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MSB:s forord

De senaste drens digitala utveckling har medfort stora fordndringar
inom en rad olika omrdden i samhéllet. Den har bidragit till att vi fatt
snabbare kommunikationsvigar mellan méanniskor och storre mojlig-
heter att hilla sig uppdaterad om de senaste nyheterna. Vi kan tydligt
se fordndringarna genom att se hur mycket tid minniskor dgnar at att
titta ner i sina mobiltelefoner. Att medborgarna har intresse av att f6lja,
delta och interagera om det som pdgdr i deras niromrdde eller globalt
rdder det ingen tvekan om.

Digitaliseringen har medfort stora férindringar for medierna. Mediernas
snabba formedling av nyheter dr hog och tillgingligheten for konsu-
menterna har 6kat. Medierna spelar fortfarande en avgérande roll som
informationsbérare vid kriser och olyckor. Digitaliseringen har ¢kat
takten i nyhetsformedlingen vilket medierna ocksd varit med om att
driva pa. Snabbheten i formedlingen har skapat en storre efterfragan pa

nyheter frdn mediekonsumenterna. Medierna vill heller inte tappa sina
lasare och tittare utan maéste férse dem med nya och 16pande uppgifter

om pagdende hdndelser s att de inte gdr till andra medieplattformar.
Till den dystra sidan av utvecklingen méaste nimnas att medierna inte

pd samma sdtt kan uppldta sina ytor till meningsutbyte eftersom den
delvis forgiftats av hat och hot.

Nar olyckor och kriser skakar om samhallet s dr det av stor vikt att
1ata undersoka och analysera hindelserna och se hur myndigheternas
kriskommunikation bedrivs, mediernas rapportering samt medborg-
arnas interaktion och konsumtion. Det ar av stor vikt att den kris-
kommunikation som myndigheter bedriver vilar pd en vetenskaplig
och demokratisk grund.

Forskningsprojektet Kriskommunikation i det digitala samhaéllet har

genomforts vid DEMICOM, Centrum for studier av demokrati och
kommunikation vid Mittuniversitetet. De presentarar en rad nya och
mycket viktiga resultat inom kriskommunikationsomrddet. I denna
bok fér vi ocksd ta del av projektets reflektioner och rdd som forsk-
ningsassistent Lena Jendel har sammanstallt.

MSB har till uppgift att forebygga och férbereda samhéllet for kommande
kriser och olyckor. Till detta hor dven att vara en plattform for samverkan
mellan berérda myndigheter och andra aktérer som ska kunna hantera
stora olyckor och kriser. Myndigheten utvecklar ocksd metoder for kris-
kommunikation och krishantering. MSB bedriver omvirldsbevakning,
initierar forskning och studier samt féormedlar resultat inom omrédet.

Henrik Olinder
Sakkunnig kriskommunikation/redaktor
Myndigheten for samhallsskydd och beredskap
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Introduktion: Nya villkor for kriskommunikation

Helt kort efter skolattacken pd Kronan i Trollhdttan hdsten 2015
héiller en reporter pa plats upp en mobiltelefon mot en polis utanfor
avspidrrningarna, visar en bild och frdgar "Var det han?”. Polisen har
ndgon sekund pa sig att vilja mellan att bekréfta, dementera eller
inte kommentera alls. Sdger man for mycket riskerar det att vara
till men fér anhoriga och for den fortsatta utredningen, siger man
for lite finns risken att spekulationer och rykten fors vidare pd nitet
och i sociala medier och ger en helt missvisande bild av vad som
faktiskt skett. Det dr inte 1dtt att kommunicera i kriser i den digi-
tala medieutvecklingens tid, men insikten om dessa kommunikativa
fordndringar och formdégan att utveckla kommunikationsarbetet
under dessa forutsittningar kan i framtiden vara helt avgérande for
myndigheters fortroende hos allmédnheten.

Utvecklingen pd medieomrdadet har skett snabbt, liksom férand-
ringen av medieanvdndningen vid kriser. Vid tsunamikatastrofen
2004 kommunicerade anhoriga direkt med thaildndska sjukhus i
sokandet efter saknade svenskar och information samlades in av
civilsamhallet vid sidan av den som myndigheterna tillhandaholl.
I samband med massvaccineringarna infoér den sé kallade svin-
influensans férviantade utbrott 2009 spreds snabbt rykten pa nétet
om vaccinets bieffekter som visade sig vara falska. Under terrordadet
pd Utdya sommaren 2011 ndddes norska anhoriga och medier av
tweets frdn fortvivlade ungdomar pa 6n som i efterhand blev tra-
giska beldgg for att liv hade kunnat raddas av en snabbare och mer
effektiv polisinsats.

I grunden handlar dessa férdndringar ocksd om demokratin, och om
allminhetens fortroende for myndigheter och offentliga féretrddare.
Ett fortroende som baseras pd formdgan att kommunicera samstim-
migt och begripligt nir behovet av en sddan kommunikation ar som
storst. Fortroendet formas i ett dynamiskt samspel mellan myndig-
heter, medier och medborgare dir kommunikationen mellan dessa
aktorer dr av grundldggande betydelse. Mot denna bakgrund ar det
darfor av stort intresse att diskutera hur kriskommunikationen hos
myndigheter kan utvecklas effektivt for att svara mot mediesam-
héllets och olika medborgargruppers krav och férvintningar.

Bidrar de digitala medierna till ett ldgre fortroende for samhalls-
aktorerna hos medborgarna? Pa vilka siatt kan myndigheter och
andra aktorer stirka fortroendet genom en effektiv kriskommunika-
tion i digitala kanaler? Det dr av stort intresse att fi en bild av vilka
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fortroendeskapande dtgirder som lyckats eller misslyckats och
varfor detta har skett.

Det dr mot denna bakgrund som behovet av en skrift kring effektiv
kriskommunikation i en digital medievirld har aktualiserats. Syftet
med denna skrift ar darfor tudelat:

1. att ge kunskaper om nya kommunikationsmonster mellan
myndigheter, medier och medborgare med tanke pd den
fordndrade medieutvecklingen och den fordndrade medie-
anvidndningen i det svenska samhallet.

2. att med dessa kunskaper som grund kunna bidra till att ut-
veckla en effektiv myndighetskommunikation i samband med
kriser och samhéllsstorningar.

Skriften dr diarfér uppbyggd kring tre olika delar med fokus pa
myndigheters, medborgares och mediers kommunikation i digitala
kanaler och sociala medier i samband vid kriser. Innehdllsmassigt
bygger dessa avsnitt pa resultat frdn olika studier i samband med
projektet "Den digitala kriskommunikationens villkor” som pagatt
2013-2016. Avsikten med dessa avsnitt dr inte att i detalj redovisa
enskilda resultat frdn projektets olika delar, utan att summera
generella intryck och formulera rekommendationer till myndig-
heternas kommunikation baserade péd dessa data. Varje avsnitt
avslutas ocksd med en sammanfattande ¢versikt av de mest centrala
delarna.

Skriften har forfattats av forskningsassistent Lena Jendel som
bearbetat det samlade teoretiska och empiriska underlag som tagits
fram i samband med projektarbetet. Materialet har utformats si att
det pa bista sdtt ska kunna fungera som rdd och tips for den som
stélls infor kriskommunikativa utmaningar i framtiden. Under-
tecknad har fungerat som projektledare tillsammans med docent
Mats Eriksson, Orebro Universitet, och docent Eva-Karin Olsson,
Forsvarshogskolan. Delarbete inom projektet har utforts av Anna-
Lena Bystedt, Karl-Arvid Farm, Marie Grusell, Lottie Jangdal, Elisabet
Ljungberg, och Ann T Ottestig, samtliga knutna till Mittuniversitetets
avdelning for medie- och kommunikationsvetenskap. Projektet har
finansierats av regeringens anslag for krisberedskap (2.4) med Sam-
verkansomrddet SOES och Forsdkringskassan som medelsforvaltare.

Sundsvall i september 2016

Lars Nord

Professor medie- och kommunikationsvetenskap

DEMICOM, Centrum for studier av demokrati och kommunikation
Mittuniversitet
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Myndigheternas kriskommunikation

De senaste dren har mycket hdnt nar det géller svenska myndig-
heters anvindning av sociala medier. Mdnga myndigheter har linge
haft Facebooksidor och Twitterkonton, men erfarenheten av dessa
kanaler som kriskommunikationsverktyg har tidigare varit begransad.
Idag anvinder sig en del myndigheter av sociala medier i all typ av
kommunikation. Andra ar pd vig att starta upp en kommunikation i
sociala medier medan ytterligare andra tvekar om det dr ritt vig att
gd for deras organisation. Tabellen nedan (tabell 1) visar éversiktligt
forekomsten av kommunikationsdokument och anvindningen av
sociala medier vid ett antal myndigheter som kan ténkas spela cen-
trala roller i samband med kriser av olika slag.
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Rikspolisstyrelsen Ja Ja Ja Ja Ja Ja Ja
Kustbevakningen Ja Ja Nej Ja Nej Nej Ja
Fortifikationsverket ~ Ja Ja Nej Ja Nej Nej Nej
Smittskydds- Ja Ja Ja Ja Nej Ja Ja
institutet
Riksgdlden Ja Ja Ja Ja Ja Ja Ja
Tullverket Ja Ja Nej Ja Nej Nej Ja
Skatteverket Ja Ja Ja Ja Ja Ja Nej
FRA Ja Nej Ja Ja Nej Nej Nej
Statens vet.med. Ja Nej Ja Ja Ja Ja Ja
Svenska kraftnat Ja Ja Ja Ja Ja Ja Ja
SMHI Ja Ja Ja Ja Ja Ja Ja
Trafikverket Ja Ja Ja Ja Ja Nej Ja
Forsvarsmakten Ja Ja Ja Ja Ja Ja Ja
Stralsakerhets- Ja Ja Ja Ja Ja Ja Nej
myndigheten
Finansinspektionen  Ja Ja Ja Ja Ja Ja Ja
Transportstyrelsen Ja Ja Ja Ja Ja Ja Ja
Sjofartsverket Ja Ja Ja Ja Ja Ja Ja
Pensions- Ja Ja Ja Ja Ja Ja Ja
myndigheten
Jordbruksverket Ja Ja Ja Ja Ja Ja Ja
Socialstyrelsen Ja Nej Ja Ja Ja Ja Nej
Livsmedelsverket Ja Ja Ja Ja Ja Ja Ja

Tabell 1. Myndigheternas kriskommunikation, en éversikt .

Forekomst av kommunikativa styrdokument och anvindning av digitala kanaler.
Kartldggningen genomférdes 2014.
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Som tabellen visar hade alla myndigheter vid detta tillfille en all-
méan kommunikationspolicy och de flesta hade ocksd en sdrskild
policy for sin kriskommunikation. Merparten av myndigheterna
hade riktlinjer for kommunikationen i sociala medier. Alla hade
en egen hemsida och en klar majoritet anviande sig regelbundet
av bade Facebook och Twitter. Facebook betraktades som en viktig
kanal for att nd allmdnheten, medan Twitter framst riktades till
journalister, opinionsbildare och politiker. Generellt kan sidgas att
drivkraften till att arbeta med sociala medier som Facebook och
Twitter ar kopplad till huruvida myndigheten har allménheten som
malgrupp eller inte. Om myndigheten har en omfattande kommu-
nikation med medborgarna ser man en tydlig nytta med att nd ut i
sociala medier, medan dessa plattformar blir mindre relevanta om
myndigheten inte kommunicerar direkt med allmédnheten.

Aven om ménga myndigheter har integrerat de sociala medierna i

sin kommunikation ar det tydligt att beredskapen att kommunicera
i kriser i dessa kanaler fortfarande dr mindre dn beredskapen att

nd ut via den egna hemsidan. Myndigheternas attityder till anvind-
ningen av sociala medier respektive den egna hemsidan i krisligen

skiljde sig en hel del at i undersékningen, vilket blir tydligt i f6ljande

jamforelse (figur 1).

Vi har en bra beredskap for att kunna fora dialog
med medborgare via sociala medier i handelse
av kris.

Vi har en bra beredskap for att kunna informera
medborgare via sociala medier i handelse av kris.

Vihar en bra beredskap for att kunna informera
via den egna webben i handelse av kris.

Var egen hemsida ar navet i var kriskommunika-
tion.

o
N
FSy
o)}
o]

10

Figur1.  Myndigheteters syn pd olika kommunikationskanaler vid kriser

Myndigheternas syn pd anvéindningen och nyttan av sociala medier och webbsida i hdndelse av kris.
Svaren har graderats pd en skala frén 1-10, ddr 1 motsvarar omdomet “instdmmer inte alls” och 10
motsvarar “instimmer helt och hdllet” Resultaten som redovisas dr medelvérdet av svaren frdn de
myndigheter som Gterfinns i tabell 1.
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Myndigheternas egna hemsidor dr centrala, sdvél i kris som i vardag.
Den egna webben ir navet i kriskommunikationen, medan det finns
en begrinsad erfarenhet av kriskommunikation i sociala medier.
Beredskapen for att informera ar storre dn beredskapen att fora dialog
under extraordindra hindelser. De myndigheter som har integrerat
de sociala medierna i kommunikationsarbetet uppger dock att det
inte ar sdrskilt mycket svarare att ha en dialog dn att informera. For
myndigheter som ska fora dialog med allméinheten under en kris ar
det en fordel att ha ”"6vat” pd det i den vardagliga kommunikationen
och ha en fortrogenhet med de sociala mediekanalerna.

Foérdelen med den egna hemsidan dr att myndigheterna sjilva dger
plattformen. I sociala medier 4ger myndigheten sina egna kanaler
men inte plattformen. Vissa myndigheter ser dock mojligheter med
en fristdende kommunikationskanal. Om den egna webbsidan till-
falligt ligger nere i ett krisldge pa grund av 6verbelastning, kan myn-
digheten dnda nd ut med viktig information i de sociala kanalerna.
En del myndigheter menar ocksé att sociala medier fungerar som ett
viktigt komplement till hemsidan, dd de kan driva trafik till webben
dir méanniskor kan hitta mer utforlig information. Darutéver har de
sociala medierna en foérdel som hemsidan saknar, nimligen
interaktiviteten.

“Fordelen med Facebook och Twitter dr att ddr har man kommunika-
tion. Det har man inte pd webbplatsen, ddr dr det mycket information.
Det blir indirekt en omvdrldsbevakning ocksd, man vet vad som dr top of
mind i frdgebatteriet och dd kan man anpassa webbplatsen efter det.”
(Kommunikationschef i en svensk kommun)

Syften med sociala medier

Det 6vergripande syftet med sociala medier ar att ge 6kade mojlighe-
ter for myndigheterna att arbeta effektivt och nd ut till allmidnheten
snabbt, vilket dr viktigt i bdde vardag och kris. Facebook, Twitter
och Youtube blir ytterligare arenor att bedriva den egna verksam-
heten pa. Ett exempel dr att polisen arbetar brottsférebyggande dven
i sociala medier och dar ocksd kan fa tips och vittnesuppgifter som
kan vara till hjdlp vid bekdmpandet av brottsligheten.

Férutom det ¢vergripande syftet att understodja uppdraget kan tre
huvudsakliga motiv till myndigheternas engagemang i de sociala
medierna identifieras: omvérldsbevakning, varuméirkesbyggande
och mojligheten att nd allmdnheten utan mediernas mellanhénder.
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Omvarldsbevakning

De sociala medierna utmaéirks av en snabbhet som traditionella
medier har svart att matcha. Diskussioner och asikter dr ocksd mer
exponerade och littillgdngliga. Myndigheterna kan genom att "ldgga
Orat mot rilsen” fa vetskap om vad som sker i samma stund som det
intraffar och ta del av debatter. I vissa fall kan hotande kriser dirmed
hanteras pa ett tidigt stadium.

Starka varumarket

Genom att berdtta om sin verksamhet och visa pd goda exempel kan

myndigheten utveckla sitt varumarke och stirka fortroendet hos

allménheten. En grupp av foljare kan hjidlpa myndigheten att nd

ut med budskap i vardagen, men ocksa finnas tillhands nar krisen
kommer. Om f6ljarna har ett starkt fortroende for myndigheten

bidrar de till att sprida myndighetens budskap vid en kris genom att
gilla och dela viktiga budskap. Dirmed kan dnnu fler minniskor nis
dn bara de som aktivt valt att f6lja myndigheten pa Facebook eller
Twitter. Grunden till en effektiv kommunikation i sociala medier
laggs innan krisen kommer.

“Det dr valdigt bra att bygga upp det hdr i fredstid ndr det dr lugnt och
vi har de vdnliga, mjuka budskapen, som gér att vi kan visa pd bredden
ivdr verksamhet. Vi jobbar forebyggande, jobbar med skolor och ung-
domar, vi finns pd mdssor, vi visar de hir goda exemplen. Samtidigt kan
vivisa den operativa delen. Ndr det val hdnder ndgot kan vi snabbt nd
ut med information i de sociala medierna.”

(Kommunikator vid réddningstjdnsten i en svensk kommun)

N3 allmanheten direkt

Ett tredje syfte med kommunikation i sociala medier dr mojligheten
att direkt paverka allmidnhetens bild av myndigheten och att ha en
direktkanal till medborgarna. Myndigheterna kan dé ocksé né ut

med sddant som inte medierna ser som nyheter.

“Det medierna inte forstdr dr att det finns ett intresse av polisarbetet
daven ndr polisen inte gor bort sig, att det finns ett intresse av polisverk-
samheten i stort. Det som sdljer i media dir ndr polisen gér ndgot ddligt.
Hdr har vi majlighet att visa allt det bra vi g6r ocksd, for politiker och
journalister.”

(Polisbefdl, storstadskommun)
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Dialogen med allmidnheten dr ndgot mdnga myndigheter virdesétter.
De vill vara 6ppna och tillgdngliga, svara pa frdgor och fa in synpunk-
ter frdn medborgarna. Genom att anvidnda sig av ett sprak som upp-
muntrar till interaktivitet, med bilder, filmer och frigor 6kar mojlig-
heterna till dialog i sociala mediekanaler. Detta forutsitter dock att
det finns en beredskap for att ta hand om allmédnhetens frdgor och
kommentarer. Allra viktigast dr detta i krisligen, eftersom negativa
inldgg och oklarheter kan spridas mycket snabbt, och ibland ocksd
komma att dterges for en dnnu storre publik i de traditionella nyhets-
medierna. En myndighet som dr ”pd tdrna” har mojlighet att snabbt
bemoéta missuppfattningar och stoppa spridningen av dem. Den
beredskap som behovs for en sddan dialog kan dock vara resurs-
krdvande. Detta dr ett problem som framfor allt lyfts fram av
myndigheter som dr tveksamma till virdet av en nédrvaro i de sociala
medierna. Det finns en oro att snabbheten ska leda till att myndig-
heten inte ska hinna férankra sina uttalanden, och att anstéllda pa
grund av tidsbrist ska uttala sig i frigor diar de inte har mandat.

Sammanfattningsvis kan dirfor f6ljande generella mdjligheter
och risker med myndigheters anvindning av sociala medier
vid kriser noteras:

Mojligheter
e Ger O0kat utrymme for dialog.

e Mojliggor snabb och anvandbar kommunikation i vardag
och kris.

e Kan driva trafik till hemsidan.
» Missuppfattningar och oklarheter kan bemdtas snabbt.

¢ Om hemsidan kraschar i en kris dr de sociala medierna en
viktig vig ut till allmidnheten.

¢ Resurskrdvande att bevaka och svara pd kommunikationen.
e Snabbhet kan leda till bristande koordinering.

e Mandat, ansvar och sekretess.

e Missuppfattningar kan spridas snabbt.

e Kanalerna kontrolleras av ndgon annan.

I nésta avsnitt skildras ndgra samhalleliga kriser i Sverige under
senare dr dar sociala medier spelat en stor roll for myndigheternas
kommunikationsarbete, men dir de ockséa fyllt olika funktioner, till
stor del beroende pa vilken typ av kris det handlat om.
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Erfarenheter och lardomar fran nagra kriser

Kravaller i fororten

I maj 2013 vdndes vdrldens blickar under ndgra dagar mot Stock-
holms ytteromraden, och framforallt mot fororten Husby. Medier
fran varldens alla héll reste till Sverige for att rapportera om bilar
som sattes i brand och ungdomsgidng som kastade sten mot poliser,
ambulanser och raddningstjanst. Kravallerna spreds dven till andra
fororter och till andra stdder, men upploppen déar blev inte lika
omfattande och uppméarksammade.

Foto: Alexander Mahmoud/TT

Under det forsta dygnet av kravallerna i Husby framkom massiv
kritik mot polisens agerande. Organisationen Megafonen hivdade
att polisen hade anvént vald dven mot boende i Husby som inte del-
tagit i upploppen, och dessutom anklagades polisen for rasistiska
uttalanden under konfrontationerna. Aven mediernas rapportering
om upploppen priglades det forsta dygnet av en kritisk hdllning till
polisen. Nyhetsbevakningen beskrev hur polisen hade provocerat fram
kravallerna och bemétt ungdomarna med 6verdriven vdldsamhet.
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Foto: Per-Olof Sannds/ Aftonbladet

Niarpolisen i Sodra Jarva fick under det forsta dygnet in manga
fragor fran allmidnheten om det som uppfattades som polisens
overvald och de valde att efter den forsta natten av oroligheter
skriva pa sin Facebooksida om vad som hade hint. De diskuterade
polisens réatt att bruka vald i situationer som den i Husby och avslu-
tade sitt inldigg med orden:

“Vi kommer de ndrmaste dagarna att arbeta synligt for att visa att vi
inte tdinker ge oss. Att forstora bilar, krossa rutor och kasta sten pd polis
dr ett hot mot demokratin och svensk polis dr hdr for att upprdtthdlla
lag, ordning och demokrati! Vi dr har for att stanna!”

Reaktionerna pa inldgget blev vildigt mdnga och starka. Totalt
ndddes 750 000 personer av det som skrevs och 25 000 klickade pd
gillaknappen. Flera tusen kommentarer kom in, varav médnga rasis-
tiska, och en hard debatt uppstod mellan tvd ideologiska ldger. Under
ett par dagar arbetade de anstédllda med att rensa bort alla oldmp-
liga kommentarer, men nir de inte hann ta bort kommentarer i
samma tempo som de kom in beslutade man att stinga ner sidan.
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En av polisinspektérerna som jobbade med att hantera Facebook-
kontot beréttar:

“Vi uppmanade till att tinka pd vad de skrev, men ndr vi skrev att vi
skulle ta bort rasistiska kommentarer 6kade det dnnu mer. Det tog aldrig
slut! Vi fick bara rensa och vi hann inte spara ndgot. Till slut hade vi en
dialog med vdr ndrpolischef som ringde upp RPS som beslét att stanga
ner sidan.”

Efter ndgon dag upplevde dock polisen att den negativa mediebilden
nyanserades och en anledning tros vara att fokus flyttades fran
polisens agerande till de boende i fororten, som sjilva organiserade
nattvandring och korvgrillning och mobiliserade for att orolig
heterna skulle Iugna ner sig. Denna mobilisering, menar Narpolisen
i Kista, kunde ske snabbare med hjédlp av de sociala medierna. De
menar ocksd att dessa kanaler spelade en viktig roll i att pdverka
mediers och allmédnhetens bild av vad som hénde:

“Ndir vi hamnar i krisldgen handlar det mdnga gdnger ocksd om att ge
en sd rdttvis bild som mdajligt av vad som hander, sé man fdr den frdn oss
och inte bara via andra medier. | mdnga Ildgen och ratt anvint kan vi fa
en opinion att svanga. Jag tror att Facebook i det har sammanhanget
var en bidragande orsak till att opinionen svingde.”

(Ndrpolis, Kista)

Riddningstjansten upplevde inga storre problem med medborgar-
dialogen och med att hantera responsen i de sociala medierna, och
de behovde inte stinga ner nigon sida eller rensa bort kommentarer.
Men dven de betraktades som en fiende bland en del av de ungdomar
som deltog i kravallerna i Husby. Det blev patagligt for ndgra brand-
main som satt i en brandbil som attackerades av stenar. En av dem
blev triffad i hjdlmen av en sten som gick igenom bilrutan. Han
valde att skriva ett privat inldgg pd Facebook om hdndelsen, vilket
delades vidare 52 000 ginger. Aven brandkiren dir mannen arbetade
valde att lagga upp inldgget pd myndighetens Facebooksida.
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Foto: Privat bild som brandmannen Mattias Lassén publicerade pd sin Facebooksida.

TILL DIG SOM KASTADE STENAR PA 0SS I NATT.

| natt kastade du stenar pd oss! Tack och lov var det bara en av ungefdr 20 stenar
som gick igenom rutan. Som tur var hade jag min hjdlm pd huvudet sd stenen
ldmnade bara ett stort drr i min hjalm. Som tur var trdffade du inte var chauffor,
han kunde kora oss ddr ifrdn och han kunde limna sin son pd dagis i morse. Sjalv
fick jag krama om min flickvéin ndr jag kom hem, overklig omfamning! Som tur
var skadades ingen annan fysiskt av de stenar du kastade pd oss. Men du har
pdverkat mitt och mina vénners yrkesliv for all framtid!

Jag ar har om din pappa behaover hjalp om han krockar med sin bil, jag hjdlper
din syster om det borjar brinna i hennes kok. Jag kommer att simma i iskallt
vatten for att hjdlpa din lillebror om han trillat ur en bt dven fast det dr iskallt i
vattnet. Jag kommer att hjdlpa din mormor om hon far hjdrtstillestdnd och jag
kommer dven att hjdlpa DIG om du gdr igenom isen en solig dag i mars. Varfér
gor du dd s har mot mig? Jag har ocksa en familj som vill tréiffa mig igen, precis
som du!

I det hér fallet blev inldgget personligt, men detta behéver inte i alla
ligen vara ett problem. Det kan i stdllet skapa en storre forstaelse
och fortroende for den aktuella myndigheten.

En lirdom som rdddningstjinsten drog under Husbykravallerna ar
att ndr det giller att samverka och samordna budskap och jobba
med omvirldsbevakning och ligesinformation dr det viktigt att
triffas och att stimma av lagesbilden. Att myndighetens beredskap
for en lingvarig kris ar central och kan behéva stirkas dr en annan
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slutsats. Nar manniskor gir hem fran sitt skift behdvs ndgon som
byter av dem och kompetensen nér det giller kommunikationen i
sociala medier méste darfor finnas hos fler for att myndigheten ska
klara av att vara ldngsiktig och uthdllig i dessa kanaler.

Aven polisen har dragit flera lirdomar efter upploppen. En sidan

lardom &r att det dr viktigt att forsdka na ut lokalt och uppmuntra
de lokala kanalerna att hdlla dialogen med allminheten levande.
Det polisen ocksd blev medveten om var hur personalkrdavande det
kan bli nir ett kontroversiellt budskap far stor och snabb sprid-

ning pa natet. Det dr av storsta vikt att det finns en beredskap for

att kunna hantera en sddan situation. Polisen upplever att om de
inte hade varit ndrvarande och aktiva i sociala medier si hade det
varit svart att nyansera mediernas bild och paverka den allmidnna
debatten. En annan slutsats dr att det kan vara béttre att arbeta

mer informativt i kris och diskutera &mnen som exempelvis polisers
ritt att anvinda vald nar krisens akuta skede &r over. I sddra Jiarva
har polisen gjort viktiga erfarenheter om social oro i stort och &dr
nu bittre forberedda nir det giller kravaller. Med kunskap om att
det har intrédffat ndgot som skulle kunna provocera olika grupper
ar polisen beredd pd att det kan hinda nagot och forsoker vid behov
att mobilisera till exempel ungdomsvardar och nattvandrare, for
att forhindra att ett upplopp bryter ut. Sddana ideella grupper ser

polisen stora mojligheter att nd ut till via sociala medier.

Sammanfattningsvis kan konstateras att de sociala medierna framfor
allt var en tillgdng for myndigheterna under hindelserna i Husby,
inte minst for polisen. Genom att vara ndrvarande, uppratthdlla en
dialog och férmedla en egen bild av hindelseférloppet har myndig-
heterna haft goda mojligheter att f4 genomslag i kommunikationen.
Aven om det dr en stor utmaning att kommunicera framgangsrikt
i sociala medier i samband med kriser, dr den samlade bedémningen
anda3 att vardet av att kunna féormedla en helt egen bild av hdndelse-
forloppet 6verskuggar problemen.

Till en del hdnger dock sociala mediers roll i samband med kriser
samman med vilken typ av kris som dr aktuell. I f6ljande avsnitt
beskrivs darféor kommunikationen vid ndgra naturkriser.
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Foto: Drago Prvulovic/TT

En stormig host

I slutet av oktober 2013 drog stormen Simone in 6ver sodra Sverige.
SMHI gick tidigt ut med varningar for omrdadet lings den svenska
vastkusten och medierna inledde en intensiv rapportering tva dagar
innan stormen skulle nd Sverige. Det visade sig att ovddret tog en
annan bana dn vad som forutspitts, s i omradet kring Goteborg

blev ovidret inte fullt lika allvarligt som man hade befarat, men i
Skéne fick stormen storre konsekvenser. En dryg manad senare var
det dags for nista storm som fick namnet Sven. Aven detta ovider
drabbade de sydligaste delarna av Sverige virst. Liget forsvarades av
att havsnivan steg och orsakade 6versvimningar.

Kriskommunikationen vid sddana hidndelser ar intressant att studera.
Hur varnar myndigheterna pa ett rimligt sitt for att allmdnheten
ska forbereda sig men inte bli alltfér uppskramd? Hur undviks risken
att medborgarna betraktar en éverdriven varning som en anledning
att inte ta ndsta stormvarning pd allvar? Vilken roll spelar nyhets-
medierna i den typ av kriskommunikation som f6ljer av extrema
vidder och vilken betydelse har de sociala medierna?

Stadsledningskontoret i Géteborg uppmanade infor stormen Simone
sina invdnare att forsdka ta sig hem frdn sina arbeten tidigare om
det var mojligt och stanna inne under kvillen. Man menade att det
fanns en risk for storningar i trafiken om broar och viadukter skulle
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behova stingas. Goteborgs stad prioriterade i sin kommunikation
traditionella medier, hemsidan, intranétet och den egna digitala
tidningen, Vidrt Goteborg. De egna kanalerna och sidorna pad Twitter,
Facebook och Youtube prioriterades liagre dn de traditionella medi-
erna. Riddningstjansten i Goteborg uppdaterade sin hemsida och
de sociala mediekanalerna dagen fore stormen och gav rdd nar det
gdllde att minska risken fér skador pd hem och méanniskor. Madnga
medborgare ndddes och de sociala medierna fungerade som en
ingdng till hemsidan.

“Vi anvdnder Facebook och Twitter for att stodja de budskap som finns

pd hemsidan och for att driva trafiken till hemsidan. Alla finns ju inte

i sociala medier, men en hemsida kan alla gd ut pd. Vi ser ju att vi ndr

valdigt mdnga via de sociala medierna och vi okade antalet besokare pd
vdr webb tack vare de kanalerna under den har handelsen.”

(Kommunikator Raddningstjdnsten StorGoteborg)

RADDNINGSTJANSTEN STORGOTEBORG
Den 28 oktober 2013, Géteborg

SMHI har utfardat klass 3 varning for storm och hoga vattenflode i vart omrade.

Darfor vill vi uppmana till foljande
« Sakra byggstallning, 16sa foremal, tradgardsmobler, studsmattor etc.
« Rensa dagvattensbrunnar sa att vatten kan rinna undan.

« Det finns risk for att det blir stora trafikstorningar med avstangningar, Gversvam-
ningar och nerblasta trad Detta kan innebara att framkomlighet vid hemresa
fran arbete etc kan bli svar. Ett tips ar att ta dig hem innan det blir allt for stora
storningar. Hall dig informerad via var webb www.rsghg.se.

I Malmo valde stadskontoret till en borjan ett forsiktigt tilltal for att

sedan O0ka varningsgraden nir stormen uppgraderades fran klass 2

till klass 3. Man ldnkade till SMHI:s information pd sin hemsida och
i sociala medier. Eftersom medierna bevakade hindelseutvecklingen
noga gjorde stadskontoret beddmningen att medborgarna ocksa
kunde vinda sig dit om de ville ha uppdateringar. Stadskontoret
utgick frdn att kommunens hemsida inte var den priméra infor-
mationskéllan for medborgarna i en storm och att man heller inte
borde dgna sig at journalistiskt arbete. Hemsidan skulle i stéllet

innehdlla sammanfattad fakta och relevanta linkar for att ta sig

vidare. I de sociala medierna skapades dialog och det kom in fragor
och bilder fran allménheten.


https://www.facebook.com/rsgbg?fref=nf
https://www.facebook.com/rsgbg/posts/744755932205373
https://www.facebook.com/pages/G%C3%B6teborg/104005829635705
http://l.facebook.com/l.php?u=http%3A%2F%2Fwww.rsgbg.se%2F&h=OAQF0evCUAQHQoqS-adPBSYH9Sw090EmF8dCSiv6W94MgVw&enc=AZMVh0IU8TAkjqaeh3o_fKLpIFe3wSh495a-4MB6MzdmQ_CuNL44PFaYrJeQNkcjpbMq3pCzKxj6J5IsRSJ0oZeVqowr1omFy4ByDJ_bXEYt-Vir6RD1YJpp1frUVq9jJBGMFVbKWBTqo2PjQJX2lEVOQKWntMZicKOqm0GP9OvBkrn__JL-GvfoMCzclFw6XmbA8yHAiiC8QBB4XXgC4FBG&s=1
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Kriskommunikation vid ovdder handlar mycket om att varna och
uppmana medborgare att forbereda sig pa olika sétt innan stormen
kommer. Ofta finns tid féor myndigheter och kommuner att sam-
ordna budskap och diskutera olika méjliga forlopp. Men hur vet
man om man kommunicerar “lagom”? Infor stormen Simone
varnade kommunerna i alla sina kommunikationskanaler och gav
rad om forberedelser. Nar ovddret blev lindrigare dn befarat fanns
en farhdga att medborgarna skulle rikta kritik mot kommuner och
rdaddningstjinst, men den kritik som uppstod vindes mot SMHI for
att de i viss min felaktigt forutspatt ovidrets vig in 6ver Sverige.
Ovriga aktorer upplevde inte att allméinheten ansig att varningarna
hade varit ¢verdrivna.

Foto: Johan Nilsson/TT
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Att det i fallet med stormarna fanns en ansvarig myndighet, SMHI,
gjorde att det inte blev svirt att avgéra hur mycket myndigheterna
skulle varna. Har SMHI gatt ut med en klass 3-varning har andra
myndigheter att forhalla sig till det. I andra fall kan det vara svirare
att hitta en lagom nivi, men flera myndigheter menar att om man
uttrycker sig forsiktigt till en borjan och betonar att det ar en befarad
storm gdr det 1itt att ropa hogre om det visar sig behovas. I och med
de sociala medierna finns ocksd snabba kommunikationsvéigar dar
det gdr latt att hoja tonldget om ldget forvarras.

Det fanns flera lardomar att dra av stormarna i sodra Sverige 2013.
Stadskontoret i Malmo upplevde att det egna kommunikations-
arbetet i stort sett fungerade bra under stormen. Kommunikationen
var mdttfull, men tillricklig och myndigheten fick inga signaler som
tydde pd att medborgarna fétt for lite eller fel sorts information.
Aven vid stadsledningskontoret i Goteborg upplevdes kommunika-
tionen vid stormen Simone som vil fungerande och en anledning till
att det gick sa bra, forutom att stormen inte drabbade regionen si
hdrt, var att ett samverkansmote snabbt kom till stind dar myndig-
heterna enades om centrala budskap.

Riddningstjdnsten Malmo menar att aktorerna i Skdne kunde koor-
dinera sig pa ett bra sitt. Manniskor viardesdtter nyhetsmedier valdigt
hogt vid en extraordinédr hindelse och darfor kan traditionella
medier fungera som en viktig "sambandscentral” for kommunikation
som leder at olika hall vid en kris. Ett sitt for riddningstjdnsten att
kunna vidareutveckla sin kommunikation i sociala medier vore om
befilen kunde rapportera direkt via exempelvis Twitter fran olycks-
platser.

“Det som skulle vara bra fér oss dr om flera av vdra medarbetare skulle
kunna arbeta mer aktivt i sociala medier dven ute pd faltet. Det dr en
diskussion som pdqgdr, hur vdra yttre befdl skulle kunna liverrapportera
och twittra direkt frdn olycksplatsen, direkt efter avslutad insats. Jag tror
att det finns stora utvecklingsmaojligheter generellt.”

(Kommunikator, Raddningstjdnsten)

Sammanfattningsvis var myndigheterna ndjda med kriskommuni-
kationen under stormarna. Eftersom de hade vetskap om dem flera
dagar innan kunde de férbereda bdde sig sjdlva och allmédnheten,
vilket minskade de materiella skadorna. Nir det giller att varna

medborgarna uppfattades medierna som viktiga medhjdlpare. En
slutsats som flera myndigheter drog efter stormarna 2013 var att
deras vardagskommunikation i sociala medier var relativt valut-

vecklad, men att de hade behov av att arbeta fram bittre strategier

for kriskommunikation i sociala medier.
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Branden i Vastmanland

Branden i Viastmanland sommaren 2014 brot ut den 31 juli under en
period av ovanligt hoég sommarvirme och var den storsta skogsbran-
den i Sverige i modern tid. Branden spreds till ett stort omrade och
var inte under kontroll forrdn elva dagar senare. Skogsmark vird
miljardbelopp brann upp, och boende och skogsédgare forlorade sina
egendomar. Over tusen boende evakuerades, en person omkom och
flera andra skadades till f61jd av branden.

De sociala medierna spelade
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Nar kriskommunikationsarbetet inleddes bestdmde sig lansstyrelsen
for att inte bara anvidnda sig av den egna hemsidan, utan ocksd av
sociala medier och framforallt di av sin Facebooksida. Beslutet var
intressant med tanke pa att myndigheten under drets sex forsta
madnader bara hade skrivit dtta inldgg totalt pd denna sida som da
endast hade 150 foljare. Dessa 150 personer utdkades dock snabbt till
over 13 000 personer vid branden. Mdnga inlidgg skrevs och manga
medborgare ndddes av myndighetens information. De sociala medi-
erna anvandes frekvent, framfor allt for att underrétta allmdnheten
om det aktuella skeendet och informera boende i ndromréadena.

Myndighetens beslut att komplettera den egna hemsidan med sociala
medier skulle visa sig vara ett klokt beslut av flera skil. Linssty-
relsens webbsida slutade ndmligen att fungera mitt under krisen,
ndr uppdateringarna blev vildigt tita och de 1500 medborgare som
vanligtvis bes6ker hemsidan varje dag plotsligt utokades till 220 000
besOkare. Liansstyrelsen tog sa smaningom hjilp av krisinformation.se
som kunde ldgga upp myndighetens information pé sin webbplats,
men man sdg en stor fordel i att ha en parallellt fungerande kom-
munikationsvig via Facebook.


http://www.krisinformation.se
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Foto: Jens L 'Eatade/TT

En vanlig farhdga hos myndigheter &dr att snabbheten i en kris kan
gora det svart att hinna sidkra all information som ldggs ut i sociala
medier. Vid Lansstyrelsen i Vistmanland upplevdes inga sddana
problem under branden.

“Vi hade alltid en aktuell Idgesbild och It ledorden dppenhet och
tillgdnglighet pragla var kommunikation. Vi var 6ppna med det vi visste
och var tillgdngliga i att svara pd frdgor. Om det kom in drenden som
rorde enskilda individer, som vi inte kunde kommentera, hanvisade vi
dem vidare.”

(Kommunikator, lansstyrelsen)

Ndgot som ocksa kan fd myndigheter att tveka infor att ge sig in i
sociala medier dr att kommunikationen ar resurskravande, i synner-
het i kris och sdrskilt om man vill ha en dialog med medborgarna.
Lansstyrelsen ansdg inte heller att detta ledde till svarigheter under
branden. Nigot myndigheten ocksd sdg som en mojlighet med de
sociala medierna var att de fungerade som en del av internkom-
munikationen, dir man kunde uppmérksamma och peppa medar-
betare under tuffa kriser.
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LANSSTYRELSEN | VASTMANLANDS LAN
Den 7 auqusti 2014

Karta over brandomrddet klockan 8.30 i morse. Det har varit svart att fa fram
kartunderlaget, darfor tog det tid. Nu jobbar vi vidare for att fa fram en uppdaterad
vagavsparrningskarta.
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Myndighetens lirdomar av branden kretsade mycket runt tekniska
utmaningar i den digitala kommunikationen. Man saknade exempel-
vis fungerande webblosningar som kunde hantera kartor, och detta
stéllde till med vissa problem eftersom brandens utbredning illus-
trerades l6pande genom kartor pa Facebooksidan. Att ha teknisk

kompetens ndra tillhands var ocksd ndgot som efterlystes under

branden.

Nyttan av att ha en sociala medieinformator med i stabsgruppen
var en annan lidrdom som drogs. Under branden fanns en press-
informator med vid stabsmaotena, vilket ledde till att ldgesbilder
och annan information nddde medierna innan de lades ut pa Face-
book, vilket de kommunikationsansvariga beklagar. Lansstyrelsen i
Vastmanlands kommunikation i sociala medier skiljer sig markant
fore och efter branden. De upplever nu att de har en god vana och
dr mycket mer aktiva dn fore krisen nir det géller att kommunicera
i sociala medier. I och med branden och de brandrelaterade samman-
hang som myndigheten har synts i anses ocksd allmdnheten ha fitt en
annan och bredare bild av linsstyrelsens verksamhet.


https://www.facebook.com/LansstyrelsenVastmanland/?fref=nf
https://www.facebook.com/LansstyrelsenVastmanland/photos/a.728829487157938.1073741826.399084733465750/804191726288380/?type=3
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LANSSTYRELSEN | VASTMANLANDS LAN
Den 7 augusti 2014

Vi kikar in till informationsgruppen som bland annat uppdaterar webben, pratar med
pressen och skriver till er har pa Facebook. Full fart dygnet runt, sa har ser det ut:

Kommunikationen vid olika typer av kriser
Vid en jamforelse av olika typer av kriser blir det tydligt att de
sociala medierna fyller olika funktioner i olika situationer. Vid
naturkriser som stormar, skyfall och brinder formedlar myndig-
heterna information om hur méanniskor ska forbereda sig och
skydda sig for ovidret eller branden och vilka dtgirder myndig-
heten genomfor for att lindra konsekvenserna. Allmidnheten kan
fa snabb och relevant information direkt frdn myndigheten. Vid
naturkriser finns en tydlig gemensam fara som medier och myn-
digheter hjilps at att varna allmédnheten for. I en naturkris har
myndigheten oftast en fordel i sin kommunikation i och med det
faktum att krisen inte kan kopplas till den egna organisationen utan
beror pa ett yttre fenomen, vars utveckling inte gir att paverka.
Overlag uppfattas de sociala medierna av myndigheterna som ett
mycket viktigt kommunikationsinstrument i olika typer av natur-
kriser, &ven om den egna hemsidan oftast ir den prioriterade kana-


https://www.facebook.com/LansstyrelsenVastmanland/
https://www.facebook.com/LansstyrelsenVastmanland/photos/a.728829487157938.1073741826.399084733465750/804107442963475/?type=3
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len for att nd medborgarna. I en kris med en gemensam “fiende”
kan de sociala medierna i hog grad ocksd spela en organiserande roll
for det frivilliga insatsarbetet. Myndigheter kan tillsammans med
ideella organisationer efterlysa frivilliga som kan hjilpa till.

Aven vid social oro och kravaller kan myndigheterna ha stor
anvandning av de sociala medierna. Liksom vid stormar och briander
finns ett behov av att formedla snabb information for att uppdatera
allménheten. Har ar dock inte alltid medierna passivt speglande och
rapporterande utan den egna kriskommunikationen kan forsviras
av mediernas rapportering. Att kriskommunikationen kan pdverka
inriktningen av krisen blev tydligt under hindelserna i Husby, fram-
for allt for polisen, som menade att sociala medier kunde paverka
opinionen och sétta fokus pé alla positiva insatser som gjordes i
omrddet under upploppen. Eftersom krishanteringen litt blir en del
av krisen och kommunikationen pdverkar fortsatta skeenden kan
krisen sdgas vara bdde inom och utanfor organisationen vid en héin-
delse som den i Husby. Fortroendet stdr i allra hogsta grad pa spel
eftersom myndighetens agerande och kommunikativa initiativ, eller
brist pé tydliga siddana, kan utldsa starka och snabba reaktioner.



ATT TANKA PA FOR MYNDIGHETER OM DEN EGNA KOMMUNIKATIONEN
« Starta upp kanaler och bygg relationer nar det inte ar kris.

« Anvand ett sprak och en kommunikationsform som inbjuder till dialog
och kommentarer, for att bygga upp ett fortroende.

» Omvarldsbevaka for att se vad som diskuteras och for att upptacka
potentiella kriser

« Svara snabbt pa fragor och ta bort olampliga kommentarer

« Skrivinte om fragor du inte sjalv ar insatt i utan hanvisa vidare till den
som har mandat att svara.

« Omdu Oppnar upp for dialog maste du ha en beredskap for att kunna
svara pa det som kommer in.

« Dagens digitala kommunikation kraver en fungerande teknik,
sa se till att ratt kompetens finns nara tillhands.

« Fokusera inte bara pa en kanal. Om ndgon kommunikationsvag inte fung-
erar har man flera alternativ.



Medborgarna i
kriskommunkationen
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Medborgarna i kriskommunkationen

Den nya medieanvandningen

100
90
80
70
60
50
40
30
20
10

Minniskors medie- och kommunikationsvanor fordndras stindigt,
men de fordndringar som sker just nu r snabbare och mer genom-
gripande dn ndgonsin tidigare. Mdnniskors medieanviandning har
fordandrats avsevirt de senaste femton dren och dr mer uppdelad pa
olika plattformar. Som diagrammet nedan visar har det traditionella
tv-tittandet, radiolyssnandet och tidningsldsandet minskat sedan
dr 2000 medan internetanvandningen har 6kat dramatiskt under
samma period. Frigan om vad dessa forindringar betyder for myn-
digheters kriskommunikation ar utgdngspunkten for detta kapitel.

2000 2003 2006 2009 2012 2015
e Radio Sociala medier e TeleVision
e==Traditionella medier pa internet Internet @ Dagstidning

Figur1.  Nordicom-Sveriges Mediebarometer 2013. Figuren visar andel av befolkningen 9-79 r som
anvénder de olika medierna en genomsnittlig dag.

Utvecklingen pd medieomrdadet har lett till att begreppet medier har
breddats och framforallt genom internet har en mingd nya kanaler
och plattformar tillkommit. Grinserna mellan olika typer av medier
har blivit otydligare och samspelet dem emellan allt viktigare. Nagot
som har delats ménga ganger pd exempelvis Facebook kan bli en
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nyhet pa en nyhetssajt och en kronika av en journalist kan delas av
ménga tusen personer i sociala medier. Aven om det siledes finns
svdrigheter med att kategorisera manniskors medievanor ir det

rimligt att gora en indelning i nyhetsmedier och sociala medier.

I den forsta kategorin ingdr dagstidningar (lokala och nationella)

kvillstidningar, nyheter i TV (Sveriges Television och TV4) och radio
(Sveriges Radio) via olika plattformar. I den andra gruppen ingir
interaktiva plattformar som Facebook, Youtube, Twitter och Insta-
gram. I den f6ljande redovisningen har ocksd en indelning skett i
tvd dldersgrupper: méinniskor som &r 25 ar och yngre och de som ar
dldre dn 25 &r. Skélet ar att det finns anledning att anta att medie-
anvandningen avviker i den yngre gruppen jamfort med resten av
befolkningen.
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Anvander inte alls Laganvandare Medelanvandare Hoganvandare
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Figur2.  Regelbunden anvindning av nyhetsmedier via olika plattformar (procent)

Frdgan 16d: Hur ménga dagar under den senaste veckan tog du del av foljande nyhetsmedier (14 lokala
och nationella medier), oavsett medium/kanal (t.ex. dator, tv-apparat, mobil, papper) Héganvindare
1-2 dagar, medelanvindare 3-5 dagar, héganvindare 6-7 dagar. Kélla: Sifoundersékning vdren 2014
(N=2091).

Det visar sig att den vardagliga anvandningen av nyhetsmedier
skiljer sig avsevart mellan yngre och dldre medborgare (figur 2).
Bland de 6ver 25 ar dr 76 procent av de tillfrdgade hoganvandare av
nyhetsmedier, vilket betyder att de sex eller sju dagar per vecka ldser
nyheter i tidningar (i pappersform eller pd nétet), tittar pa tv-nyheter
(via en tv-apparat eller dator, mobil eller surfplatta) eller lyssnar
pd radionyheter. Bland de yngre svenskarna dr det knappt hilften
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som hor till héganvindarna. Mdnga forskare tror att medievanor ar
ndgot som ir karaktéristiskt for varje generation, snarare dn nigot
som fordndras under en méanniskas livstid. Det skulle betyda att en
20-dring som idag tar del av exempelvis tidningar och TV-nyheter
hogst en gdng per vecka troligtvis inte blir hoganvindare av nyhets-
medier bara for att han eller hon blir dldre. De stora skillnaderna
mellan de olika dldersgrupperna tyder dirmed pé en pidgdende och
genomgripande fordndring av svenskarnas medievanor.

En liknande undersékning av anviandningen av sociala medier visar
att skillnaderna mellan dldersgrupperna fortfarande ir stora, men
att forhdllandena mellan grupperna ir de omvénda (figur 3).
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Figur3.  Regelbunden anvindning av sociala medier via olika plattformar (procent)

Hur mdnga dagar under den senaste veckan anvdnde du féljande sociala medier? (Facebook, Twitter,
Instagram, Youtube) ) Hoganvdndare 1-2 dagar, medelanvindare 3-5 dagar, héganvandare 6-7 dagar.
Kdlla: Sifo-undersékning 2074. ( N=2091).

Bland de unga anvidnder 87 procent sociala medier sex till sju dagar i
veckan. Det dr dubbelt s ménga som de unga som tar del av nyhets-
medier lika ofta. Andelen hoganvédndare i dldersgruppen 26-79 ar ar
42 procent, medan var fjarde svarande i denna grupp inte anvinder
sociala medier 6verhuvudtaget. Totalt 4r dirmed nédrapd halften av
de tillfrdgade héganvindare av sociala medier. Hur ser dd medbor-
garnas medieanvandning ut vid kriser? Det ska vi titta ndrmare pa
héarnast.
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Foto: Shutterstock

Medieanvandningen vid kriser

Det finns anledning att anta att medborgarnas anvindning av
medier vid kriser i stort foljer mer generella medieanvindnings-
monster. Samtidigt ar det inte orimligt att utga fran att kriser ocksa
leder till sdrskilda mediebeteenden nir behovet av information ar
som storst. Sannolikt pdverkas dven medieanvindningen av vilken
slags krissituation det handlar om. I en webbenkitundersokning
som utfordes 2014 tillfrdgades 2 000 svenskar om sina medievanor i
samband med tre olika kristyper: naturkriser, sociala kriser och for-
troendekriser. De tillfrigade uppskattade hur sannolikt det var att
de skulle anvidnda sig av myndighetskanaler, nyhetsmedier, sociala
medier och direktkontakt med andra medborgare vid dessa kriser.
De fick ocksd uppge hur stort fortroende de skulle ha for dessa
informationskallor.

I nedanstdende figur (figur 4) redovisas méinniskors uppskattade
anvindning av de olika kanalerna i samband med olika typer av
kriser. Allra mest sannolikt var att anvidnda sig av nyhetsmedier
alldeles oavsett vilken typ av kris som intrdffat. Nist mest sannolikt
var det att tala med andra ménniskor och direfter att man tar del
av information via myndigheters kanaler. Minst sannolikt var det
att man anvander sig av sociala medier for att uppdatera sig.
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Figur4.  Anvdndning av olika informationsvdgar vid kriser (medelvdrde)

Frdgorna I6d:

1. Om det blir en stormvarning i det omrdde ddr du befinner dig, hur sannolikt dr det att du skulle
anvdnda dig av féljande informationskdllor?

2. Om det blir upplopp och social oro ndgonstans i Sverige, hur sannolikt dr det att du skulle anvdinda dig
av foljande informationskallor?

3. Omen chef for en myndighet misstdnks for att ha anvdnt skattemedel for att betala privata utgifter,
hur sannolikt dr det att du skulle anvanda dig av foljande informationskdllor?
Myndigheternas egna kanaler, nyhetsmedier, sociala medier, direkt kontakt med andra manniskor.
Skala 17 (inte alls sannolikt-mycket sannolikt)
Medelvdrde redovisas.

Kdlla: Sifoundersokning 2014 (N=2091).

Vid en jamforelse av de svarandes fortroende for samma informa-
tionskanaler vid kriser framgdr att de sociala medierna dven har far
den ldgsta rankningen, medan nyhetsmedierna och myndigheterna
dtnjuter hogst fortroende (se figur 5). Intressant ar att manniskor
skattar sitt fortroende for nyhetsmedier, sociala medier och personliga
kontakter ligre dn sannolikheten att de verkligen skulle utnyttja
dessa kanaler i hdndelse av kris. Nar det géiller myndigheternas kanaler
ar forhallandet dock det omvinda. Fortroendet for dessa dr hogre dn
sannolikheten att minniskor ska anvidnda sig av dem vid en kris och
skillnaderna mellan dessa varden ar relativt stora. Manniskors val av
informationskéllor ir dirmed sannolikt inte enbart styrd av den tro-
vardighet de kdnner for olika kanaler utan ocksd av andra faktorer,
som vana och intresset av att snabbt fa information.
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Storm Upplopp Skandal
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Figur 5.  Fortroende for olika informationsvégar vid kriser (medelvéirde)
Frdgorna lod.

1. Om det blir en stormvarning i det omrdde ddr du befinner dig, vilket fortroende skulle du ha for
dessa informationskanaler?

2. Om det blir upplopp och social oro ndgonstans i Sverige, vilket fortroende skulle du ha for dessa
informationskanaler?

3. Omen chef for en myndighet misstdinks for att ha anvdnt skattemedel for att betala privata utgifter,
vilket fortroende skulle du ha for dessa informationskanaler? Skala 1-7 (1 =mycket litet 7= mycket
stort) Medelvdrde redovisas.

Kdlla: Sifoundersokning 2014 (N=2 091).

De skillnader som kan konstateras vid en jimforelse mellan de tre
kristyperna ar att nir en myndighetsskandal intraffar anvinder sig
medborgare i mycket mindre utstrickning av myndighetens egna
kanaler, och fértroendet for dessa kanaler dr ocksa lagre dn i andra
typer av kriser. Men ménniskor dr mer Kritiska dven till 6vriga infor-
mationskallor vid en myndighetsskandal. Man véljer till exempel i
mindre grad att diskutera med sina vianner vid en sddan kris, troligt-
vis for att man kdnner sig mindre direkt berord.

Savil anvindning av — som fortroende for — sociala medier vid en
kris ar 1dgt virderade. Detta giller dock inte hogkonsumenter av
sociala medier. De som anvinder sociala medier ofta och regelbun-
det anviander sig gdarna av dem ocksa i kris. Denna grupp anvander
sig ocksd i betydligt mindre utstrackning av nyhetsmedier. Intressant
ar dock att dven om fortroendet for de sociala medierna ar hogre
bland héganvindare &n bland 6vriga svarande, dr fortroendet for
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Foto: Johan Eklund/MSB

nyhetsmedierna fortfarande hogre dn for de sociala medierna dven i
denna grupp.

Nyhetsmedierna dr den informationsvdg svenskar i férsta hand
anvander ndr ndgot extraordindrt har intraffat. Mdnga vander sig
allra forst till kvallstidningarnas webbsajter, eftersom de dir upp-
lever att de kan hitta de allra snabbaste uppdateringarna. Precis nar
krisen bryter ut f6ljs den via notiser fradn kvillstidningarna eller
sociala medier, men nir minga uppmarksammat att nigot har hint
gdr de sedan vidare till kidllor som de sitter storre troviardighet till
Manga anvander sig ocksd av text-TV och radio som den forsta infor-
mationskéllan vid en kris. Nedan redovisas ndgra kommentar frdn
deltagarna i fokusgruppsundersékningen om svenskarnas medie-
vanor fran 2014.

“Jag har aktivt valt att hélla mig borta frdn Aftonbladet just pd grund
av trovdrdigheten, men jag gdr in ddr for att fd det senaste. Farten gdr
fore kvalitén ddr, men jag kan gd in ddr och se ‘Ok, det hdr dr vad som
hdnder” och sd gd éver till DN eller SvD.”

“Jag kollar pd Aftonbladet for att fG snabba nyheter. Om det har héint
ndgot kan man gd in pd de andra sajterna for att kolla mer, om man vill
ha fler kdllor och mer bakgrundsinformation.”
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Foto: Knut Koivisto, SVT Rapport/ TT

Nir méanniskor varderar sitt fortroende for olika medier i kris-

situationer ar det framst morgontidningarna, SVT, SR och TV4 de

uppger att de har storst fortroende for. Aven de yngre har mycket
stort fortroende for dessa medier 4ven om de inte anvinder dem
i lika hog grad som de dldre. Ibland kopplas ocksd fortroendet till
enskilda journalister:

“Jag tycker nog bdst om public service, Sveriges Radlio och SVT. Om det
skulle vara en krissituation sd skulle jag vilja ha Claes Elfsberg i teven, dd
kommer jag att kinna mig trygg. Han har stark trovardighet hos de flesta.”

Unga mdnniskor vittnar om informationsstress och press att hdnga
med i det som sker, och denna stress finns dven i andra dldersgrupper.
Det gir idag att ta del av en gigantisk mingd information nir ndgot
dramatiskt hdnder. Att mdnniskor kdnner ett behov att informera
sig ar i grunden positivt, men kan fi negativa konsekvenser om vi

far allt svirare att navigera i all information som finns tillginglig

och beddma trovirdigheten i all information.

Utmaningar for kriskommunikation
Det har skett en omfattande och snabb utveckling av det svenska
medielandskapet sedan millennieskiftet. Mdnniskors mediebeteenden
ar inte desamma idag som for 20 ir sedan. Fran att ha varit ett folk
som liste morgontidningen till frukost, lyssnade pa radionyheter
ndgon gdng under dagen och tittade pa tv-nyheter pa kvillen tar
svenskarna nu del av nyheter flera gdnger varje dag via ett stort antal
kanaler. P4 nétet klickar vi pa de artiklar som vi tycker dr intressanta
och i sociala medier skapar vi vdra egna nyhetsfloden. Det har blivit
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lattare att informera och férdjupa sig, men ocksé ldttare att vilja per-
spektiv pd nyheter som bekriftar de egna asikterna och virderingarna.
Det ir ocksa enklare att helt vdlja bort samhéllsinformation.

Sammantaget innebir denna forindring att vira verklighetsupp-
fattningar och perceptioner av vad som sker skiljer sig mer idag dn
tidigare. Det fir konsekvenser for myndigheters kommunikation
i vardagen, men kanske framfor allt nédr en kris intrdffar. Vid en
storm, ett upplopp eller en skandal kan det vara svart att nd ut med
en tydlig lagesbild av krisen, inte minst for att andra konkurrerande
bilder ofta ndr ut snabbare. Nyhetsmedierna atnjuter ett hogt for-
troende bland allmédnheten vid en kris. Snabbhet och tillgdnglighet
viger tungt nir manniskor viljer informationskanaler vid extra-
ordindra hindelser. Men svenskar, bdde unga och &ldre, har ocksa

ett stort fortroende for myndigheter och myndighetsinformation.

Nar méanniskor reflekterar kring hur man frdn samhaéllets sida pa
bésta sitt kan nd ut med information i en kris efterlyser manga ett
samlat kommunikationsgrepp och en trovardig kanal, for att kidnna
sig trygga nir informationen kommer frdn ménga olika kéllor och
inte alltid stimmer §verens.

Unga svenskar tar del av nyhetsmedier i betydligt ldgre grad dan
dldre samtidigt som de har en nirvaro i sociala medier dagligen. De
uppger ocksa att de anvéinder sig mer av dessa kanaler i kris och har
storre fortroende for dem dn dem som tillbringar mindre tid i sociala
medier. Dessa slutsatser dr inte anmérkningsvérda i sig, men de tyder
pé att de sociala medierna blir allt viktigare i framtiden, i bdde vardag
och kris, som forum dér olika aktorer forsoker gora sina roster horda.

Sammanfattningsvis forandrar det nya medielandskapet och svenskars
nya mediebeteenden myndigheternas kommunikationsarbete i hog
grad. Dessa fordndringar innebar oundvikliga omstédllningar och nya
tankesédtt, men samtidigt ocksd stora mdojligheter. Sociala medier

kan framéver bli ett dnnu viktigare verktyg i myndigheters kriskom-
munikation, som ett komplement till de redskap som redan finns.

ATT TANKA PA FOR MYNDIGHETER OM MEDBORGARE VID
KRISKOMMUNIKATION

« Myndigheter bor kriskommunicera pa de plattformar dar manniskor finns.
» Medborgarnas krisberedskap bor starkas.

« Svenskars fortroende for myndighetsinformation ar hogt — dra nytta av det!

« Planera kriskommunikationen utifran att ungas medievanor idag tyder pa att
sociala medier blir centrala i framtiden.



Medierapporteringen
vid kriser
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Medierapporteringen vid kriser

Mediernas bild av kriser dr betydelsefull for hur dessa kriser uppfattas
av ménniskor och fér hur myndigheternas kriskommunikation kan
utvecklas. I detta avsnitt ges tre exempel pd medierapporteringen
vid kriser. De tre kriser som har analyserats dr stormarna 2013,
upploppen i Husby 2013 och den stora skogsbranden i Vastmanland
2014. Utover nyhetsartiklar och analyser har dven ledare och debatt-
artiklar inkluderats i undersokningen i syfte att fi en samlad bild av
det totala medieutbudet.

Mediernas bild av stormarna. Foto. Anders N.

De tva stormarna som drog in 6ver sodra Sverige hosten 2013 var
stora nyhetshdndelser, inte minst i de digitala nyhetskanalerna. Den
snabba teknikutvecklingen har gett medieredaktionerna helt nya
mojligheter till snabb och interaktiv kommunikation pé digitala

och mobila plattformar vilket blev tydligt under ovddren da flera

svenska massmedier slog sina tidigare anvindarrekord for on-line-
upplagorna. De traditionella mediernas makt att forma bilden av det
som sker under en kris har diskuterats dtskilligt under de senaste
dren. Mdnga har menat att mediernas tidigare roll som gatekeeper
vid en kris i hég grad har utmanats i och med att internet och sociala
medier erbjuder organisationer och medborgare 6kade mojligheter
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att kommunicera, varna och sprida information i krissituationer,
utan inblandning av de etablerade massmedierna. Mediernas publik
vid kriser tycks dock inte minska. Under det mest akuta dygnet
ndr stormen drog in 6ver Sverige hade exempelvis Aftonbladet sitt
dittills ”basta” trafikdygn i sina digitala kanaler med 8,6 miljoner
bestkare. For mdnga medborgare fortsdtter medierna att vara en
mycket viktig informationskanal vid samhallskriser.

De tva stormarna forlopte pa delvis olika sitt och mediebilderna av
ovadren Simone och Sven ir darfor intressanta att jamf6ra. Stormen
Simone ansdgs delvis vara en "besvikelse” diar medier och kommuner
forst hade forberett allmidnheten pa ett katastroflige som sedan inte
intraffade. Det resulterade bide i en kénsla av littnad 6ver att stormen
inte blev sé allvarlig, men i en del upprorda reaktioner for att prog-
noserna hade ¢verdrivit stormen. En och en halv minad senare kom
dock stormen Sven, som verkligen blev sd allvarlig som befarades.
Sven stdngde flygplatser, holl folk inomhus, vélte trad, 6verskoéljde
bétar och hus och tog ett antal médnniskoliv. S& medan de tvi mediala
stormberittelserna borjade pa liknande vis, med varningar och oro
och information, sd utvecklades férloppen med tiden pa helt olika
sitt. Resultaten visar dock att bdda stormarna fick likartad medie-
bevakning trots att Sven slog mycket hdrdare mot det svenska sam-
haillet 4n Simone. Ungefar lika mycket uppmarksamhet dgnades bada
stormarna och det rapporterades lika mycket om skadade personer
under bdda stormarna trots att betydligt fler mdnniskor omkom
under Sven. En forklaring till detta kan vara att stormarna intraffade
sd titt och att nyhetsvardet var ligre ndr storm nummer tvd kom.

Ndagot som skiljer sig dt i de bdda stormarna ar rapporteringen om
SMHI. Under stormen Simone riktade medierna mycket kritik mot
myndigheten eftersom stormen inte riktigt tog den vig som SMHI
hade forutspatt. Under stormen Sven var SMHI fortfarande en
populdr kélla i medierna men deras ansvarstagande och roll i sam-
manhanget diskuterades inte pd samma sédtt. Medierna forvintade
sig att SMHI skulle komma med korrekt information, och nir sd inte
skedde under stormen Simone resulterade det i kritik. Nar inform-
ationen stdmde vid ndsta storm fanns ingen anledning fér medierna
att betrakta SMHI som en aktoér, utan myndighetens roll reducerades
till att vara kélla for viderinformationen.
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Utéver SMHI var flygbolagen de enda aktérer som blev kraftigt
kritiserade i mediernas stormbevakning. Stormen Sven gjorde det
omgjligt att flyga och manga minniskor blev strandsatta pa flyg-
platser, ofta med bristfillig information om vad som gillde eller
huruvida de skulle ersittas pd ndgot sitt for sina instéllda resor. Nar
det giller andra myndigheter som exempelvis raddningstjdnsten,
polisen och berérda kommuner var mediernas bevakning mestadels
neutralt rapporterande. Ett intressant inslag i mediematerialet ar
att en betydande andel inte enbart handlade om stormens risker
eller skador. Det fanns ndmligen en hel del artiklar som syftade till
att underhadlla: busschaufféren som bestidmde sig for att kora sin
rutt trots att den tog honom ut pd djupt vatten, mannen som silde
en burk med luft frdn stormen pd Tradera och testerna av om det
gdr att lisa tidningen i en storm. Detta bidrog med en annan bild av
stormarna som inte bara skraimmande och forstoérande, utan ocksa
som spiannande och underhdllande. Mediernas samverkan med
sociala medier var inget som syns tydligt i mediebevakningen av
stormarna 2013. Facebook, Twitter och bloggar omndmndes nigra
enstaka gdnger och inga lankar till sociala medier féorekom.

Mediebevakningen kring stormarna Simone och Sven hosten 2013 ar
inte framst intressant som en studie av hur medierna hanterade en
unik situation, utan snarare som ett exempel pd hur de hanterade
en situation som i framtiden lar bli allt vanligare. Stormar ldr, som
foljd av klimatférandringar, bli allt vanligare i vart land. Huruvida
det betyder att bevakningen kommer att minska med tiden, eller om
mediernas stormbevakning alltid kommer att vara en stor hindelse
ar i nuldget en Oppen fraga. Sannolikt lar medierna utveckla nya sitt
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att bevaka den hir typen av hin-
delser, inte minst pd olika digitala
plattformar, och i samspel med
sociala medier, myndigheter och
andra aktorer.

En hindelse som ronte stor

uppmarksamhet i de svenska Bi I ar b rann -
medierna var oroligheterna i i 1 5 fo ro rtEr

Stockholms fororter som brot ut i
maj 2013. Intresset for upploppen

ya omligheter | Stackhoim Polis fck s4en | hivadet

USA:s varning:
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spreds dven utanfor .Sve1_‘1ges gran Undvik Husby
ser och utlindska tldnlngar och + Amhassaden meflada ameriansha medborgars med fydkg vaming
. + Vilriders hdn mot Sverige — + BALDEETRA Nattens haas |
tv-kanaler skickade medarbetare AR o Spiickiy bder

till det vanligtvis sd lugna Sverige
for att rapportera om brinnande bilar och stenkastande ungdomar.

Mediebilden av en samhallskris spelar alltid en stor roll for hur
manniskor uppfattar det som hdnder men i ett skeende som ett
upplopp kan mediebilden ocksa pdverka det fortsatta forloppet
eftersom manniskor agerar utifrdn den bild de har av det som sker.
Héindelseutvecklingen under oroligheterna i Husby var snabb och
for manga ovantad. Till en bérjan forvarrades liget snabbt. Parallellt
med en intensiv medierapportering i realtid om polisinsatser och
brinnande bilar fylldes sociala medier av méingder av intryck, inldgg
och inspel som var svdra att fa en samlad helhetsbild av. I denna
kommunikativa mosaik formades inte en enda bild av oroligheterna
utan mdanga olika bilder hos olika individer.

De myndigheter som blir sdrskilt synliga i den héar typen av kris
riskerar i hog grad sitt anseende och fortroende fran allménheten,
eftersom det ofta diskuteras i bade traditionella och sociala medier
vem som bir ansvaret och hur effektiv myndigheternas krishantering
ar. Vid upploppen i Husby var det polismyndigheten som var sdrskilt
tydlig. Mediernas bevakning av oroligheterna kretsade i hog grad
kring polisen och ofta var det ocksa poliser som uttalade sig, sdvil
presstalesmén som poliser som arbetade operativt. Det som préglade
mediebevakningen under det forsta dygnet var en starkt negativ
gestaltning av myndigheten eftersom polisens ingripanden beskrevs
av boende i Husby och organisationen Megafonen som omotiverat
valdsamma. Efter de forsta dygnen blev dock vinklingen av polisen
mer neutral vilket gjorde att polisen totalt sett inte horde till de
aktorer som medierna rapporterade mest negativt om.

Det var i stillet de ungdomar som 1ldg bakom upploppen som fick
den mest negativa bevakningen frdn mediernas sida. De flesta dvriga
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undantaget utgjordes av
beréttelsen om brandman-
nen som skrev pa Facebook
om sina upplevelser i Husby da en sten kastades genom bilrutan
pd den brandbil dér han satt. Detta inldgg delades och gillades av
manga tusen manniskor i sociala medier och storyn plockades ocksa
upp av nyhetsmedierna.

SRR

Att en story hade sitt ursprung i de sociala medierna var annars
tdmligen ovanligt i mediernas bevakning av Husbyhédndelserna.
Déremot delades ett flertal artiklar om upploppen vildigt flitigt i
sociala medier. Framst var det ledare och debattartiklar som delades,
vilket tyder pd att nyhetsjournalistik inte dr lika intressant att dela
som artiklar som uttrycker dsikter som kan vicka manniskors sym-
pati eller kritik. Dessa texter var de som fick allra storst uppmark-
samhet och ledde till manga kommentarer. Till en del handlade det
om stod for skribentens dsikter, men till en del ocksd om kritik. I en
kris som social oro finns ingen gemensam sjdlvklar problembild som
vid till exempel en naturkatastrof och det kan liatt uppstd en debatt
mellan olika samhéllsperspektiv. Debatten om Husby priglades av
diskussioner om ansvar, orsaker och konsekvenser och teorierna
skilde sig at. Detta ledde till kraftiga diskussioner mellan olika poli-
tiska falanger i sdvil debattartiklar som bloggar och andra sociala
medier.

For att se om den sammanlagda bilden av upploppen skiljde sig
dt jaimfordes traditionella medier och bloggar. Det fanns skillnader
mellan nyhetsartiklarnas och bloggarnas bevakning, men de var
inte tillrdckligt stora for att man ska kunna tala om Husbybloggarna
som en alternativ arena. Bloggarna blev mer som en plattform dar
nyhetsmediernas verklighetsbeskrivningar fick relativt stort stod.
Bloggarnas rapportering fungerade som ett forstarkande komple-
ment som i stort bekrédftade mediernas agenda och deras domi-
nerande tolkningar och gestaltningar.
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Nagot som ocksd blev tydligt under oroligheterna i Husby var den
snabbhet med vilken rykten spreds i sociala medier och den kraft
med vilken inldgg kunde understddjas pd dessa plattformar. Sociala
medier har kommit for att stanna och blir bara mer viktiga med
tiden. Social oro kommer att féranleda nya kriser ndgonstans i vart
land ndgon ging i framtiden. Husbyupploppen visar mer dn nagot
annat att den digitala kriskommunikationens villkor har fordndrats
i grunden och att féormdagan att forstd och forhalla sig till denna
utveckling ar avgorande for framtidens krishantering.

Den stora skogsbranden i Vastmanland sommaren 2014 var liksom
upploppen i Husby och stormarna i sédra Sverige en mycket omskriven
héndelse, sdvél i lokala mediekanaler som nationella. En stor andel
bild- och videomaterial publicerades for att skapa en forstaelse hos
lasare och tittare for brandens enorma omfattning. Medierna berét-
tade med inlevelse om familjer som hade limnat sina hem och som
oroade sig for sina egendomar, sina djur eller sin bygd.

Under branden i Vastmanland var mediernas rapportering om myn-
digheterna mestadels neutral, med undantag for bevakningen av
raddningstjdnsten som var mycket positiv. Mediernas uppskattning
riktades dven mot civilsamhaéllet och de frivilliga som hjilpte till pd
de sitt de kunde. Ndgra som utropades till vardagshjiltar i medierna
var de personer som via en Facebookgrupp samordnade hjilp i form
av gdvor frdn manniskor som ville hjilpa till. Branden visade att
sociala medier kan ha en viktig och organiserande roll i kriser och
vara en snabb och effektiv metod for att samla méinniskor kring ett
gemensamt mal.

..

Foto. Per Groth/Aftonbladet
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Intressant dr dock att medan den akuta rdddningsinsatsen och hjilp-
insatserna ofta berémdes riktades mycket kritik mot krisbered-
skapen. I jimforelse med de tvd stormarna 2013 var diskussionen
om myndigheternas ansvar och beredskap omfattande under bran-
den i Vistmanland. Kritiken kom framst frdn boende i omrddet och
denna kritik uppméarksammades av medierna. De boende upplevde
nir branden startade att det var vildigt svart att fa tydlig information
om vad som skulle ske. Flera privatpersoner vittnade om hur de
ringde till kommunerna utan att fi ndgra klara besked. Hemsidorna
var daligt uppdaterade och blev ibland sd 6verbelastade att de
kraschade. Ménniskor visste inte om de skulle stanna kvar eller fly
frdn sina hem, om ndgon organiserad evakuering skulle genomforas
eller om de fick skoéta sig sjdlva. Mdnga vittnade om en stor oro och
ovisshet. Kritik mot krisberedskapen féorekom ocksé ur en nationell
aspekt. Den diskussionen gillde huruvida Sverige borde ha haft egna
brandflyg liknande de som sedermera ldnades in frdn Frankrike och
Italien. Sammantaget gav medierna en mycket negativ bild av
Sveriges krisberedskap.

Liksom under stormarna forekom inte ménga linkar till sociala
medier i artiklarna om branden och det var inte sd vanligt att en
nyhet hade sitt ursprung i sociala medier. Men sociala medier
paverkar mediernas arbete ocksd pa andra sitt. Denna paverkan,
liksom andra konsekvenser som digitaliseringen har haft och fort-
sitter att ha for journalistiken diskuteras i ndsta avsnitt.
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Digitaliseringens konsekvenser
Den digitalisering som dgt rum det senaste decenniet har paverkat
journalistiken och medierna pd mdanga sitt. Dessa forandringar far
betydande konsekvenser for samhdllets kriskommunikation och for
dess hantering av olika typer av kriser.

Snabbhet

Vid samhadlleliga kriser och andra dramatiska nyhetssituationer
ar snabbheten i nyhetsrapporteringen alltid viktig. I takt med den
tekniska utvecklingen har kraven pd snabbhet dock 6kat markant.
Den digitala konkurrensen dr hard och alla nyhetsférmedlare stra-
var efter att ligga steget fore. Detta medfor att tidspressen praglar
det digitala nyhetsarbetet. En forsta text om en aktuell hindelse
bestdr ofta av ett par rader och tilligget “texten uppdateras”. Den
omedelbara rapporteringen skapar en forviantan hos publiken om
omgdende uppdateringar. Det blir dirmed nédvindigt for medierna

att publicera den information de har, d&ven om den ir knapp.

Att vara forst med en nyhet eller med uppdateringar i en samhalls-
kris kan tyckas handla om en kortsiktig jakt pa klick eller sdlda 16s-
nummer men handlar ocksd i hég grad om en 6énskan om ett hogt

fortroende hos medborgarna. Om en redaktion dr snabb, kompetent
och nyhetsvirdig under en kris kommer publiken sannolikt att dter-
vdnda till samma sajt ndsta gdng ndgot hinder och forvinta sig att

Foto: Martin Slottemo Lyngstad/politiken.dk (arkiv)
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av en hidndelse. Under exempelvis stormarna Simone och Sven var
det hdndelsernas inledning som dgnades storst medieuppmaéarksam-
het. Rapporteringen 6kade dag for dag fram till den punkt da stor-
men vil nddde Sverige, och sedan sjonk bevakningen drastiskt. Med
andra ord forefaller det vara sjilva varningarna och oron for stor-
marna som genererar mest mediematerial snarare dn rapporter om
stormarnas faktiska effekter.

En rapporteringsmetod som i hog grad frimjar snabbhet och som
har blivit allt vanligare pd grund av digitalisering och ny teknik ar
sd kallad live”-rapportering. Det kan handla om direktsdndning av
ljud, text, bild, film eller en kombination av de fyra. Korta starttider
och enkel teknologi har gjort det moéjligt for medierna att tidigt
starta nyhetsprocessen och att ge medborgaren en kdnsla av att
befinna sig dir och dé i det som sker, en kidnsla av konkret verklig-
het dven for den som befinner sig ldngt ifrdn hindelsernas centrum.
Fore stormarna 2013 var liverapportering fortfarande nagot nytt
for mdnga sma och mellanstora medier, men under bevakningen av
ovadren valde méinga av dem att prova péd denna typ av nyhetsfor-
medling. Vid ménga nyhetsredaktioner bestod darfor en relativt
stor del av nyhetsmaterialet av olika former av direktrapportering.
Stormande hav, trdd som bldser omkull och 6versvimmade gator dr
motiv som ir visuellt tacksamma att filma och sédnda live, for att
féra mediekonsumenterna nirmare stormen.
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AFTONHLADET

LIVE™ STRAX: REGERINGEN HAR PRESSTRAFF OM BRA
13.37 SUPERPLAMEN HAR LAMMAT SVERIGE - VAD HANDER NU?

Publicerad pd Resumé.se. Killa: Aftonbladet

Liverapportering har sedan den stormiga hosten 2013 blivit en allt
viktigare del i nyhetsarbetet for mdnga medier och dven mindre
nyhetsredaktioner forbereder sig for att sinda direkt ndr en stor
samhillshindelse intraffar. Tydligt ar att mediernas tendens att
fokusera pd inledningen av en samhallskris eller nyhetshdndelse
forstdarks dn mer av mojligheten till liverapportering.

“Vi ska sdnka ribban. Vi ska gd ut och sdnda live snabbare och tidigare
dven vid mindre hdandelser. Man kan alltid dra igdng och sedan bldsa av
om det inte blir ndgonting. Det dr bdttre att starta tidigt dn att vinta

till stormen dr 6ver. Halva grejen med liverapportering dr att varna och
informera om vad som komma skall. Vi ska dra igdng sd fort som mojligt
ndr det kdnns som att det dr ldge. Sedan backar vi ndr det inte bldser
ldngre. D slutar vi.”

(Nyhetschef, svensk dagstidning)

Forhallningsséttet att betrakta alla hindelser som potentiellt stora
nyheter tills motsatsen har bevisats kan medfora att en trivial
hindelse tillfors betydelse och 6verdriven uppmairksamhet och att
omotiverad rddsla uppstdr. Det kan & andra sidan ocksa forse mén-
niskor med viktig information i ett tidigt skede av en kris och dar-
igenom mdjliggdra tidiga preventiva dtgéirder.

Medan stormar dr relativt okomplicerade ndr det giller direkt-
rapportering kan andra kriser vara svdrare att bevaka. Medierna
upplever det som mest problematiskt i ligen da journalisten i frdga
inte hunnit vara p4 platsen tillrdckligt lange och da kunskapen om
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vad som har hint dr begridnsad. I sddana lidgen géiller det, enligt
mediernas foretradare, att begriansa rapporteringen till att beritta
om det man sjilv ser och upplever.

“Det finns ocksd en fara med den har snabba bevakningen for det blir
latt fel om du bara sldngs in i en situation och du kanske inte dr forbe-
redd eller példst och du ska kommentera en hdndelse...”

(Nyhetschef, svensk dagstidning)

En hindelse dir liverapportering var ett viktigt inslag i rapport
eringen, men dir journalister upplevde det som otillfredsstédllande
att enbart berdtta om det akuta skeendet, var upploppen i Husby.
Liverapporteringen kan i sddana fall beh6éva kompletteras med
fordjupande reportage for att undvika att bevakningen i alltfér hog
grad fokuseras kring ett "hdr-och-nu” perspektiv.

“Sedan dr det ju s att folk dr mycket mer intresserade av att folja en
hdndelse ndr det brinner eller ndr nazister sldss pd gatan dn de dr intres-
serade av att ldsa fordjupningsreportage pd 15 000 tecken, men jag kdn-
ner att vdrt ansvar stracker sig sd Idngt att vi ska gora de hdr reportagen
och vi ska forsoka fG ut dem, men sedan om du valjer att bara ldsa om
branderna — det dr ju upp till konsumenten sjalv.”

(Chefredaktor, svensk dagstidning)

Medborgardelaktighet

Ett annat omrdde dir digitaliseringen har medfort stora férdndringar
ar medborgares delaktighet i journalistiken. Att anvianda lasarnas

bilder och filmer har blivit rutin fér redaktionerna. De upplever att
fordelarna med anvdndargenererat material 4r mycket storre 4n ris-
kerna, speciellt under en kris eller nddsituation. Ett tips frdn en ldsare
kan generera en story vilket kan gora att andra killor hor av sig, och
det kan i sin tur leda till nya uppslag och att andra ldsare engagerar
sig. Medborgarnas delaktighet kan ocksd ge medierna mojlighet att
bevaka ett storre geografiskt omrdde som reportrar inte kan n4, eller
i alla fall inte tillrdckligt snabbt. Tips och 6gonvittnesskildringar har
alltid spelat en viktig roll fér medier, men till f61jd av ny teknologi
kan ménniskor nu utan férdrojning bidra med aktuellt innehall.
Medierna upplever att deras mojlighet att fi ut information i en kris-
situation ddrigenom har 6kat och att bevakningen har forbéttrats.

Stormarna var en hiindelse dir anvdndargenererat material i form
av bilder och ldsarinligg utgjorde en central del av nyhetsrapporte-
ringen. Medieredaktionerna menar att den stora médngden bild-

material som kom direkt frdn ldsarna var en viktig skillnad om man
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Foto: Johan Nilsson/TT

jamfor nyhetsrapporteringen under de aktuella stormarna med
bevakningen av ovidder som intriffade for bara nigra ar sedan. Det
finns numera ett antal kanaler som 6ppnar upp for dialog bade
mellan journalister och lisare men dven ldsare emellan.

Medierna upplever ocksd en ansenlig strom av frdgor frin ldsarna
vid krishdndelser. Lokala tidningar forvandlas ofta till informations-
hubbar dir journalister forvintas vara experter. Lisarna horde av sig
och frdgade om deras fonster skulle hdlla i stormen och hur 1angt
ovddret hade kommit.

Ibland tog till och med ldsarna ¢ver uppdateringarna under stor-
marna. Féljande exempel dr himtat fran en lokaltidning:

“I bérjan jobbade vi journalistiskt som vanligt. Webbredaktorerna fick
forséka plocka in uppgifter, berdtta hur Skdnetrafiken sdq pd ldget, vilka
tdg som skulle stingas av, kolla med SMHI hur vddret utvecklade sig,
och berdtta det i verktyget ddr ldsarna ocksd kan stalla fragor. | borjan
stdllde Idsarna fragor, men efter ett tag kunde webbredaktorerna i
princip sldippa tangentbordet och luta sig tillbaka. DG hade ldsarna
sjalva borjat ta hand om nyhetsrapporteringen, skicka bilder, berdtta
vad som hdnde pd olika vigar, svara pd varandras frdgor. Helt otroligt
att se hur det blev som en stor community kring det hér dmnet.”
(Nyhetschef, lokaltidning)
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Tidningens uppgift blev vid det tillfdllet att finga upp det som
kunde vara nyhetsmassigt i det stora flédet. Om en ldsare skrev att
en bat holl pi att sjunka i hamnen kontrollerade redaktionen upp-
giften och om den stimde kunde det bli en nyhetsartikel. Nyhets-
arbetet fick en annan arbetsgdng dn den sedvanliga nir ldsarna
publicerade forst, och tidningen direfter ldste vad de skrev for att i
ndsta steg besluta om det gick att gora journalistik pa det.

Aven under branden i Vistmanland kom ett mycket stort infléde av
bidde nyhetstips och bilder. Aftonbladet hade ett sirskilt fonster dar
de publicerade ldsarnas bilder av branden. De hade ocksd en chatt
dar ldasarna fick lagga upp sina hyllningar till riddningstjdansten.
Bdda dessa kanaler anviandes mycket flitigt och ett mycket stort
antal bidrag kom in.

Nar det géller savil stormarna som branden syns dock inte mycket
av det anviandargenererade materialet vid en traditionell analys
av mediematerialet. Lasarnas bilder och filmer dr dirmed relativt
sdllan inbdddade i vanliga nyhetsartiklar utan publiceras istéllet i
alternativa former, som chattar och i bildspel. De kan dessutom vara
ett viktigt hjdlpmedel i redaktionsarbetet.

I samband med en stor storm eller en brand kan konstateras att
sd kallad medborgarjournalistik dr en viktig del av nyhetsrapport-
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eringen. I andra typer av kriser, som vid upploppen i Husby, r detta
inslag mer begrdnsat och ndgot mer invecklat nir det giller sjdlva
publiceringen, eftersom det kan uppstd problematik gillande kall-
kritik. I fallet Husby berodde denna problematik pd en komplicerad
politisk kontext déir varje inldgg kunde tolkas som ett stdallnings-
stagande. Det blev darfor svdrare att slippa in medborgarna pa
samma sdtt som under en storm eller annan naturkris.

Det anvindargenererade materialet dr nidra forknippat med sociala
medier eftersom bilder och filmer kan skickas in via dessa forum
men medierna uppger ocksd att sociala medier har andra for redak-
tionsarbetet centrala funktioner. Nigra av dessa ar spridning, efter-
lysning och kartliggning.

Spridning av artiklar genom att medborgare delar dem i sociala
medier framhalls av medierna som mycket viktigt. Asiktsjournalistik
delas mer dn nyhetsartiklar, men vid lokala krishidndelser kan sprid-
ning i mycket hog grad handla om att fi ut den forsta informationen
om att ndgot allvarligt har hidnt. Vid en akut kris i Orebro i mars
2014 da dricksvattnet fororenades av avloppsvatten ndddes 400 000
invdnare av lokaltidningen Nerikes Allehandas artiklar pad nétet om
vattnet. Huvudartikeln ”Drick inte vattnet” hade 170 000 sidvisningar
och 50 000 av dem skedde via Facebook.

Spridningen av det egna materialet med ldnkar till mediernas egna
webbsidor var till for bara ett par ar sedan mediernas huvudsakliga
tillimpning av sociala medier. Numera har betydelsen av dialogen
med ldasarna 6kat. Vid en dramatisk nyhetshindelse efterlyser tid-
ningssajterna numera information, tips, bilder och vittnesskildringar
och dessa dr centrala inslag i redaktionernas arbete. Tips som tidigare
har kommit in till medierna via telefon eller andra sitt kommer
nu via sociala medier, vilket har skyndat pd processerna. Man ser
stora fordelar med att fa uppslag till nyheter men menar att det kan
vara svart att avgora vilka uppslag man bor ta pa allvar.

“Sociala medier kan vara otroligt bra for att ndgon som sitter i en ldgen-
het i Husby och ser ut dver parkeringen och ser hur det brinner dtta bilar
och twittrar ut om det — dd dr det jattebra for mig att veta att nu sméller
det ddr och nu kan vi dka dit. Men det dr ocksd ett problem med sociala
medier att det sprids rykten, kanske inte alltid av valvilja.”

(Reporter, dagstidning)

Sociala medier kan anvindas for att leta upp médnniskor som man
vet har information om en specifik hindelse. Medierna kan ocksa
kartligga en persons nidtverk och kontakta dennes vinner for att
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forsoka fa information den vdgen. Under branden i Vastmanland

tog till exempel medierna kontakt med minniskor som befann sig i
omrdden dir medierna inte fick vistas. Man kontaktade boende som
hade lagt ut egna filmer och bilder i sociala medier, material som

medierna kunde kopa for att anvdnda i inslag och artiklar. Under
branden anvidndes ocksd sociala medier av medierna for att hitta

hjaltehistorier om frivilliga som stillde upp och pa olika sitt gjorde

en samhadllsinsats.

Medierna menar ocksa att den funktion som samlingspunkt som
de kan f3 under en samhéllskris inte bara handlar om att svara pa
manniskors frigor och funderingar, utan ocksad om att ge en enhet-
lig bild 6ver flddet i sociala medier. Mediernas sammanfattningar
av dessa floden kan sedan ge myndigheter uppslag till fragor i deras
FAQ (Frequently asked questions).

“Det dr svdrt att fd en enhetlig bild dver sociala medier. Hér blev vi lite av
en naturlig samlingspunkt och métesplats. Sedan kan man val hitta sitt
eget sociala medieflode men jag tror att en tidning underldttar nar det
gdller att gora det jobbet.”

(Nyhetschef lokalradio)

Liksom nir det géller det anvindargenererade materialet syns inte
heller mycket av samverkan i sociala medier i det traditionella nyhets-
flodet under en kris, men denna samverkan spelar likvél en stor roll i
flera delar av redaktionsarbetet under extraordindra hindelser.
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Digitalisering och kallkritik

De nya villkor som priglar nyhetsformedlingen medfor nya utma-
ningar for medierna dven vad géller kallkritik och publiceringsbeslut,
inte minst vid storre samhallsstorningar. Den forviantade omedel-
barheten ger mindre tidsutrymme for verifikation av de uppgifter
som redaktionerna far in. De sociala medierna utgér ytterligare
en utmaning eftersom medierna upplever att det krdvs ny kunskap
och andra typer av verktyg for att bekréfta information frin sociala
medier. Ddremot menar medierna att kéllkritiken bor vara densamma
och att sanningshalten inte far bli lidande dven d& tempot dr hogt.
Dock kan de ibland publicera uppgifter som inte dr bekriftade och
som de inte har tid att unders6ka narmare. Det kan exempelvis handla
om antal doda i ett terrorattentat, siffror som sedan kan justeras nir
man vet mer sikert.

Bakom beslut att publicera obekriftade uppgifter ligger ofta
beddémningen att det finns en risk i att vinta for linge med att
offentliggdra information. Rykten och spekulationer som cirkulerar
sprids i sociala medier och andra forum, oberoende av vad medierna
skriver. Dessa ryktesspridningar sdnker publiceringstroskeln dven
for medierna, eftersom man anser att en snabb rapportering kan
lindra konsekvenser av att felaktig information sprids.

“Om viinte dr pd tdrna och berdttar snabbt vad som hdander sG
sprids mer felaktigheter pd forum som Flashback och liknande.”
(Nyhetschef, dagstidning)

Medierna anser att myndigheter ibland forvérrar situationen genom
att exempelvis hidnvisa till en senare presskonferens medan uppgifter
redan sprids i sociala medier och i andra forum. Spridningen av upp-
gifter kan di bli omfattande innan exempelvis polisen beméter dem.

Upploppen i Husby var en hindelse diar medierna fick stor anledning
att reflektera kring kéllkritik. Eftersom rapporteringen vid liknande
héndelser latt blir inldgg i den politiska debatten, stdlls hoga krav
pa balans och killkritik. Journalisterna upplevde i fallet med Husby
att frdgan snabbt blev polariserad och menar att det vid en sddan
hindelse ar viktigt att alla inblandades perspektiv, som féreningar,
ungdomar, boenden och poliser, belyses. Samtidigt kan tiden vara
knapp om det handlar om realtidsrapportering. Det blir dd d&nda
framst en frdga om att rapportera det man ser, att stilla sd relevanta
frigor som mojligt och sd gott som mdojligt virdera vad som &r tro-
vardigt och relevant att formedla vidare.
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Samarbete myndigheter och medier vid olika typer av kriser
Mediernas uppdrag dr att informera medborgare, kommentera och
analysera vad som hénder i vdr omvarld, granska makthavare och
utgoéra en link mellan medborgare och folkvalda politiker. Uppdra-
get kan ockséd sdgas bestd i att medierna ska svara pd frdgor om vad
som har hint, vem som har gjort det, var det hénde, nir det hinde,
hur det gick till, varfor det hinde och vilka konsekvenser det intraf-
fade far. Hur viktiga de respektive delarna i detta uppdrag dr i en
samhallskris bestims delvis av krisens art. Vid en allvarlig samhaélls-
storning till f6ljd av en storm eller ett 6versvimmat vattendrag blir
mediernas frimsta uppgift att informera och varna allmédnheten.
Frigor och analyser om varfoér stormen kunde komma ir sdllan
sdrskilt vanliga. Dock kan medierna i ett senare lige granska myndig-
heters hantering av en sddan kris for att se om deras agerande var
lampligt utifrdn rddande forutsattningar. Vid en kris som bottnar
i social oro som den i Husby ar innehdllet i bade sociala medier och
nyhetsmedier ofta av en delvis annan karaktér. Har finns utrymme
for olika tolkningar av utvecklingen, olika virderingar och ideologiska
utgdngspunkter och olika bedémningar av ansvar for det intraffade.
Kommentarer och analyser blir viktiga delar i mediernas uppdrag.

Krisens art, och dirmed vilka delar av mediernas uppdrag som prag-
lar bevakningen, dr ocksd ndgot som pdverkar samarbetet mellan



62 Medierapporteringen vid kriser

myndigheter och medier under samhaéllskriser. Vid naturkriser, dir
frdgor om “nir”, *var” och “hur” dr mer relevanta dn analyser om
“varfor”, finns ofta forutsattningar for ett relativt okomplicerat sam-
arbete. Medierna fungerar vid sddana hindelser minga ginger som
viktiga nav och blir en moétesplats dit oroliga medborgare vander
sig med fridgor. Samarbetet mellan medier och myndigheter sker
naturligt och varderas hogt av badda parter. Man hjilps it att varna
allmidnheten och det finns sédllan anledning fér medierna att infor
eller under en naturkris inta en granskande roll gentemot myndig-
heterna. Stormarna hosten 2013 var ett exempel pd hdndelser dar
myndigheterna upplevde att mediernas bevakning var saklig och
nyanserad:

“Den hdr gdngen gjorde de ett jattebra jobb, bdda gdngerna. Jag har
reagerat tidigare gdnger, men den hdr gdngen var det ju berdttigat.
Hade inte vi gdtt ut och folk inte hade hunnit forbereda sig, hade vi
kunnat fa dnnu fler incidenter med flygande tak...”

(Kommunikator, svensk kommun)

Inte heller medierna pekar pd nigra specifika svirigheter med sam-
arbetet under stormarna. Dock hade de att ta stdllning till hur de

skulle forhalla sig till SMHI:s prognos. Diskussionen vixte fram i

takt med oron for att rapporteringen riskerade att bli fér alarmis-
tisk, speciellt i jaimforelse med de prognoser som kom frdn andra
meteorologiska institut, som exempelvis det danska. Medierna, som
har for vana att folja det svenska vaderinstitutets rekommendatio-
ner, valde 4nda att varna allminheten utifran den information de
fick frdn SMHI. Nir stormen sedan inte utvecklades som SMHI hade
forutspdtt riktade medierna en del kritik mot myndigheten, men
det var inget som forsvirade samarbetet under sjdlva stormen.

Under upploppen i Husby var samarbetet mellan myndigheter och
medier mer komplicerat. Mediebilden den forsta natten var att
polisen hade provocerat fram upploppen och polisens ingripanden
beskrevs som brutala och obefogat vdldsamma. Myndigheterna
ansdg att mediernas bild av polisens agerande till en borjan var
mycket negativ och starkt overdriven. Efter ndgon dag upplevde
polismyndigheten dock att mediebilden nyanserades, dels genom
kommunikationen i de egna sociala mediekanalerna men ocksd
genom att mediernas fokus flyttades till férorternas kraftsamlade
och till de boendes insatser for att oroligheterna skulle lugna ner sig.

Négot som ocksa forsvirade samarbetet under oroligheterna i Husby
var att medierna fick kritik av exempelvis polisen for sin ndrvaro i
fororterna, eftersom myndigheten var rddd att uppmarksamheten
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skulle leda till att situationen skulle forvirras och oroligheterna
spridas vidare nir upploppsmakarna fick en storre publik. Samtidigt
var inte medierna heller ngjda med samarbetet med myndigheterna.
Framfor allt var de kritiska mot polisens informationsinsatser i sam-
band med upploppen, och menade att det var svéart att fi prata med
polisen pa plats i fororterna. Nar polisen héinvisar till presstalesméin
som inte dr pa plats, som kan vara svdra att fa tag i och som inte har
samma insyn och 6verblick i det som sker, blir journalisterna frustre-
rade. Kommunikationen med rdddningstjansten upplevde medierna
diremot fungerade vil generellt sett.

Nu ir det emellertid inte sd enkelt att naturkriser alltid ger ett
okomplicerat samarbete mellan myndigheter och medier, och att
det bara dr ideologiskt laddade samhaéllskriser som kan medfora
svarigheter. Ett exempel pd en situation dir medierna tidvis upp-
levde problem i kommunikationen med myndigheterna intriffade
under branden i Vastmanland, d& medierna nekades tilltrade till ett
omrdde som tidigare hade varit evakuerat. De boende fick dtervinda
till sina hem men medierna och 6vrig allmédnhet fick inte resa in i
omrddet. Medierna var ivriga att intervjua de dtervindande och nir
detta nekades dem uppstod en stor frustration over att de inte fick
gora sina egna sikerhetsbedomningar. Eftersom privatpersoner hade
vidtalats och sagt ja till att 1dta sig intervjuas anser medierna att de
borde ha fitt tilltrade till omrddet under ordnade former.

En annan komplikation i samarbetet mellan medier och myndig-
heter som ocksi intrdffade under branden var di en representant
fran Linsstyrelsen Vistmanland i samtal med en storre svensk
tidning uttryckte att “om man kan, ska man ge sig av frdn Norberg”.
Medieredaktionen beslutade att publicera rekommendationen
som en uppmaning (”Ta er frdn Norberg”) och ansdg att de hade
tackning for sitt beslut. Ocksd en annan medieredaktion valde att
publicera samma budskap, men Lansstyrelsen tog avstdnd frdn upp-
maningen och gick ut med ett fortydligande dir de tydliggjorde att
det for tillfillet enbart handlade om forberedelser for en eventuell
evakuering. Tidningen upplevde inte att Lansstyrelsen lade skulden
pd medieredaktionen for det som hinde, men riktar 4nd4 en viss
kritik mot myndigheten.

Nar det intrdffar en samhaéllskris kan myndigheter bygga upp och
bevara sitt fortroendekapital genom en kriskommunikation som ar
val avvigd och kvalitetssikrad. Medierna diaremot skapar fortroende
genom sin snabbhet och vet att om de har varit tidigt ute vid en stor
samhallshdndelse sd kommer medborgarna tillbaka nésta gdng det
intraffar ndgot. Man kan dirmed sédga att medierna har allt att vinna
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och lite att forlora vid en kris,
sd linge de inte halkar efter
sina konkurrenter. Aven om
medierna forsoker undvika
att kallkritiken blir lidande
anses risken att tappa tempo
vara allvarligare dn risken
att det uppstar felaktigheter
eller att rapporteringen kan
uppfattas som overdriven.
Myndigheter har desto

mer att forlora eftersom
deras fortroende i hég grad
péverkas av hur de hanterar

= —_— .
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» Senaste nytt om skogsbranden « Folj
handelseutvecklingen
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Lénsstyrelsens uppmaning till
tusentals boende « En did och en hittad
skadad + Branden sprider sig « LIVE +
BILDSPEL

krisen. Medan myndigheter

beskriver hur de brukar inleda forsiktigt vid en kris och dra pa om
det beh6vs menar medierna att de drar pa for fullt fran start och
blaser av det hela om det visar sig att det inte behovs.

Medier och myndigheter har ddrmed olika ingdngar i en kris men
har bidda medborgarna/publiken som sina frimsta intressenter.
Ibland har de dock svart att forstd varandras motiv och agerande
under en stor samhdllshdndelse. En rekommendation ar darfor att
medier och myndigheter tillsammans utvirderar sitt samarbete
efter en kris for att forklara sina respektive val av strategiska beslut
under hdndelsen och for att se vad som kan goras béttre till nédsta
storm eller brand. Detta géiller framst naturkriser dir man tydligt
har ett gemensamt mal att varna och begrdnsa skador pa samhadlle
och ménniskor.

Varken medier eller myndigheter tjinar pa att deras samspel fung-
erar daligt i en samhallskris, inte heller dd mediernas uppdrag ar att
granska myndigheterna och deras agerande. Att oavsett vilken typ av
kris som intraffat vara tillginglig for medierna fran krisens start och
beritta det man vet dven om kunskapen dr begransad ar darfor viktig-
for myndigheter, dven i ett anstrangt kriskommunikationsarbete.
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ATT TANKA PA FOR MYNDIGHETER OM MEDIER

« Vartillgangliga for medierna fran start och hanvisa inte till senare
presskonferenser. Informationsglapp accepteras inte.

« Samarbeta pa plats i redaktionerna med medierna (chattar, livesandningar
fran studio m.m.) och pa plats i verkligheten, dar medierna allt oftare finns
pa plats for att sanda live.

« Flerajournalister fran olika sektioner fran varje tidning hor av sig vid en
kris. Var beredda pa att mota ett intensivt medietryck, ibland ocksa fran
internationellt hall.

 Tadel av mediernas sammanfattningar av vad som skrivs i sociala medier,
inte minst lokalt. Uppdatera batteriet av vanliga fragor utifran frdgor och
synpunkter som kommer fram.

+ Samarbeta med medierna dven da de har rollen som granskare och inte
bara nar myndigheter och medier hjalps &t att informera.

« Tainitiativ till dialog med medierna efter en stor samhallskris for att
diskutera hur samarbetet har gatt.



Sammanfattning
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Sammanfattning

Framtidens kriskommunikation stiller myndigheter och andra sam-
hélleliga aktorer infor en rad utmaningar. Till betydande del harrér
dessa fran medieutvecklingen och det sitt p vilket denna dndrar for-
utsittningarna for en fortroendeskapande dialog med medborgarna.

Den medieteknologiska utvecklingen och de snabba férandringarna
pd mediemarknaden har i grunden pédverkat villkoren for medier-
nas rapportering av olika typer av kriser. "Live”-bevakningen 6kar
rapporteringens hastighet och ir en visentlig del av den online-
publicering som praglar mediernas rapportering om kriser. Narhelst
en dramatisk hindelse intraffar ar direktrapportering snarast regel,
oavsett vad det handlar om. Ny teknologi har ocksd gjort det méjligt
for méanniskor att ta del av den snabba rapporteringen oberoende av
var de befinner sig.

Denna utveckling kan innebdra bdde mdjligheter och hot. Direktrap-
porteringen kan vara av avgorande betydelse for madnga méanniskor i
en nddsituation, men forvintningarna pd en omedelbar publicering
kan ocksd 6ka risken for misstag, inte minst pa grund av svarigheter
att verifiera uppgifter snabbt. A andra sidan kan lingsammare rap-
portering bidra till att felaktig information och ryktesspridning sker
i andra kanaler, till exempel i sociala medier. Myndigheter kan bidra
till att skapa en sa korrekt bild av krisen som mojligt genom att ge
medierna fortlépande uppdateringar, dven om inte heller myndighe-
terna har hela bilden klar for sig och kanske bara har knapphéndig
information. Den moderna kriskommunikationen ur ett myndig-
hetsperspektiv stéller stora krav pd avvdgningar mellan vikten av att
vara tillgdnglig och férmedla sd mycket relevant information som
mojligt om vad som intréffat, och att vara dterhdllsam med uppgifter
som forsvdrar en fortroendefull kriskommunikation i ett langre
perspektiv.

Det ar forstds inte bara medierna som paverkas av den medietek-
nologiska utvecklingen, utan ocksd myndigheter och medborgare.

Alla kriskommunikativa aktorer kan kommunicera i realtid i olika

kanaler vilket pd samma sdtt skapar bdde mdojligheter och problem.
Samlande budskap och koordinerad kommunikation inom — eller

mellan — myndigheter &r en styrka i en krissituation och kan gora

krishantering mer effektiv. Samtidigt stédller snabbheten och nirva-
ron i olika kanaler krav pd storre resurser och risken for motstridiga
budskap 6kar sannolikt under storre tidspress och med fler publi-
ceringskanaler. Ett liknande resonemang kan foras nar det giller



68 Sammanfattning

maénniskors medieanvindning. Den utbredda uppkopplingen och
mobilanviandningen gor det enklare att nd ménniskor. Men det stora
utbudet av medier gor det samtidigt mindre sannolikt att alla nds
av samma budskap samtidigt. I den digitala mediemiljon fungerar
i praktiken ocksa alla som bdde producenter och konsumenter av
information vilket ytterligare forsviararar en samlad bild av den
aktuella krisen.

En effektiv kriskommunikation ir dock inte omojlig i det digitalise-
rade samhillet. Férutsittningarna att nd framgéing for myndigheter
handlar till betydande del om att gora ritt saker redan fore krisen.
Det ar viktigt att finnas pa digitala medieplattformar och bygga
fortroendefulla relationer till allmidnheten pé ett tidigt stadium.
Det skapar ocksd en fortrogenhet med hur den egna myndigheten
betraktas utifrdn och pd vilket sdtt den vanligen diskuteras. I ett
mer akut skede stélls krav pa korrekt information och éppenhet for
dialog i syfte att stirka det fortroende som forhoppningsvis redan
etablerats initialt. I detta lige ar det ocksa viktigt att undvika pro-
vocerande inldgg och kontroversiella budskap som kan forsvira
dialogen med medborgarna.

Vad som ofta gléms bort, mer eller mindre omedvetet, ir att en
sddan strategisk nédrvaro i sociala medier kréver stora resurser i
form av kunnig personal. Ridtt kompetens mdiste finnas, sdvil nir
det giller det aktuella sakomradet som betriffande de aktuella

medieplattformarna. Alltfér ofta 6verldts kommunikationen i
sociala medier pé de yngsta och minst erfarna medarbetarna pa en
myndighets kommunikationsavdelning. De dr ofta mest vana vid
dessa medier, men samtidigt minst rutinerade nir det géller att
kommunicera ritt budskap vid rétt tillfille.

Sammanstdllningen av svenska myndigheters kommunikations-
arbete i den hér skriften visar att en helt dominerande andel har
en gillande kriskommunikationspolicy, anviander de mest vanliga
sociala medieplattformarna Facebook och Twitter samt har riktlinjer
for myndighetens anviandning av sociala medier. I den meningen
uppvisar svenska myndigheter generellt stor mognad vad géller
relationen till de nya mediekanalerna. Det finns ocksd en utbredd
positiv uppfattning om att dessa nya kommunikationskanaler ir
effektiva nir det giller att nd ut bdde till medier och allminhet.
Samtidigt betraktar ndstan alla myndigheter i den har studien de
sociala medierna som komplement till den egna webben. Denna
uppfattas alltjamt som ett nav i den digitala kriskommunikation och
anses oovertrdffad som fortroendeskapande arena fér information
och dialog. Beredskapen att kommunicera pd den egna webben vid
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kriser dr ocksd 1dngt mer utvecklad dn beredskapen att kommunicera
i sociala medier. Det &r inte svart att forstd att den egna hemsidan
prioriteras, men det kan ocksa innebdra problem i situationer da de
sociala medierna av ir mer effektiva, till exempel om den egna
webben ligger nere av ndgot skal.

All framgéngsrik kriskommunikation beror dock inte pd myndig-
heternas agerande, utan handlar ocksi om féormdgan att anpassa
insatserna till medieanvandarnas beteende. Helt avgérande ar
sjdlvklart att de kanaler verkligen utnyttjas dir de flesta mdnniskor
finns. De stora nyhetsmedierna har fortfarande den storsta samlade
publiken och ar alltjamt mycket viktiga vid kriser. De dtnjuter ocksa
storst fortroende hos allmidnheten, framforallt i jimforelse med
sociala medier, men ocksd i forhallande till myndigheternas egna
webbplatser. Samtidigt dndras allmdnhetens medievanor gradvis och
den som planerar framtidens kriskommunikation mdste férhalla sig
till det faktum att sociala mediekanaler redan idag har en mycket
stark stdllning bland yngre dldersgrupper, och att dessa mediers
stdllning sannolikt blir 4n mer viktig framover.

Framtidens framgdngsrika kriskommunikation handlar inte sa
mycket om en enda 16sning som passar alla, utan om férmdgan att
samordna de kommunikativa insatserna pd ett effektivt sitt och
kombinera olika mediekanaler pa bésta sdtt. Den snabba medieut-
vecklingen och den fragmenterade medieanviandningen forblir tva
stora utmaningar for kriskommunicerande svenska myndigheter
under 6verskadlig tid. Det stiller krav pa nytinkande och flexibilitet
dar inte minst samspelet mellan myndigheter, nyhetsmedier och
sociala medier kan vara avgorande for att fortroendet for samhalle-
liga institutioner bestdr dven under stora pafrestningar och storningar.









Kriskommunikation har aldrig varit ndgot enkelt, men ir i var tid
forknippad med stérre utmaningar dn nigonsin tidigare. Till stor del
forklaras detta av den snabba medieutvecklingen; allt fler medie
plattformar féormedlar nyheter dygnet runt och sociala medier formar
nya individuella medievanor.

For en vil fungerande kommunikation vid kriser utgér denna utveck-
ling bdde nya mdjligheter och nya hot. Aldrig férr har det varit sd 1itt
for myndigheter att snabbt sprida egna budskap i olika kanaler riktade
mot olika malgrupper. Samtidigt har heller aldrig tillgdngen pa alter-
nativa informationskéllor varit storre, liksom svarigheterna att nd ut
med enhetliga budskap i en medievérld priglad av fragmentering och
polarisering.

Denna skrift belyser kriskommunikationens dilemman mot bakgrund
av den digitala medieutvecklingen och pekar samtidigt pd mojliga strate-
gier for myndigheter nar det giller att utveckla kommunikationen vid
olika typer av kriser pa digitala medieplattformar och i sociala medier.

Lena Jendel ar forskningsassistent vid DEMICOM, Centrum for studier
av demokrati och kommunikation vid Mittuniversitetet i Sundsvall.
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