i Dallas & New Orleans 20—21 november

Texas Health & Burson Marsteller

POC: Matt Burns
Managing Director, Burson-Marsteller

Wendell Watson
Director Public Relations, Texas Health

US Coast Guard, New Orleans
POC: Robert Nash

Helgen 22-23 november, New Orleans

Utfard till de omrdden som drabbades hirdast av orkanen Katrina (Lower Ninth),
besok hos evakuerad med mera.

POC: Mark Bel

Mobile, Alabama, 24 november

The Disaster Response Center, NOAA
POC: Jessica White
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