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"Vi lagger just nu (hosten 2001) upp en krissida pa kommunens hemsida.
Vi marker att manga kommuninvanare laser pa webben. Vi tar varie till-
félle i akt att marknadsfora sidan.”

(Johan Sainx, informationsansvarig Taby kommun)

Internet &r idag en etablerad informationskanal. | en krissituation kan web-
ben bli ett mycket vardefullt redskap for kommunen att na sina invanare.

Syftet med den har skriften &r att ge kommuner rad och tips om hur det
gar att planera for information pa Internet och anvanda webben, om nagot
allvarligt hander. Studien redovisar dels rén om kommuninvanarnas bena-
genhet att anvanda Internet vid en kris, dels hur fyra kommuner anvént sin
webbplats vid allvarliga handelser. Dérefter foljer tips till kommunen infér
anvandandet av Internet som kriskanal.

"Det ska inte blinka och lata och spruta gnistor om en sadan hér sida”.
(Willy Erlandsson, brandinspektor och webbmaster hos raddningstjansten i
Arvika)

Om forfattarna:
Magnus Liljestrém &r frilansjournalist med erfarenhet fran nyhetsmedia samt
arbete med utveckling och administration av webbplatser. Magnus Liljestrém
har tidigare gjort studien Nya végar for nyheter, for SPF (2000).

Sophie Heine ar avdelningsdirektor och handlaggare pa avdelningen for
informationsheredskap pa Styrelsen for psykologiskt forsvar

Avsikten med denna serie ar att ge rad och rekommendationer till
myndigheter, organisationer och féretag om hur de kan informera vid
svara pafrestningar i samhallet.

K Denna rapport ar den trettonde i SPF:s utbildningsserie.

Utgiven av Styrelsen for psykologiskt forsvar
Stockholm januari 2002
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Kommunens
hemsida
vid en Kris

En studie av hur kommunerna och medborgarna
kan anvanda Internet vid en kris.
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Kommunens
hemsida
vid en Kris

En studie av hur kommunerna och medborgarna kan
anvénda Internet vid en kris.

Sophie Heine och Magnus Liljestrom



"Varfor fanns det ingen
information pa hemsidan?"

Under paskhelgen 2001, brann det i en fastighet i centrala
Boden. Husen hade inga bebodda ldgenheter. Elden sldcktes
relativt snabbt. Négra fastigheter fick skador men ingen
madnniska forolyckades. Efter det att rdddningsarbetet var klart
fick kommunens informationschef Nils Sundberg mycket e-
post. Alla hade samma fraga:

"Varfor fanns det ingen information pa hemsidan néar det finns en
forberedd sida for krisinformation?"

Sa har efterat beklagar Nils Sundberg att kommunen inte infor-
merade pa sin hemsida.

— Kanske tyckte vi inte att branden var s allvarlig. Men vi
borde ha lagt ut information pa hemsidan. For manga kommun-
invanare ar det naturligt att koppla upp sig pa kommunens
hemsida om négot allvarligt hander. Den har gangen var det en
brand som beskrevs i riksmedia, sa manga utifran var ocksa
intresserade, sager Nils Sundberg.

(Senare visade det sig att det var en rad olyckliga omstandigheter
som bidrog till missen. Bland annat att den nya informationska-
nalen aldrig anvénts tidigare.)



Syfte

Internet &r idag en etablerad informationskanal. Var tredje
svensk skulle soka information pa Internet om nagot allvarligt
hander i kommunen. Var femte skulle séka pa kommunens
hemsida. I en krissituation kan webben bli mycket vardefull for
saval kommunen som dess invanare.

Syftet med den har skriften ar att ge kommunen rad och tips
om hur det gar att planera for information pa Internet och
anvanda webben om nagot allvarligt intréffar. | forsta avsnittet
presenteras nagra ron kring medborgarnas installning till
Internet. Dérefter beréttar fyra kommuner om sina erfarenheter
fran krisinformation pa nétet.

Studiens tredje del innehaller rad och tips infér anvandandet
av Internet som kriskanal.

Magnus Liljestrom svarar for innehallet i det forsta avsnittet.
Sophie Heine har skrivit de tva sista avsnitten och redigerat
studien.

andel - som kan bli storre.

1. Kommuninvanarna och Internet

Internet som kriskanal
Internet r redan nu en viktig kanal for information vid allvar-
liga handelser. Det har visat sig vid flera tillfallen, exempelvis
Oversvdmningarna i Arvika hosten 2000 och vid terrorattackerna
i usa 2001. Vid sidan av de traditionella nyhetsmedierna &r
Internet mycket betydelsefullt och bland kanalerna for
kommunal krisinformation har Internet forutsattningar att bli
annu starkare, savél for kommunen, som for kommuninvanarna.
En undersdkning som Styrelsen for psykologiskt forsvar (ser)
&t gOra varen 2001 tyder pa att upp emot en tredjedel av sven-
skarna skulle soka pa Internet for att fa information om nagot
allvarligt hander i deras kommun. Tva tredjedelar av dessa - 20
procent av alla - skulle soka vidare pa kommunens hemsida for
att fa mer information om det intréaffade. Det ar en betydande
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Nar det hander nagot allvarligt i kommunen, &r det mycket viktigt att inva-
narna far information. Internet kan bli en betydelsefull informationskanal.

Foto: Martin Arkel



Studie av kommuninvanarnas installning till Internet
spE:S undersdkning gjordes under perioden 282 - 255 200r1. Drygt
2000 personer i aldrarna 15-74 ar intervjuades om hur de
anvéander Internet.

Telefonundersokningen genomfoérdes av foretaget Ingrid
Friberg Samhallsinformation as.

Resultatet fran telefonundersokningen har sammanstllts av
frilansjournalist Magnus Liljestrom.

Som ett komplement till telefonundersokningen har Magnus
Liljestrom intervjuat ett 2o-tal Internetanvandare i Vannas,
Stockholm och Umead. Intervjuerna genomfordes samtidigt som
personerna satt framfor sin dator.

Internet snart i var mans hem

Det rader ingen tvekan om att Internet har etablerat sig som
massmedium i Sverige. Drygt hélften av svenskarna har tillgang
till Internet i hemmet. Enligt ser:s undersokning har tre av fyra
svenskar tillgang till Internet, antingen hemma, i skolan eller pa
arbetsplatsen. Nastan hélften (43%) har tillgang till Internet
dygnet runt. Var tredje svensk soker information pa nétet, varje
dag.

Stark kanal for nyheter
Visserligen chattas och lustsurfas det en del, men Internet ar
aven en kanal for serios information.

Enligt uppgifter fran Nordicom handlar tre fjardedelar av
Internetkonsumtionen en genomsnittlig dag om s6kande efter
fakta eller information. 9

I spr:s undersékning svarar var attonde person (tolv procent)
att de laser nyheter pa webben varje dag. Lika méanga laser “flera
ganger i veckan”. Siffror fran Nordicom visar att en dryg
femtedel av alla som anvént Internet en genomsnittlig dag har
sokt efter nyheter. Och mycket tyder pa att Internet stérker sin
stallning som nyhetskanal. 2)
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Manga traditionella nyhetsmedier, som dagstidningar och TV-kanaler lagger ut
nyheter pa sin hemsida. Besokstalen hos dessa okar.

1) Nordicom - Sveriges Internetbarometer 2000

2) Mellan juli 2000 och juni 2001 Gkade besokstalen pa hemsidorna hos de
traditionella nyhetsmedierna (svr, Svenska Dagbladet, Tv 4 m.fl) markant.
TV 4.5¢, till exempel, hade cirka 337.711 besokare i juli 2001, jamfort med
215.257 i juli 2000. Kélla: Resumé 198 -2001



Det faktum att Internet blir en allt starkare nyhetskanal ar intres-
sant med tanke pa att personer som laser nyheter pa webben ofta
ar mer installda pa att anvanda Internet for att soka information
vid en allvarlig hdndelse.

Idag har sa gott som alla landets kommuner en hemsida pa
Internet. Den &r kand - for de flesta. Drygt hélften av svenskarna
(57 procent av de tillfragade i spr:s undersokning) vet att deras
kommun har en hemsida. En fjardedel tror att sa ar fallet.

En procent svarade:
”’Nej, det tror
jag inte.”

En procent
svarade ’Nej,
det vet jag
att den

inte har”

. 15%Vet ej

26% svarade 57% Ja, det
Ja, det tror jag vet jag att
den har

Sa hér svarade svenskarna pa fragan: Har din kommun en egen hemsida?
(SPF:s undersokning)

Knappt hélften av de svenskar som vet att det finns en
kommunal hemsida, har besokt den flera ganger.
En tredjedel av dem har najt sig med ett besok ndgon gang.

Vad vill man veta av kommunen?
De flesta soker pa kommunens hemsida for att fa allman
information.

42% allman information

30% information om evenemang o dyl.

4% speciellt telefonnummer

3% nyheter

3% har kontaktat myndigheterna med e-mail

17% annan info

| | | | J
0% 10 % 20 % 30 % 40 % 50 %

Det har vill svenskarna veta av kommunen, nar de soker information via Internet.



Internet 1,5 %

Morgon-

tidning 8,8 %

Traditionella medier - dominerande nyhetskéllor
Som namnts tidigare &r det troligt att relativt manga kommun-
invanare forvantar sig att finna information pa Internet om
nagot allvarligt intréaffar. Det verkar dock som Internet blir aktu-
ellt forst vid ett senare skede, nér forloppet varat en tid.

De traditionella medierna &r fortfarande idag de viktigaste
kéllorna for att inhdmta information vid allvarliga handelser.

Fraga i SPF:s undersokning: Vilket skulle vara det viktigaste mediet for dig om
nagot allvarligt intraffar? Drygt halften (55,7%) av svenskarna anser att radion
spelar storst roll

Tva tredjedelar av alla som skulle anvanda Internet uppger att de
skulle soka information pa kommunens hemsida.)) Det &r cirka en
femtedel av samtliga. 6o % av Internetanvandarna skulle soka pa
en tidnings hemsida. Knappt halften av Internetanvéndarna skulle
soka pa raddningstjanstens hemsida och drygt en tredjedel (38
procent) skulle besoka polisens hemsida. Nyhetsmediernas
starka stallning pa natet har flera forklaringar.

1) Frégan stalldes dels som Gppen fraga utan svarsalternativ, dels med fasta svarsalternativ
(polisens, raddningstjanstens, kommunens, ndgon tidnings hemsida, eller annan nyhets-
sajt.). Nér fragan stélldes utan svarsalternativ uppger endast en procent att de skulle séka
pa raddningstjanstens hemsida. Ingen namner polisen. 1 dvrigt Gverensstimmer svaren
med dem pa fragan med fasta svarsalternativ.
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Radio 55,7 %

TV 25,2 %
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Stora nyhetssajter ar valkdnda och har starka varumérken.
Manga datoranvéandare har en rikstackande tidning eller Tv-
kanal som startsida. Aven lokalmediernas hemsidor brukar vara
valkanda. Men ofta bara for lokalbefolkningen. Att hitta en lokal-
tidnings hemsida i en annan del av landet, for att fa information
om nagot allvarligt intraffat som kanske berdr en anhorig,
uppfattas av en del som ganska svart. Det framkommer av sp:s
undersokning.

Det finns ocksa en viss skepsis mot mediers information.
Nagra av de personer som intervjuats i studien, uppger att de
litar mer pa myndigheter dn pa medier och att de dérfor hellre
skulle soka information pa myndigheters hemsidor.

"Jag tycker att det &r lite obehagligt att man gar till media for infor-
mation i allvarliga l&gen. Jag skulle vilja ha objektiv information
om nagot riktigt allvarligt intraffat.”

(Annika 30 ar, webbkonsult)
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De flesta som skulle s6ka pa kommunens hemsida vid en olycka,

tror att de ska finna allmén information om laget. Manga

e e . forvantar sig dven att hitta

= praktiska rad och upplys-

! e == ningar om var man kan vénda

- = ~ sig for att fa hjalp. Kommunen
hamnar overst pa listan Gver

myndigheter som skulle fa

Internet-besok. Farre skulle soka

information pa polisens eller

~ raddningstjanstens egna hemsidor.

= Det kan bero pa att hemsidornas

adresser &r relativt okdnda. Men det kan ocksa ha sin forklaring i

att manniskor inte tror sig finna information pa dessa sidor. En

annan orsak betraffande raddningstjansten, kan vara bristande

i L kunskap om var raddnings-

T tjdnsten finns i den kommu-
nala organisationen.

1
b

"Det blir vdl kommundelen jag
ringer forst. Jag har aldrig haft
nagot med raddningstjansten att
. Ee gora. Jag vet inte adressen till deras
e hemsida. Jag vet faktiskt inte sa mycket
. om dom éver huvudet taget.
Man kan ju inte veta allt hér i vérlden.”
(Jan, 47 ar, Tyreso)
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"Jag skulle inte vanda mig till raddningstjansten. Jag vet inte sa
mycket om den. Dit ska man val ringa nar det ar nagot akut, nar
man sjalv har rakat ut for nagot. Jag skulle inte stora dom med
fragor om vad som hant. For ovrigt skulle jag inte anvanda Internet
for det kan jag inte ett dugg om.”.

(Elisabeth, 54 ar, Stockholm)

Asikterna har troligen inget med fortroendet for raddningstjanst
respektive polisen att gora. Det handlar antagligen mer om
kunskaper, attityder och vanor, samt organisatorisk insikt om
hur det faktiskt forhaller sig. I de flesta fall har ju kommunen det
Overgripande informationsansvaret gentemot medborgarna, och
en stor del av de upplysningar medborgarna far, har kommunen
som avsandare.

"Jag skulle nog vénda mig till

kommunen. Kanske skulle jag forsoka

komma i kontakt med nagon SOS-

funktion. Inte 112, for dit far man ju

inte ringa och blockera. Men om jag

ringde kommunen skulle dom kanske

koppla mig till nagon instans med

liknande uppgifter. Kanske ar det réddningstjansten. Dom sysslar ju
med alla méjliga saker och vet vad som hander i mitt naromrade.
Raddningstjansten ar val ihopkopplad med polisen. Jag vet inte
riktigt hur det organisatoriska ser ut, men jag antar att polisen och
raddningstjansten arbetar tillsammans p& ndgot satt. Aven civilfor-
svaret kan vara inblandat. Det &r ju ocksa inom kommunens ram.”
(Birgitta, 42 ar, Nacka)
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”’Djungeltelegrafen” duger gott i vissa lagen

Langt ifran alla gillar Internet. En del méanniskor soker hellre
information hos andra kéllor sasom radio, Tv och papperstid-
ningar. Skélet &r ofta att de upplevs som lattare att anvdnda. Det

tar tid att koppla upp sig pa natet, telefonlinjen blir upptagen
och det kan vara svart att soka sig fram nar man val ar
uppkopplad. I mindre samhéllen kan det "lokala informations-
nétverket” kdnnas mer tryggt och tillforlitligt.

Man raknar med att kunna lyfta luren och fa reda pa vad som
hander via “djungeltelegrafen”, sager nagra av de intervjuade i
spE:S undersdkning.

14

Slutsats: Internet — och da &ven kommunens hemsida — ar en
viktig kanal for krisinformation. Men manga betraktar andra
medier, exempelvis radio, TV och morgontidningar som sin vikti-
gaste nyhetskanal. Det ar har man normalt soker nar man far
kédnnedom om en olycka. Kommunens hemsida kommer in i
bilden vid ett lite senare skede, nar invanaren vill ha ytterligare

information.
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2. Kommunerna och Internet

Kommuninvanarna ér relativt benagna att anvéanda Internet for
att ta emot krisinformation. Men hur bendgna ar kommunerna
att anvénda ndtet for att ge krisinformation?

Ett 15-tal kommuner i Sverige har idag en forberedd krissida
pé sin hemsida. Men darutéver har manga kommuner anvant
natet for att informera vid saval stora, allvarliga handelser som
exempelvis branden i Goteborg 1998, som vid mindre incidenter.
Faktum &r att de flesta kommuner raknar med Internet som kris-
kanal, och det &r naturligt att lagga ut information om kriser och
stérningar pa samma satt som man publicerar annan informa-
tion om kommunala angelégenheter.

s — B R ST BT ot T i}

e

Erfarenhet fran fyra kommuner

Borlange, Arvika, Jonkdping och Sundsvall &r fyra kommuner
som anvant sig av webben i en verklig krissituation, under den
senaste tiden.

16

Borlange rakade ut for en tag- R AN AL =]

.
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olycka (den andra av samma slag
inom tva ar) i april 2000. Arvika
drabbades av kraftiga 6versvam-
ningar hosten 2000. Jonkoping
hade i juli 2001 ett giftutslapp i
Stromsbergsbacken. Sundsvall
slutligen, rakade ut for tva dver-
svdmningar samt en tragisk buss-
olycka hosten 2001. De fyra kommu-

nerna hade sinsemellan olika planering och beredskap for att
anvanda Internet i en kris. Aven ansvaret for webben ser olika ut
mellan kommunerna. Men i samtliga fall var det samma typ av
upplysningar som lades ut. Och alla & dverens om att Internet
var till stor nytta. Har berdttar kommunerna hur de upplevde
arbetet med Internet.

Borlange april 2000: Kommunen hade ansvar hela vagen
Vid halv-tre-tiden pa natten mot I6rdagen den 8 april 2000,
intraffade en tagolycka i centrala Borlange.

Ett godstag med sammanlagt nio vagnar fyllda med totalt 450
ton gasol korde for fort in pa bangéarden. Sex av vagnarna
sparade ur och fem av dem valte pa bangarden.

Ingen av vagnarna brast men risken for lackage gjorde situa-
tionen mycket allvarlig. Raddningstjansten inledde genast ett akut
raddningsarbete. Ett omrade pa cirka 300 meter fran platsen
sparrades av. Méandagen den 1o april pabérjades evakuering av
cirka 7oo personer.

Drygt en vecka efter det att olyckan hade intréffat var sane-

17



Sex vagnar vilte da ett godstag korde for fort in pa bangarden i Borlange.
Krisinformationen pd kommunens hemsida innehdll bland annat fotografier
fran olycksplatsen. Foto: Henrik Hansson
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ringen av olycksplatsen med de gasolfyllda tankarna klar.

Ett dygn efter det att tget havererat pa bangarden beslét
kommunledningen att lagga ut information pa kommunens
hemsida. Klockan nio pa séndagskvéllen den 9 april, fanns den
forsta informationen ute pa nétet. Utdver fakta om taget och
ursparningen inneholl hemsidan bland annat kartor dver avspéar-
rade omraden.

Har fanns ocksa pressinformation och adresser till exempelvis
apotek och forsékringskassa. Sajten hade dven Iankar till berérda
myndigheter som Banverket och Raddningsverket.

Aven Raddningstjénsten i Borlange upprattade en speciell
sida om tagolyckan, pa sin ordinarie hemsida. Denna sida var
lankad direkt till Borlange kommuns hemsida.

Pa tisdagen, tre dagar efter olyckan, installerades en digital-
styrd kamera pa olycksplatsen. Kameran styrdes fran den framre
staben. Bilderna lades ut pa kommunens hemsida och medierna
kunde anvédnda dem fritt.

I 6vrigt var sidan ganska enkelt uppbyggt. Faktatexterna var
korta och skrivna med ett enkelt sprak. Alla upplysningar hade
klockslag och datum.

Sidan l&dnkade till andra samhéllsnyttiga institutioner och gav
upplysningar om 6ppettider o.s.v i affarscentrat Kupolen.

Det var Borldnge kommun som hade det fulla ansvaret for
sidan. Kommunen hade inte en anstélld webbansvarig, utan
kdpte in tjansten. All information som lades ut skulle godkannas
av kanslichefen Lars Ivarsson eller bitradande kanslichef Birgit
Hedkuvist.

Detta var forsta gangen Borlange kommun anvande Internet
for information vid en storre olycka. Borlange kommun har varit

19



drabbad tidigare. 1998 intréffade en annan olycka med ett tag
lastat med gasol pa bangarden i Borlange.) Kommunen gjorde
inga matningar av hur manga personer som besokte hemsidan
men ledningen &r 6vertygad om att Internet var till stor nytta.
Saval borlange-bor som journalister hade mycket att hamta hér.
— Medierna fick snabbt den korrekta informationen, sager Birgit
Hedkvist, bitradande kanslichef i Borlange kommun.

Medierna kunde ocksa hamta kartor, rorliga bilder och still-
bilder for publicering. Allménheten fick praktiska upplysningar
och rad.

— Telefonsamtalen till kommunen minskade och kommunin-
vanarnas oro dampades, konstaterar Birgit Hedkuvist.

Borlange kommun har idag en sida med krisinformation pa sin webbplats. Dar
finns information och upplysningar om vad medborgarna kan gora vid en olycka.

20

Arvika oktober 2000: Férberedd krissida fanns
| oktober 2000 drabbades Arvika av en kraftig Gversvdmning.
Det var den intilliggande Glafsfjorden som steg.

Under den forsta tiden kunde rdddningstjansten klara
problemen sjalv. Men efter en tid begarde raddningsledaren
hjalp av Forsvarsmakten samt andra organisationer, myndigheter
och kringliggande kommuner for att hjélpa till i arbetet med
Oversvdmningarna.

Handelsen innebar inga allvarliga personskador. Men de héga
vattennivaerna paverkade givetvis vardagen i Arvika. Inte minst
dé Gversvamningen varade nastan tva manader.

Nar vattnet stod som hdgst mattes 48,36 meter ver havet,
vilket var tre meter hdgre an normalt. R&ddningstjénstens
insatser avslutades forst vid arsskiftet 2000/ or.

Den 12 november inrdttade kommunen en krisorganisation.
En informationscentral upprattades.

Informationsverksamheten samordnades mellan raddnings-
tjansten och den Gvriga kommunen. Efter en tid dvertog Lans-
styrelsen i Varmlands Ian ansvaret for raddningsledningen.
Merparten av informationsarbetet mot medier och allménhet
bedrevs fortsatt av Arvika kommun/raddningstjénsten.

21



Oversvdmningen i Arvika varade i tvd manader. P& raddningstjanstens hemsida
fanns dagligen nya uppgifter om bl.a vattennivan och laget pa vagarna.
Foto: Martin Arkel

Eftersom stadshuset var drabbat av vatten utsags brandstationen
i Arvika till informationscenter.

Internet kom att bli en betydande informationskanal. Hos
raddningstjansten och Arvika kommun fanns en férberedd "kris-
sida”. Raddningstjanstens sida, som hade rubriken “Pagaende
storning” uppdaterades och togs i bruk.

Webbansvarige (brandinspektor Willy Erlandsson) satt nagra
rum fran upplysningscentralen. Sa gott som all information som
lades ut pa sidan sammanstalldes av upplysningscentralen.

Besokarna kunde komma till réddningstjanstens hemsida
genom att ga direkt till adressen www.rtj.arvika.se. Det var ocksa
mojligt att ga via kommunens hemsida www.arvika.se/rtj.

22

Pa kommunens hemsida fanns varje dag en liten sammanfatt-
ning pa forstasidan, med lank till raddningstjanstens sida.

— Genom att ldgga ut all information pa hemsidan ville vi
slippa ryktesspridning, berattar Hakan Axelsson, raddningsle-
dare i Arvika, ndr 6versvdmningarna intréffade. Och ndr vi gick
ut med all information som fanns behdvde ingen spekulera.

Hemsidan byggdes upp som en flerfaltstabell med rubriker for
sarskilda omraden. Dar fanns information om det aktuella laget
och raddningstjanstens insatser samt information sarskilt riktad
till pressen.

Andra spalter handlade om vattennivan i Glafsfjorden, vader
och varningsmeddelande fran smmr samt andra praktiska rad.

e e T R Lt R Ry DR Y
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Raddningstjanstens sida med information om 6versvamningarna i Arvika var
uppbyggd som en flerféltstabell.
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| en spalt med lankar kunde besékarna komma vidare till
hemsidor hos bland annat VVagverket, lokal press och lanssty-
relsen. P& hemsidan fanns ocksa bilder i miniatyrstorlek. Genom
att klicka pa fotografierna i “albumet” kom bilderna upp pa
helskarm. Hakan Axelsson menar att modellen med tabeller
fungerade mycket bra.

— Det ér enkelt och dverskadligt. Om hemsidan ar for flashig
med en mangd farger och rorliga bilder finns risk for att infor-
mationen inte gar fram, séger han.

Hemsidan blev ocksa mycket valbesokt. Under de mest inten-
siva veckorna sokte cirka 4000 personer om dagen, sig in pa
sidan. Det var ungefar lika manga som besokte hemsidan pa ett
helt ar i normala fall.
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Jonkd6ping juli 2001:

Hundratals invanare laste pa webben

En timme efter midnatt torsdagen den s juli 2001, kom ett larm
om utslapp av natriumhydroxid fran Arlafoods anlaggning pa
Ljungarum i Jonkoping.

Personal pa anldggningen upptéckte lackan och larmade radd-
ningstjansten. Tre timmar senare hade raddningstjansten byggt
upp en forddmning for att hindra utslappet uppstroms i Stroms-
bergsbécken att na Stromsbergsdammen. Det berorda backsys-
temet var cirka 1.200 meter.

(och mycket annat) fanns pa hemsidan. Foto: Raddningstjansten, Jonkoping

Stromsbergshécken sparrades av pa bada sidor, eftersom natri-
umhydroxid &r ett mycket fratande &mne.

Léansstyrelsen utfardade vistelseforbud. Dagis och fritids upp-
manades att inte 1ata barnen komma néra backen. Den forsta
Internet-informationen lades ut ca klockan fem pa morgonen pa
raddningstjanstens sida. Strax efter klockan sju pa morgonen
lade Jonkopings kommun ut information pa sin hemsida.
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Informationen publicerades som upplyshingar om natriumhy-
droxidutslapp i Stromsbergsbécken pa raddningstjanstens webb-
plats. Efter hand kom informationen att ligga under rubriken
"Utslappet i Stromsbergsan” och ”Stromsbergsutslappet”.

Sa lange kommunen hade ansvaret for att avhjélpa olyckan
(till fredagen den 6 juli klockan tre pa eftermiddagen) fanns
alltid en kort text i anslutning till rubriken pa Jonkopings
kommuns webbplats. Pa sidan fanns upplysningar om den aktu-
ella situationen, uppmaningar till allménheten och telefon-
nummer till en upplysningscentral.

Redan i det forsta skedet, fanns text med forklaring av riskerna.
Dar fick kommuninvanarna till exempel veta att "direktkontakt
med vattnet i Strombergsbacken kan medftra risker for fratskada.”

Sidan uppdaterades regelbundet med numrerade informa-
tionstexter, "Information nummer 2", ”Information nummer 3”
o.s.v. Aven pressmeddelanden lades ut pa hemsidan och var dar-
med tillgangliga for alla.

Pa hemsidan fanns dven lankar till arlafoods.se/press.
Kommunen delade ocksa ut pressmeddelanden och flygblad.
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Flygbladen hade olika malgrupper allteftersom handelsen fort-
skred. I inledningsskedet gjordes flygblad till dagis, fritids och
gruppboende, bevakningspersonal vid avsparrningarna samt
anslagstavlor i bostadsomradet att man inte skulle ga néra
dammen. Darefter fick invanarna pa forsta dagens eftermiddag
ett flygblad som berdttade om handelsen, risker och bjod in till
informationsmate pa kvéllen i en idrottsanlaggning i omréadet.
Flygbladen delades ut av militdr, brandman och hemvarnsman.
Vid informationsmétet fick ahérarna (ca 300 personer) kopior
pa all information som lagts ut pa hemsidan om olyckan.
Bevakningspersonalen vid avsparrningarna fick speciell
information pa flygblad s att de kunde ge riktiga upplysningar
till nyfikna personer som sokte sig till olycksplatsen.

Fredagen den ¢ juli 6vergick ansvaret fran att vara en
kommunal insats till att vara foretaget Arlafoods ansvar.
Kommunen hade dock fortfarande en rubrik ”Strémsbergs-
utslappet” pa sin hemsida. Rubriken lankade till Arlafoods
hemsida. | takt med att olyckan atgardades, hade kommunen allt
mindre information pa sin hemsida. Arlafoods lade konstant ut
upplysningar pa sin hemsida under hela forloppet.

Internet blev en mycket framgangsrik informationskalla.
Veckan da olyckan intréaffade, som var en helt "vanlig vecka”,
sokte sig i snitt 870 bestkare varje dag till Jonkdpings kommuns
hemsida.

Olyckans forsta dag dkade antalet besokare till 1.273. De
foljande dagarna sjonk besoksantalet. Cirka 240 personer gick in
pa kommunens "utsldpps-sida” via raddningstjanstens hemsida
under den forsta veckan efter olyckan.

Normalt har rdddningstjénsten cirka 1rs besokare per vecka.
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Fran kommunledningen ar man évertygad om att Internet
fungerat som stor avlastning.

— Bade kommunen och raddningstjansten hade séakert fatt fler
samtal om de inte kunnat fa upplysningar pa hemsidan. Nu var
det inte speciellt manga som horde av sig, sager Gunvor
Carlsson, informationschef i Jonk6pings kommun.

Sundsvall: Webben anvandes vid andra 6versvamningen
Hasten 2001 var Sundsvall olycksdrabbad. Kommunen rakade
ut for tva kraftiga Gversvamningar. Dessutom intraffade en
tragisk olycka i vilken en buss med skolungdomar krockade med
en timmerbil. Kommunens webb-anvandning sattes pa prov.

—Vid den forsta 6versvamningen anvande kommunen inte
webben alls, berattar Asa Grip, informationschef i Sundsvalls
kommun.

— Vi var mitt i upphandling av en hemsida och hade inga
rutiner for att anvanda Internet for krisinformation. Men manga
undrade varfor det inte fanns nagot pa natet. Jag fick forklara i
en direktsédnd telefonintervju for Radio Vasternorrland, varfor
kommunen inte hade nagra upplysningar pa sin hemsida.

Fjorton dagar senare intraffade en ny dversvdmning. Den nya
hemsidan var da inte klar, men kommunen lade konstant ut
krisinformation pa den gamla.

— Nu har vi rutiner. Webben &r ett enormt bra hjdlpmedel,
séger Asa Grip.
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3.Checklista
RAd infor arbetet med krisinformation
pa Internet

Manga fordelar med Internet

Som vi vet finns det manga fordelar med att informera via
Internet. SPF har skrivit om detta i tidigare rapporter, bland
annat Krisinformation pa Internet 1) och Nya vagar for nyheter 2).

Listan Gver plustecken ar 1ang. Det gar fort att sainda och ta emot
upplysningar via natet.

Alla mottagare far ssmma information samtidigt och var och
en bestdmmer sjalv nar han/ hon vill ta del av upplysningarna.
Informationen kan ocksa malgruppanpassas.

Samtidigt som allménheten kan fa praktiska upplysningar och
rad, kan journalister fa bakgrundsinformation och bilder. Det ar
latt att ge webb-information dven till personer som inte har
Internet. Natets sidor kan enkelt skrivas ut och faxas vidare.

1) Sara Morge, rapport nr 3, 1999
2) Magnus Liljestrdm, rapport nr 6, 2000.
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Upplysningarna ar "granslésa”’ d.v.s kan sandas var som helst
ifran och mottagas var som helst. Natet satter heller inga granser
for hur mycket information som kan laggas ut. Internet kan
rymma néstan hur stor textvolym som helst.

[J Informationen kan uppdateras och dndras hur ofta som helst.
[ Internet & en megafon for kommunen -

med mojlighet att fa ut exakt den infor- >

mation man sjalv vill formedla. - u
[J Med intrandt och/ eller e-post, kan inter-

ninformationen forstarkas och alla

anstallda kan vara informerade om det

senaste.

"Vi lagger just nu (hdsten 2001) upp en krissida pa kommunens
hemsida. Vi mérker att manga kommuninvanare laser pa webben.
Vi tar varje tillfélle i akt att marknadsfora sidan.”

(Johan Sainx, informationsansvarig Taby kommun)
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Forbereda krissida — Forbereda tankarna
Ett satt att mentalt forbereda sig for en kris dr att gora en forpro-
ducerad mall for en krissida pa kommunens hemsida.

Sjalva processen att bygga sidan, kan fungera som en nyttig
genomgang av kommunens krisberedskap.
Men det frdmsta skalet dr givetvis att en krissida kan underlatta
mycket for kommunens informationsverksamhet om nagot
allvarligt intréffar.

Kommunen behover inte bérja fran bérjan med att lagga upp
basinformation. En forberedd krissida kan ocksa underlatta for
kommuninvanarna. Om sidan marknadsférts innan kan allman-

heten snabbare hitta information om det som hant. Om motta-
garna redan har last pa sidan och 4r familjéara med den, &r det
ocksa lattare for dem att orientera sig bland de olika rubrikerna
och informationen, nér de verkligen behdver den.
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"Eftersom en sa stor del som en tredjedel av kommunens invanare
regelbundet bestker sin kommuns hemsida tror jag att de kommer
att gora det i en krissituation ocksa men till stor del handlar det nog
om att informera om det i de andra kanalerna. Jag tror kanske att
det kan vara massmedierna som har storst nytta av att fa informa-
tionen via natet.”

(Christina Karlberg, informationschef, Kalmar kommun)

Att bygga hemsidan

Alla kommuners hemsidor har ett gemensamt: informationen
ska ga fram. Och i en Krissituation ar det extra viktigt att upplys-
ningarna inte kan missforstas.

-} —rr e

L&tt att hitta

Det ska inte bara vara latt att hitta krisinformationen. Det ska
vara svart att undga den! Vare sig informationen ligger pa en
forberedd krissida eller en sida som uppréttats tillfalligt for krisen,
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bor det vara majligt att na den via kommunens hemsida.
Kommuninvéanarna ska kunna séka pa kommunens www-adress.
Det kan vara bra om det finns information om krisen redan pa
kommunens ingangssida. Ett alternativ ar att skriva en kort
rubrikrad (“information om olyckan” el dyl.) och lanka till en
speciell krissida, forberedd eller tillfalligt upprattad.

Om krisinformationen ligger pa en annan hemsida &n kommu-
nens ar det bra om det finns en tydlig symbol eller férklaring pa
kommunens indexsida med I&nk till krissidan.

Tydligt ansvar for krisinformationen

Under normala férhallanden, nar inget hander, kan det vara
webb-ansvarig i kommunen/raddningstjanst/foretag som har
ansvar for sin respektive hemsida.

Under en olycka kan ansvaret for information pa Internet
ligga hos olika aktorer, beroende pa tidpunkt; det vill sdga var i
krisskedet man befinner sig och vem som da har ansvar for
handelsen. | Arvika lag ansvaret for krisinformationen om Gver-
svdmningarna hos raddningstjansten. Men alla kunde I4tt
komma till raddningstjanstens hemsida, dar den huvudsakliga
informationen fanns, via kommunens hemsida. P& kommunens

indexsida fanns en knapp som = : —"

Td & BB A A= FE |
. = A ot et I 3

lankade till raddningstjanstens hemsida och informationen om
oversvamningarna. Medborgarna behévde alltsd inte veta att de
skulle s6ka pa raddningstjanstens hemsida.

I Jonkoping lag informationsansvaret hos kommunen, for att
sedan sa smaningom Gvertas av foretaget Arlafoods (varifran
utslappet kom). Kommunen
hade da en lank till foretaget.

| Borlange var det
kommunen som lade in och
hade ansvar for hemsidan
fran det att tag-olyckan
intraffade till det att faran
var "blast 6ver”. Oavsett vem
som ansvarar for krisinfor-
mationen och pa vems
hemsida den ligger, bor det
alltid framga vem som ar
avsandare. Vem det dn ar; kommunledningen, raddningstjanst,
polis, ortens foretag el dyl. bor detta anges.

Mottagarna; kommuninvanare, besékare och journalister,
maste veta vem det ar som ansvarar for informationen. Det ar
viktigt, bland annat for sékandet efter ytterligare information.
Informationen blir mer trovardig och har storre chans att na
fram, om den kommer fran "ratt” avsandare, det vill saga den
myndighet som har ansvar for fragan.

Det galler inte om informationen dr en ssmmanfattning av
l4get, baserad pa upplysningar fran flera, exempelvis polis, radd-
ningstjanst och sjukvard. Det maste dock framga att det ar en
sammanfattning.
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"Det svara ar inte att gora de synliga . 4 ’
sidorna, utan de idag icke synliga, och AN .
skapa mallar som verkligen kan anvéandas Y
nér det hander. Handelserna tenderar ju
ofta att bli andra &n de man tror &ar de
mest sannolika.”

(Christer Brynielsson, informationschef,
Vellinge kommun)

Enkelheten viktig
Enkelhet &r ett av nyckelorden, nar man férbereder sig for att
publicera krisinformation pa Internet.

Det bor helst inte vara nagra komplicerade program, utan
teknik som de flesta behérskar. (Detta ar inte det samma som att
alla ska sitta och skriva in information). Fakta maste samordnas
och det basta & om en person har ansvar for det.

Det dr bra om man kan skriva in uppgifter pa hemsidan var
man &n ar, fran vilken dator som helst. Man ska inte behdva
befinna sig vid nagon terminal. Det ska racka med en laptop och
ett modem.

Goteborgs kommun har ett system, vilket medger att vem
som helst som har behdrighet och kan skicka e-post, kan uppda-
tera sidan.?)

1) Se Krisinformation pa Internet (rapport nr 3, 1999) av Sara Morge.
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Dubbel kommunikation
Internet har goda méjligheter for tvavagskommunikation. Det
bor utnyttjas. Gor det mojligt for hemsidans bestkare att prenu-
merera pa pressmeddelanden.

Uppratta en brevlada for kommunikation direkt med
kommunen. En sadan kan atfoljas av fardiga e-postformulér.
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Marknadsforingen viktig
Det ér viktigt att kommuninvanarna i férvég vet att de kan soka
information pa Internet, om nagot hander. Om kommunen har
en forberedd krissida ska den givetvis marknadsforas. Informera
lokala medier om sidan — inklusive www-adressen.

Lé&gg gdrna ut en flash pa hemsidans ingangssida, i nagra
veckor. Kanske gar det att kombinera information om krissidan
med annan information, t.ex. en kampanj.

"Man kan ju kdra ut lanseringen av hemsidan som en nyhet”.
(Christer Brynielsson, informationschef, Vellinge kommun).

Max tre klick — s& kan sidan byggas upp
Generellt kan det vara bra att ta pa sig anvandarens glasogon, nér
en Internet-hemsida ska byggas.

Istallet for att tanka i banorna "Hur ser var organisation ut
och vad vill vi beratta?” kan det vara bra att tdnka ”Vad vill
anvandarna veta?” och ”Hur leds de Iattast dit?” Maximalt tre
klick — sedan ska besokaren ha hittat sin
information. Vid en allvarlig hdndelse ar
situationen givetvis annorlunda. Da handlar
det inte bara om vad mottagaren vill veta,
utan kanske lika mycket om vad avsandaren
(kommunen/raddningstjansten)

vill och maste fa ut.

Dessutom vet inte alltid den som
soker information, exakt vad han/hon
vill veta.
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Latt och tydlig
Sidan ska vara latt att lasa. Generellt kan ségas att det kan vara
bra att halla sig till den grafiska profil som kommunen har.

Det kan vara bra att anvénda enkla typsnitt, exempelvis Arial
eller Verdana t.ex.

Det kan vara en fordel att anvanda farger, men det &r inte alls
nodvandigt.

Svart text pa vit botten fungerar mycket bra i det har
sammanhanget. Det viktiga ar att informationen gar fram.

"Det ska inte blinka och lata och spruta gnistor om en sadan har sida”.
(Willy Erlandsson, brandinspektér och webbredaktor hos raddnings-
tjénsten i Arvika)

Det ar trottsamt att lasa pa en

dataskarm och svart att ta till sig

langa textmassor. Olika upplysningar eller rubriker (olyckans
omfattning, senaste nytt, hanvisning, kommunikationer 0.s.v)
kan presenteras i punktform med lankar till sidor med mer
information. Extra viktiga upplysningar eller nyheter: "Senaste
nytt”, kan markeras pa nagot satt. lllustrationer kan ha en funk-
tion om de verkligen sager nagot.

"Det far inte vara for roligt, exempelvis teckning pa en lustig liten
brandman som springer omkring. Samtidigt ska det ju inte vara
krigsrubrikartat. Det géller att hitta den rétta tonen.”

(Malena Skote, webbdesigner, Lund)

39



Foljande rubriker kan finnas med pa krissidan:

Aktuellt lage

Hér kan finnas den senaste informationen med uppgift om
tidpunkt och kélla. Har kan finnas hanvisningar till risk-
omrade.

Riskomrade
Under denna rubrik kan finnas en karta som visar
berérda omraden. I anslutning till denna kan
finnas metereologiska upplysningar om

temperatur, vindriktning, vindstyrka o.s.v. 2
Det kan vara bra att lagga in forstoringav

I I "l- ;
kartan, som kommer upp ndr besokaren thol il W
dubbelklickar pa kartbilden. g 2
o Tl
L

Krishjalp

Under denna rubrik kan finnas viktiga telefonnummer for alla
malgrupper. Det kan vara telefonnummer till kommunens
upplysningscentral, sjukhus, organisationer med sakkunskap,
raddningstjanst o.s.v. Vid upplagg av telefonlistan dr det bra att
inventera malgrupperna.

Vilka ska ha informationen och varifran:

1 Drabbade och anhériga

71 Ovrig allmanhet

[] Media

1 Andra myndigheter

[ Frivilliga forsvarsorganisationer

] Trossamfund
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Praktiska rad
Har finns information av praktisk karaktar; vad medborgaren
kan gora for att "hjélpa sig sjalv” vid t.ex ett stromavbrott, olycka
med fororenat vatten, gasutslapp i omradet o.s.v. Det ar viktigt
att det framgar nar (datum och klockslag) informationen lades
ut samt vem som dr avsandare.

Om informationen uppdateras &r det viktigt att detta
markeras, eller att de "gamla” upplysningarna tas bort helt och
hallet.

Fragor och svar
Fragor som kommer till framst upplysningscentralen kan laggas
ut pa hemsidan som raq ( Frequently Asked Questions).

Bilder

Bilder fran olycksplatser eller drabbade omraden kan tjéna
manga syften. Media kan anvanda dem i sin rapportering. For
medborgarna kan bilderna skingra viss oro och kan hindra att
manga nyfikna besoker platsen vilket kan stora raddningsarbetet.
Ett satt 4r att installera en digitalstyrd kamera pa platsen.

Lankar till massmedia
Rubriken massmedier ar en
service till allmanheten med
uppgifter om telefonnummer
och l&nkningar till tidningars,
radios och Tv:s hemsidor.
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Lankar till andra instanser

Sidan kan lanka till andra sidor hos organisationer, férvaltningar
0.s.v. Detta ar en service sa att medborgarna kan fa fakta och
information utifran andra aspekter och vinklar, an de upplys-
ningar kommunen ger.

Pressmeddelanden

Under rubriken pressmeddelanden kan pressinfo och releaser
som gatt ut finnas med i kronologisk ordning. Genom att klicka
pa meddelandet kan alla fa den informationen.

Sprak

Inventera sprakbehoven i kommunen. Eventuellt ska informa-
tionen finnas pa andra sprak &n svenska. Det kan vara bra att
hanvisa med hjalp av bilder pa flaggor som symboliserar de olika
spraken. I annat fall maste texten med héanvisning givetvis vara
skriven pa det aktuella spraket.

Pa SPF:s hemsida www.psycdef.se
finns en prototyp med exempel
pa hur en kommuns krissida kan
se ut. Prototypen ar framtagen av
Hans-Gdran Persson, Thomas

il

Lenneblad och Thomas Lovgren | = e S

som projektarbete i en webbut- 3; R f : b
bildning. Prototypen &r av SPF o - M l"'“l:i
bedémd som ett bra exempel pa e 'ﬁ k4 202

hur en krissida pa Internet kan
byggas upp.
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Slutord

Internet kan aldrig bli den enda informationskanalen da nagot
allvarligt intraffar. Webben &r ett komplement till andra kanaler.
Det faktum att informationen gatt ut via Internet, behéver
inte betyda att alla fatt den.

Informationsuppgiften &r, inte fullgjord i och med att avsan-
daren fort ut sitt budskap.

Den &r fullgjord da mottagaren fatt, och tagit till sig informa-
tionen. Detta galler ocksa for Internet.
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Internetsidor (I6pande under 2001) Bland annat:
Arvika kommun:; www.arvika.se

Borlange kommun: www.borlange.se

Goteborgs kommun: www.goteborg.se

Kalmar kommun: www.kalmar.se

Stockholms kommun: www.stockholm.se

Styrelsen for psykologiskt forsvar: www.psycdef.se
Vellinge kommun: www.vellinge.se

Samt ett stort antal hemsidor hos Sveriges kommuner

SPF:s utbildningsserie i informationsberedskap
1. Professionell kommunikation

2. Planlagd kriskommunikation

3. Krisinformation pa Internet

4. Goteborgsbranden (videofilm)

5. Handbok i informationsberedskap

6. Orkan Gver Skéne

7. Nya végar for nyheter

8. Alarmera - Informera; varnings- och informationssystem i fyra lander
9. Oversvamningarna i Arvika (videofilm)

10. Ett andens tattarfolje (videofilm)

11. Att kommunicera med drabbade ménniskor
12.Terrorns dag i medierna

13. Kommunens hemsida vid en kris
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