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Inledning

"“ Denna arbetsrapport ingér i ett projekt som &r initierat av
' Styrelsen for psykologiskt forsvar (SPF).
"’ Syftet med projektet ar att ta fram en handbok med rad
och rekommendationer till statliga och kommunala myndig-
heter samt organisationer om hur de kan informera vid
svara péfrestningar i samhallet.

Avsikten med denna rapport dr att ssmmanstélla erfaren-
heter om hur myndigheter pa basta sitt kan planera nar det
géller information vid kriser. Kriskommunikation definieras
som det utbyte av information som sker inom och mellan
myndigheter, organisationer, medier samt intresserade indi-
vider och grupper fore, under och efter en svar pafrestning i
samhéllet.

Rapporten bygger pa material fran tre olika omraden:
forskning om information vid kriser, praktiskt inriktade
bdcker om krishantering och kriskommunikation inom
naringslivet samt manualer och handbécker hos utlandska
myndigheter och organisationer.

Denna rapport &r en del av det underlag som bildar
grunden for den kommande handboken med rad och
rekommendationer. De tva dvriga komponenterna ar dels en
tidigare publicerad SPF-rapport om professionell kommuni-
kation (Flodin 1998), dels erfarenheter och kunskaper som
formedlats via intervjuer med ansvarigafor informationen vid
statliga och kommunala myndigheter, samt de dokument for
kriskommunikation som finns vid dessa myndigheter.

Rapporten bestar av tva delar. | den forsta beskrivs kriser
och kriskommunikation. | den andra delen ges forslag pa hur
myndigheteroch organisationer kan planera sin kriskommuni-
kation, vad som bor ing i en plan samt hur den kan stodjas.
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7 Beredskap mot Kriser och kriskommunikation
svara pafrestningar 5
pa samhallet i fred”

| beredskap mot svara
pafrestningar pa samhallet i
fred kannetecknas en svar
péfrestning av att den avviker fran
det som betraktas som normalt.
Den uppstar hastigt, mer eller mindre
ovéntat och ofta utan forvarning. Den
hotar grundlaggande varden. Den kraver
snabba beslut och nédvandiggér koordinerad
och koncentrerad insats av flera instanser.
Det finns inledningsvis begrénsad
information om vad som har hént.
Péfrestningen utloser en stor
aktivitet bland medier
(Regeringens proposition
1996/97:11).




| denna rapport anvands kris synonymt med beteckningen "svar pafrest-
ning”. Kris definieras som en allvarlig stérning av grundlaggande struk-
turer eller en forsémring av fundamentala vérden och normer i samhaéllet.

Definitionen ar fritt Gversatt fran en nederlandsk utredning om kris-
hantering (KPMG 1992).

I utredningen lyfter man fram foljande drag som karakteristiska for en kris:

* Beslut tas i ett natverk som inkluderar manga aktorer

« Besluten méste fattas under svar tidspress

Det existerar en kansla av osakerhet

» Aktorerna star hela tiden infor nya situationer

» Snabba beslut ar nodvandiga liksom formagan att improvisera
« Medierna &r i hog grad involverade i krisforloppet

Overensstammelsen mellan definitionerna dr mycket stor. Bada
uppmaérksammar att kriser &r nyheter. Ett problem &r att i bérjan av krisen
vet varken myndigheterna eller medierna exakt vad som har hant och
omfattningen av krisen. Om det inte kommer snabb och korrekt informa-
tion fran en central enhet, ansvarig for koordinering av myndigheternas
insatser, sa kan situationen l4tt glida myndigheterna ur handerna.

Ett samhélle behdver inte nddvéandigtvis vara
lika med en nation. Vi vet fran svenska erfa-
renheter att kriser latt dverskrider nations-
grénser, antingen det handlar om fysiska
kriser eller ryktesspridning.

Typer av kriser

ad finns det for olika typer av kriser? Den svenska hot och risk-
utredningen (SOU 1995:19) anvande sig av ett antal scenarier fér
att beskriva handelser vilka skulle innebara avsevarda pafrestningar
pé det svenska samhillet. Scenarierna handlade om massflykt till
Sverige av asyl- och hjdlpstkande, om bortfall av el, nedfall av radioaktiva
amnen i Skane, gasmoln Gver Uppsala, avbrott i tillforseln av vatten till
Stockholm samt en stortflod i Dalélven (SOU 1995:19).

Litteraturen om Kriser och krishantering utgér vanligtvis fran en organisa-
tion och exemplen pa kriser for organisationen utgdrs inte enbart av kriser
orsakade av naturkatastrofer eller tekniska haverier utan &ven av kriser orsa-
kade av olika typer av missgrepp och missbedémningar som organisations-
ledningen kan gora. Otto Lerbinger (1997) har givit foljande exempel:

Konfrontationskriser

Detta ar kriser som avsiktligt provoceras fram av missndjda individer,
grupper eller organisationer, som énskar fa sina krav och férvantningar
tillgodosedda. Ett typfall &r bojkott av organisationens varor eller tjanster.

Kriser till foljd av illvilja

Orsakas av att individer och grupper anvander kriminella atgarder eller
andra extrema insatser for att visa sin fientlighet mot ett foretag eller en
myndighet och for att forsoka uppna antingen egna fordelar eller att
forsvara verksamheten hos den organisation man riktar sina aktioner emot.
Négra typfall ar olika former av terroristaktioner, kidnappning, sabotage
samt ryktesspridning.

Kriser orsakade av varderingar hos ledningen

Dessa kriser orsakas av ledare som t ex favoriserar kortsiktig eko-
nomisk vinning pa bekostnad av samhallsansvar och andra intressenter
an investerare. Ett exempel pa detta skulle kunna vara nedlaggning av
foretag pa orter som ar starkt beroende av detta foretag.




Kriser till foljd av bedréageri eller misskotsel

Ledare som ljuger, déljer eller undanhéller information kan orsaka
kriser for en organisation. Misskotseln kan besta i att licka ekonomisk
information, sexuella trakasserier mm.

Mitroff m fl (1997) delar in kriser i elva huvudtyper: kriminella attacker,
ekonomiska attacker, forlust av egendom, industriella katastrofer, natur-
katastrofer, avbrott i produktion eller fabriker, juridiska kriser, trovardig-
hetskriser, kriser i manskliga relationer t ex felaktig foretagskultur, halso-
kriser samt kriser till foljd av foreskrifter som reglerar verksamheten.

De svenska myndigheternas krisplanering har tidigare huvudsakligen
omfattat kriser till foljd av teknologiska olyckor och naturkatastrofer. Att
4ven planera for kriser orsakade av ledningens agerande som foreslas av
bl a Mitroff m fl ovan ter sig inte sarskilt langsokt for den som foljt
mediernas bevakning av svenska myndigheter under senare ar. Det &r latt
att dra sig till minnes episoder och handelser som medierna &gnat avsevard
uppmaérksamhet och som lett till att olika befattningshavare valt att lamna
sina uppdrag.

Det intressanta med kriser som dr orsakade av, eller upplevs orsakade
av, chefers misskotsel, omoral eller inkompetens ar att kriserna i sa hog
grad aterverkar pa organisationens trovardighet. Trovardigheten hos en
myndighet eller ett foretag ar en noédvandig forutsattning for framgangsrik
krishantering. En myndighet som forst drabbas av en negativ uppmaérk-
samhet pa grund av ledningens misskotsel och kort dérefter skall agera vid
en naturkatastrof har allvarligt forsamrat sina mojligheter att fa medier
och allmanhet att acceptera myndighetens bedémningar och atgarder.

Vid planering av krishantering bér myndigheterna framfor allt blicka
framét enligt Quarantelli. Kriserna i framtiden blir inte bara fler utan aven
mer komplicerade. De teknologiska systemen blir alltmer avancerade och
individer och organisationer blir i 6kad utstrackning beroende av dessa
system. Kriserna tenderar dessutom att bli mer varldsomspénnande och
Overskrida geografiska, nationella och ekonomiska granser. Quarantelli
forutspar kriser som inte innebér fysiska skador, men som anda vallar stor
skada ekonomiskt, socialt, politiskt och psykologiskt (Quarantelli 1996).

Planeringen av saval krishantering som kriskommunikation maste
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sdledes inte bara bygga pa tidigare erfarenheter och narliggande scenarier
utan &ven innefatta kriser som overskrider kdnda grénser och som
inrymmer krav pa samspel mellan aktorer fran skilda kulturella, nationella
och politiska system.

Krishanteringens faser

Det &r vanligt forekommande i litteraturen att dela in hanteringen av
kriser i olika faser:

FOrebyggande

Aterhamtning
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Forebyggande fas

Har inryms aktiviteter som reducerar den langsiktiga risken for liv och
egendom t ex byggnadsbestammelser, forsakringslagstiftning, sékerhets-
foreskrifter, beskattning, riskanalyser, utbildning av allménhet, utbyggnad
av telendt mm

Forberedande

Aktiviteter som utvecklar och forstarker myndigheternas kapacitet att
agera vid en kris t ex planer for krishantering och kriskommunikation,
varningssystem, centra for krisledning, 6verenskommelser om samarbete,
dvningar och tréning.

Akutfas

Atgarder som vidtas omedelbart fére, under och omedelbart efter
krisens kulmen i avsikt att radda liv, forhindra skador pa egendom och
mojliggora snabb atergang till det normala t ex insatser av raddningstjanst,
polis, medicinsk personal, trafikledning, medier osv.

Aterhamtning

Atgarder for att pa kort sikt aterstélla livsviktiga och grundlaggande
funktioner till en lagsta acceptabel standard samt langsiktigt aterstalla till-
varon till normala eller férbattrade forhallanden t ex riva byggnader, rena
vatten, ordna bostader, ordna forsakringsfragor, skolgang, arbetsldshets-
understdd osv (Drabek och Hoetmer 1991).

Indelningen i olika faser &r hogst schematisk. Faserna gar in i varandra
och skarpa granser ar svara att dra. Att lata krishanteringen omspanna
samtliga faser har dock den stora fordelen att behovet av forutseende och
planering lyfts fram. Behovet av planering infor kriser kan inte nog
betonas. Det &r en genomgéaende erfarenhet att de myndigheter och orga-
nisationer som ar skickligast pa krishantering ar de som har insett behovet
av férebyggande och forberedande atgarder och som handlat dérefter.
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Krisens aktOrer

Det som kannetecknar en kris &r att antalet aktorer ar mycket stort.

Vid en brand i en livsmedelsfabrik i Kanada 1990 arbetade éver 60 olika
aktorer (Lagadec 1993). De huvudgrupper som vanligtvis brukar anges ar
offer och anhoriga, myndigheter, egna anstallda, medier, frivilliga samt
allménhet. Jag anvander dock begreppet "intresserade” istéllet for
“allménhet”. Det senare begreppet &r mycket starkt kopplat till en enkel-
riktad séndarmodell dar myndigheten talar till folket och déar alla dras
Over en kam.

Begreppet "intresserade” utgar fran att vid en kris ar vi alla besluts-
fattare.Varje individ, hushall, dagisforestandare, dgare till bussholag, hyres-
vard osv stér infor en egen unik situation med egna informationsbehov.
Varje forsok fran myndigheternas sida att planera for kriskommunikation
maste darfor utga fran mottagarnas situation.

Intresserade

Vilka som blir aktiva och intresserade vid en kris beror pa en mangd
faktorer: typ av kris, krisens omfattning och intensitet, forloppets
hastighet, mediernas bild av krisen osv. Ett ras ldngs en &lv innebér att
boende vid andra alvar borjar undra och fraga. Ett hot om férgiftning av
en skolas mat medfor att alla skolor reflekterar Gver sina rutiner. En
spektakuldr 6versvamning drar till sig nyfikna. Tjernobyl-katastrofen
ledde till att anhdriga och vanner runt hela varlden forsokte fa kontakt
med sina sléktingar och vanner i Sverige (se t ex Gilbert och Gouy 1998).

De intresserade kan vara alltifran enskilda individer med ett allmént
behov av nyheter till vdlorganiserade organisationer med klart uttalade mal.
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Déremellan ryms alla mojliga typer av grupper t ex aktivister, dvs individer
forenade i en sammanslutning for att vacka uppmarksamhet och stad-
komma forandring, ofta i en enskild fraga. Aktivisternas agerande kan
stracka sig fran insandare, flygblad, moten och demonstrationer till avan-
cerad lobbying mot politiker eller kvalificerade utredningar. Deras aktioner
kan ga fran helt fredliga och demokratiska insatser till olagliga och krimi-
nella aktiviteter (Heath 1997).
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Vid varje kris agerar frivilliga krafter. I USA finns t ex The North
American Center for Emergency Communications (NACEC) en organisa-
tion som pa frivillig vag forsoker underlatta for krisens offer att kommu-
nicera med omvarlden. NACEC loser denna uppgift genom att tilldmpa
modern informationsteknik for att darmed radda liv, minska lidande och
familjers stress och oro. NACEC har bl a installerat ett "Disaster Victim
Information System” vars syfte dr att underlatta for anhoriga att finna
varandra (www.nacec.org).

Enligt min mening &r analysen av vilka som blir intresserade och aktiva
vid olika typer av kriser bland de omraden inom kriskommunikation som
ar mest forsummade. Vid en genomgéng av bocker inom omradet finns
det sa gott som alltid utforliga och detaljerade instruktioner om relatio-
nerna till medier. Daremot saknas oftast motsvarande utforlighet och
detaljrikedom nér det galler analysen av intresserade.

Eftersom framgangsrik kriskommunikation i hog grad beror pa
formagan att forutse och tillgodose olika gruppers informationsaktiviteter
och informationsbehov sa &r analysen av intresserade aktorer en forutsatt-
ning for effektiv kriskommunikation.

Myndigheter

Vilka krav pa kommunikation stéller en svar pafrestning pA myndigheterna?
Myndigheterna maste ha forméga att accelerera mycket snabbt.
Medierna har denna formaga. Samtalen fran intresserade borjar
direkt. Man soker friskt, men ofta fel. Enligt muntlig uppgift fran
SOS alarm kan uppemot 4o procent av samtalen till SOS alarm vara
amnade for annan adressat. Ju tidigare myndigheterna bérjar med sin ‘
information, desto lattare att se till att samtalen hamnar rétt. Detta "‘
medfor i sin tur att belastningen pa telenat och myndigheters véxlar v
kan minskas.

Myndigheterna skall ha férmaga att snabbt kunna utoka sin kapa-
citet att sdnda och ta emot information. NAr krisen utldsts véller en flod av
information in 6ver myndigheterna. Krisen staller krav dels pa goda forbe-
redelser av tekniskt slag, dels pa en genomtankt strategi for hantering av
inkommande information.

%’
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Myndigheterna maste strava efter koordinering och samarbete. Flera
forskare har poangterat att det 4r mycket svart att astadkomma en hierar-
kisk beslutsmodell under krisens akuta skede. Vad myndigheterna istéllet
bor strava efter att uppna ar samordning dvs ett samarbete mellan obero-
ende enheter i syfte att undvika splittring, bristande kontakt vid insatserna
samt onddig dubblering av tjanster. (Drabek och Hoetmer 1991).

Det handlar om att skapa gemensamma 6verenskommelser om hur man
skall hantera vissa uppgifter for att uppna ett gemensamt syfte. Den samord-
ning som sker kan vara frivillig eller pabjuden. Europeiska erfarenheter visar
att ansvaret for samordning ar nagot som en myndighet eller organisation
fortjanar, dvs de andra aktorerna inser att just den myndighetens forméaga
till samordning tillfor krisarbetet ett plusvarde. Samordningen kan ske saval
fore som under och efter krisen (Drabek och Hoetmer 1991).

Fore krisen kan myndigheterna t ex utbyta information om egna
planer, évningar och traningsprogram. Utbytet av information har som
syfte att skapa en gemensam kapacitet att hantera kriser. Under akutfasen
skall informationen leda till handling. Hér krévs att specifik information
samlas in och férmedlas inom mycket pressade tidsramar.

Behovet av samordning galler inom flera omraden. Det finns behov av
saval horisontell som vertikal samordning t ex saval mellan kommuner som
mellan centrala myndigheter, l&nsstyrelse och kommuner. Koordineringen
kan avse saval strategiska som taktiska och operativa insatser. For att informa-
tionen skall fa en strategisk dimension kravs att den som &r ansvarig for infor-
mationen & medlem av ledningsgruppen. Taktiska beddmningar kan handla
om hur medierelationerna skall ssmordnas, vilken briefing som skall ges till
journalister, nér informationen skall I&mnas osv. En operativ eller teknisk
information kan vara rena sakupplysningar om var vatten finns att tillga, nar
lakare finns tillgdnglig osv.

Samordningen kan avse olika former av budskap. Det kan gélla informa-
tion om myndigheternas beslut, eller uppdateringar av laget, eller dversikter
av krishanteringen, eller vagledning och rad i praktiska angelagenheter. Ett
vanligt forekommande problem ar att myndigheterna gar ut med motstridig
information. Det leder till forvirring och undergréver trovérdigheten.

Myndigheterna maste dock vara medvetna om att all samordning inte
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4r av godo. En patvingad samordning som inte har resonans inom vissa
myndigheter eller som av intresserade upplevs som tveksam eller odkta
kan leda till att myndigheternas krishantering tappar i trovardighet och
kan skapa misstro (Amna och Nohrstedt 1987).

Exemplen ovan pekar pa betydelsen av att agera utifran en hog tro-
vardighet. Denna trovardighet kan inte skapas under en kris utan maste
fortjanas i den vardagliga verksamheten. Om en myndighet gar in i en Kris
med Iag trovardighet minskar méjligheterna till effektiv krishantering.
Forloras trovardigheten under krisen mister myndigheten sin formaga att
agera, entusiasmera, inspirera och leda (se t ex Stefenson 1993).

En paradox inom myndigheternas krishantering ar att myndigheterna
bade méste vara val férberedda, ha goda planer och vara val 6vade och
samtidigt inse att nr krisen val kommer sa stimmer inte planerna, man
har évat pa andra handelser och vad som krévs ar formaga till saval flexi-
bilitet och kreativitet som improvisation.

Medier

Mediernas betydelse vid kriser har blivit alltmer
uppmaérksammad och beskriven. For flertalet av 0ss
individer géller att var uppfattning om en viss kris
ar grundad pa mediernas beskrivning. Vad ar det
som kénnetecknar medierna vid kriser?

Medierna dr mycket snabba. | inte sa fa olyckor
och handelser &r det medierna som ar forst pa platsen.
Det innebdr att bilden av krisen skapas parallellt med
forsoken att klara krisen.

Medierna bevakar dygnet runt och jorden runt. Under det senaste
decenniet har &ven dygnets morka timmar tackts in med nyhetsséand-
ningar i svenska etermedier. Det sker en kontinuerlig uppdatering. Inter-
aktiva medier gor det dessutom mdjligt att ta till sig information vid den
tidpunkt som passar bast. Nyhetsflodet ar granslost. Medierna formedlar
oavbrutet nyheter fran jordens alla horn.

Allt fler kriser foljs i direktsandning dvs vi far nyheterna samtidigt med
att handelsen &ger rum. Vi ser hur kidnappningsdramat utvecklar sig. Vi
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foljer arbetet med att rddda kanalerna i Holland osv. Detta stéller speciella
krav pa saval tittare/lyssnare som pa medier och myndigheter. For medi-
erna kan det innebdra att redaktionerna tidvis blir éverspelade eftersom
det ar journalisterna pa plats som i direktsandning formedlar krisens
utveckling. For myndigheterna innebar det att tiden mellan en handelsen
och dnskade kommentarer om handelsen blir minimal och att myndig-
heternas beskrivning av en héndelse och egna atgarder har konkurrens
med den av medierna formedlade bilden av hdndelsen.

Medierna har visat sig kunna forlanga myter eller beskrivningar av
handelser som inte &r korrekta. Detta behdver inte vara journalisternas fel
utan det kan vara en foljd av att myndigheterna inte har varit snabba nog
med att formedla en korrekt bild av skeendet. Om medierna inte av
myndigheterna far mojlighet att snabbt sjélva fanga en bild av skeendet
soker sig journalisterna till andra kéllor och risken for felaktiga beskriv-
ningar 6kar (Quarantelli 1991).

Vid kriser forlanger ofta etermedierna sina sandningstider, har mindre
tid till traditionell journalistisk kallkritik och kontroll och later i 6kad
utstrackning alla mojliga aktrer komma till tals. Aven dessa faktorer
medfor att det ar manga olika bilder av krisen som formedlas utifran olika
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perspektiv, olika kompetens, olika majligheter till dversikt, olika avsikter
osv (Flodin 1980).

Myndigheterna har ofta en fordel av att medierna garna soker sig till
traditionella kéllor t ex polis, raddningstjénst och sjukhus. Har myndighe-
terna information att lamna finns det journalister som ar beredda att
lyssna. Samarbetet sker dock inte helt problemfritt. Enligt Quarantelli
(1991) ar det narmast oundvikligt att det uppstar konflikter mellan
myndigheter och medier. Det kan gélla journalisternas méjligheter att
komma in pa ett olycksomrade eller att raddningsledningen inte &r till-
ganglig, eller att det ges alltfor fa presskonferenser och for dalig informa-
tion om héndelseutvecklingen.

Beroende pa krisens omfattning och karaktar kan den dra till sig en
uppmérksamhet fran medierna som stracker sig fran lokala medier till
regionala, nationella och internationella medier. Handelserna vid Three
Mile Island bevakades av drygt 1400 journalister (Lagadec 1993). Varje
medium har sin uppfattning om hur krisen skall aterges, vilka kriterier
som géller for en nyhet, vilken hdnsyn som bor tas till anhériga och offer
samt raddningsledning. Medierna har olika séndningstider, olika
utrymme till férfogande, olika krav pa teknisk assistans osv.

De nérvarande journalisterna har mycket olika kunskaper om den miljé
och de forutsattningar som rader alltifran den lokale journalisten som
bevakat omradet i flera ar och som har haft vardagliga kontakter med
myndigheterna, till den internationelle journalisten som aldrig varit i
Sverige (jamfor Rosenthal och “t Hart 1998).

Den nya informationstekniken har pa mycket kort tid
andrat rutiner och forutsattningar for samspelet mellan
myndigheter, medier och intresserade. For medierna
innebdr teknologin att de ibland kan f6lja en kris battre
via Internet &n pa plats. For myndigheterna kan det
effektivisera informationen genom att pressreleaser, fort-
|6pande uppdateringar av krisutvecklingen, bilder fran
krisen, bakgrundsmaterial och statistik mm kan laggas ut
pa Internet. Dessutom kan fragor och svar till och fran
intresserade hanteras i sérskilda databaser och kontinuerligt
uppdateras och presenteras pa myndighetens hemsida pa Internet.
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Krisens informationsfloden

Kriskommunikation definieras i denna rapport som det utbyte av informa-
tion som sker inom och mellan myndigheter, organisationer, medier samt
intresserade individer och grupper fore, under och efter en svér péfrestning
i samhdllet. Det innebér att féljande informationsfléden blir intressanta att
studera;

Inom en myndighet

Mellan myndigheter

...och medier ...och offer/anhériga

Vad kannetecknar dessa floden?Vilka problem brukar uppsta? Lat mig
bdrja med nagra generella iakttagelser for att darefter ge exempel pa
problem vid informationsférmedling mellan olika aktorer.

Informationsbehovet gar fran O till 100 pa kort tid
Det ar i allmanhet mycket svart att fa individer, grupper och organisationer
intresserade av férebyggande och forberedande insatser infor kriser. Kunskapen
om larmsignaler, viktigt meddelande till allménheten, atgérder vid larm osv ar
inte alltfor imponerande (Larsson och Enander 1995 samt Flodin 1993).
Likafullt finns det gott om vittnesmal om att nar krisen val kommer sa
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blir behovet av information alldeles omedelbart patrangande. Det innebér
att det finns tid att trycka pa knappen och aktivera myndighetens kris-
plan, men knappast tid att bygga upp en ny verksamhet och att etablera
nya kontakter.

Valdiga volymer av information

Vid en svar pafrestning finns det anledning for ett mycket stort antal
aktorer att soka och utbyta information (Quarantelli 1998). De som soker
information ger sig oftast inte férran de erhallit nodvandig kunskap. Den
oklarhet som oftast rader i borjan av kriser kombinerat med okunskap om
vilka myndigheter som ansvarar for olika fragor medfor att manga soker
friskt men fel.

Vid sidan av tidigare informationskanaler har Internet snabbt vuxit
fram som en betydelsefull kélla till kunskap. Nar CNN presenterade
Starr-rapporten om president Clintons agerande noterades 340 ooo tréffar
per minut nar efterfragan var som storst.

Kanalerna for informationsutbyte blir 6verbelastade

De stora samtalsméngder som skall hanteras inom en kort tidsrymd gor
att det regelmassigt uppstar problem for informationen att na sina mot-
tagare. Detta kan bero pa otillracklig personell kapacitet i telefonvaxlar, for
knappt dimensionerade telesystem, 6verbelastning av tekniska system mm.

Planeringen for information i en riktning

Lite harddraget vill jag havda att inte sa fa svenska myndigheter i
huvudsak har koncentrerat sina anstrangningar pa att planera den infor-
mation som gar ut fran myndigheterna till olika externa intressenter.
Detta ger dock inte forutsattningar for den dialog som &r nédvandig vid
kriskommunikation. Planer bor ocksa finnas for hur resurser skall skapas
for medborgare och andra att kommunicera med olika myndigheter pa
sina egna villkor.

All information blandas
I det akuta skeden av en kris formedlas alla slag av information samtidigt
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till alla m6jliga mottagare. Innehallet stracker sig fran det allméant Gver-
gripande till det specifika for en enskild individ eller situation. Uppdate-
ringar, operativ information, rykten, beslut och analyser, rad och végled-
ning — allt skall fram i princip samtidigt (Jarlbro m fl 1997).

For myndigheterna medfor det problem med att sortera informationen
samt att sakerstalla att vasentlig information inte gar forlorad beroende pa
att den inte férmedlades via en forvéntad kanal.

Informationsflodena éandrar ofta riktning under en kris

De flesta kriser har en klar lokal férankring. Informationsfloden
strommar till och fran de lokala organ och den lokala krisledningen. Om
krisen &ndrar karaktar, eller véxer utéver vad den lokala organisationen kan
hantera s medfor det att andra myndigheter intar centrala positioner i Kris-
hanteringen. Detta medfor att manga av de tidigare strommarna mellan den
lokala nivan och olika aktorer nu kompletteras med helt nya informations-
utbyten (Rosenthal 1996).

Jag overgar nu till att redovisa nagra av de problem som finns inom och
mellan olika aktdrer vid hanteringen av en kris.

Inom en myndighet

Det finns internationella erfarenheter som pekar pé stora problem att fa
den egna organisationen att bli medveten om behovet av att kunna upptécka
och hantera kriser (Lagadec 1993). For att kriskommunikation skall kunna
fungera krévs att det finns en stark allmén krismedvetenhet som genomsyrar
myndigheten fran den hégsta ledningen till den senast anstallde.

Detta medfor att den interna informationen maste ha hég prioritet
samt att informationsfunktionen har en central placering, dvs i lednings-
gruppen. Informatdren maste vara inkopplad i myndighetens krisplan-
laggning och ta ett direkt ansvar for informationsfragorna. Detta ar langt
ifran fallet idag bland svenska myndigheter.

Vanliga problem &r att informationen under en kris inte kan félja de
vanliga, hierarkiskt uppbyggda, informationsvagarna. Det kan bero pa att
anstéllda tvingas utfora sysslor de vanligtvis inte arbetar med, att helt nya
arbetsuppgifter tillkommer eller att ménga personer arbetar med en uppgift
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som normalt hanteras av en person (Quarantelli 1998).

Det stalls krav pa organisationen att dels kontinuerligt
forse alla anstéllda med uppdaterad och relevant informa-
tion, dels begransa det interna flodet sa att den nodvan-
diga information nar ratt adressat. Den moderna infor-
mationstekniken har forsett myndigheterna med nya

verktyg som sannolikt patagligt kan forbattra saval
snabbhet som tillganglighet i informationsarbetet.

Mellan myndigheter
Nér det géller svensk kriskommunikation finns det
tecken som tyder pé att informatdrer inom statliga och
kommunala myndigheter inte har den vardagliga kontakt
som &r 6nskvérd (Dahlstrém och Flodin 1998). Enligt
Patrick Lagadec (1993) r det en nddvandighet att fore
krisen forsoka inkludera alla de aktdrer som kan bli aktuella
i ett natverk. Ndr krisen slagit till finns det inte tid och
utrymme att skapa ett natverk som bade erbjuder ett
forhandlingsutrymme och ett utbyte av information.
Kontakterna fore krisen erbjuder méjligheter att disku-
tera parternas roller, att diskutera gransdragningar, diskutera
skiftande sprakbruk och terminologi samt de grundlaggande
varderingar som styr respektive myndighets informations-
verksamhet t ex graden av 6ppenhet gentemot omvérlden.

[

7

*

Mellan myndigheter och intresserade
Svenska myndigheter har i 6kad utstrackning visat intresse
for olika externa intressenters informationsbehov och infor-
‘.‘l_r“ » Mmationssokning. Detta &r en mycket god utveckling som
har stod i kommunikationsforskningen, vars resultat pekar
pa att en forutsattning for god kommunikation ar att utga
fran mottagaren och dennes situation. Detta kraver fort-
|6pande omvarldsanalyser. Det kraver ocksa en 6ppenhet
att ingd i en dialog dar bada parter ér villiga att férhandla
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om formerna fér informationsutbytet och att dndra sig till féljd av den
andra partens argument (Heath 1997).

Internationell forskning lyfter gérna fram vikten av att ta del av enskilda
individers och gruppers erfarenheter om lokalsamhallet vid krishantering,
dels for att ge krisledningen beslutsunderlag, dels for att ge ledningen
inblick i de 6vervaganden som de inblandade gor och dels for att individer
och grupper pa plats har en unik och specifik erfarenhet som en central
krisledning inte kan formodas ha (Rosenthal och "t Hart 1998).

Mellan myndigheter och medier
Det anses som oundvikligt att det uppstar problem mellan myndigheter
och medier vid kriser. Detta har uttryckts mycket val av Séren EImquist:

strategi och forsoka att fa inblandade eller allmanheten att reagera
pa ett sarskilt satt.

Medierna har tva funktioner: att informera allmanheten utifran deras
legitima krav pa rétt att fa veta och att journalistiskt granska vad som pagar.
Detta skapar nastan automatiskt en schism eller en konflikt mellan myndigheter
och medier. De bada parterna kan inte komma 6verens darfor att myndig-
heterna hela tiden kanner sig kontrollerade av medierna och medierna maste
inte bara informera allménheten utan &ven granska vad myndigheterna gor.

Vare sig vi gillar det eller inte finns det en antagonism inbygd i relationen,
vilken ofta leder till direkt misstro. Manga myndighetspersoner kanner att
journalisterna spionerar pa dem och litar inte pa journalisterna, medan manga
journalister ar évertygande om att aven det allra minsta samarbete med
myndigheterna dr ett hot mot deras journalistiska integritet”

(fritt Gversatt fran Lagadec 1993).

ia , Myndigheternas funktion &r att analysera situationen, besluta om

Problemen kan dven beskrivas som ett antal potentiella konflikter:
Tidskonflikten innebér att myndigheterna sjalva vill samla in information
och gora helhetsbedémningar innan de uttalar sig i medierna, medan
medierna vill ha fram information snabbt eftersom de har en deadline att
halla och standigt konkurrerar med andra medier om att vara forst med en
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nyhet. Kéllkonflikten innebér en konflikt mellan myndigheternas vilja att
deras asikt framfors i medierna som den enda ratta och mediernas 6nskan
att hitta andra kallor som ger en annan syn pa saken. Medierna nojer sig
séllan med en enda kélla. Ansvarskonflikten ar en konflikt mellan myndig-
heternas ansvar att inte ga ut med felaktig information, vilket de kan
stéllas till svars for i efterhand och mediernas storre ansvarsfrihet nér det
galler den information de formedlar. Medierna kan pa ett annat sétt an
myndigheterna Gverlata pa omvérlden att vardera informationen.

Kunskapskonflikten star mellan & ena sidan myndigheternas experter
och deras vilja att beskriva det som intréffat i all sin komplexitet och
samtidigt vaga in osakerheter i de bedomningar som gérs och & andra
sidan mediernas stravan efter att popularisera och férenkla. Den grund-
laggande konflikten ligger ofta i att experterna har svart att forklara s att
en lekman forstar samtidigt som journalisterna saknar fackkunskaper
inom det aktuella omradet.

En prioriteringskonflikt uppstar nar myndigheternas mal och varde-
ringar kolliderar med mediernas. Ofta &r parterna inte helt 6verens om
vad som dr viktigt att formed|a till allménheten och vad som inte &r det.

Trovardighetskonflikten kan uppsta nar myndigheterna i det forvirrade
inledningsskedet av krisen gér bedémningar som senare visar sig felaktiga
och darefter far finna sig i att medierna bemoter deras uppgifter med
misstro. Myndigheterna kan da uppleva att medierna brister i forstaelse
for deras svara situation (NOU 1986:19).

For myndigheterna maste utgangspunkten vara att medierna represen-
terar en bland manga vagar att utbyta information med omvérlden. Det &r
fel gentemot medierna att ldgga 6ver hela ansvaret for informationen till
externa intressenter pa medierna. Det & medierna som bestimmer vad,
om, nér och i vilken form som information 6éverfors till intresserade.
Myndigheterna kan endast hoppas pa att journalister gér samma bedom-
ning av handelserna och behovet av information som myndigheterna gor,
men absolut inte utga fran att sa ar fallet.

Myndigheterna maste darutover skapa separata kanaler gentemot t ex
frivilliga, offer och anhdriga, grupper med sérskilda behov av detaljerad
information m fl.
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Krisens tre dimensioner

Vid en kris finns det tre viktiga dimensioner: krisen i sig, myndigheters
och organisationers hantering av krisen och bilden av krisen.
Quarantelli och andra havdar att ofta uppstar de storsta problemen inte
av krisen i sig utan av myndigheternas sétt att skota eller misskota krisen
t ex genom daliga forberedelser. Byrakratier som fungerar val i vardagliga
situationer har ofta svarigheter att stélla om till storre flexibilitet och
improvisation.

\ Andra problem &r den med nddvén-

dighet ofullstdndiga informationsbasen
omedelbart efter krisens utbrott samt
myndigheternas svarigheter att
« forstd nya roller och funktioner
. hos de grupper som infinner sig
|\ vid det akuta skeendet. Dessutom
rader ofta en initial forvirring om
organisationernas juridiska ansvar
(Quarantelli 1997)
En kris &r i hog utstrackning en
social process. Varje aktor har sin egen
uppfattning om det foreligger en kris,
om Krisens utstrackning och
karaktar. Om t ex grupper i
samhallet anser att réttsloshet
rader kan de borja bevéapna sig,
om personer med pengar i bank
anser att bankerna inte klarar sina
uppgifter sa tar personerna ut sina
pengar osv. Det &r darfér en nod-
vandighet for myndigheterna att vara
vél informerade om olika intressenters
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uppfattningar och kunskaper om olika skeenden och situationer (Rosen-
thal och "t Hart 1998).

Den bild som olika intressenter far av en kris skapas i hog utstrackning av
medierna. Medierna bestdmmer om de vill ta sig an krisen, hur de skall
beskriva den och i vilka termer olika beslut och aktiviteter skall aterges.
Medierna behandlar kriser i alla sina fyra huvudfunktioner: att informera, att
kritiskt granska, att vara forum for debatt samt att underhalla. Den senare
kategorien &r ett relativt nytt tillskott i Sverige. Program importeras som
beskriver olika naturkatastrofer, offer intervjuas, méktiga scenerier spelas
upp, experter uttalar sig osv.

Myndigheterna maste inse och agera utifrdn det férhallandet att bilden
av krisen &r lika verklig som sjélva krisen och att en bristféllig hantering av
bilden av krisen i sig kan resultera i att den verkliga krisen expanderar eller
tar en annan form och riktning. Vid en kris maste darfor hanteringen av
krisen och bilden av krisen ske parallellt.
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Att planera for kriskommunikation

Det ar av flera skél nddvéandigt for
myndigheter att ha goda planer for hur
de skall bedriva sin information vid kriser.
Planen &r ett verktyg for att skapa en
gemensam referensram om kriskommunika-
tionens mojligheter och begransningar. Planen
hjélper till med att skapa en medvetenhet om kriser,
krishantering och kriskommunikation hos de anstallda. v




Den kanske viktigaste anledningen till att ha en god planering for
kriskommunikation &r att en plan sparar tid nér krisen val &r ett faktum.
Har myndigheten en plan som snabbt kan séttas i verket kan de ansvariga
direkt &gna sig at krisen, istallet for att borja organisera en informations-
verksamhet.

Den plan som skall tas fram bor ha sin utgangspunkt i myndighetens
vardagliga informationsverksamhet.

Denna del av rapporten inleds med att diskutera hur myndigheterna
kan bygga upp en plan for kriskommunikation. Darefter presenteras ett
forslag till vad en plan bor innehalla samt hur den kan implementeras.

Att bygga upp en plan

% n plan for kriskommunikation kan inte leva sitt eget liv. Den ingar
som en vél integrerad del av den 6vriga krisplanldggningen.

Den som har ansvaret for hanteringen av en kris bor ocksa ha
ansvaret for hur informationsverksamheten bedrivs.

For att en kris skall hanteras val krévs att informa-
tionsverksamheten fungerar. Men det motsatta géller
ocksa! Om inte ledningen formar hantera krisen sa far
detta aterverkningar pa mojligheten att forse alla
aktorer med fullgod information.

En plan for kriskommunikation skall byggas upp
av personer med kompetens inom omradet. Det
bor inte vara sa att en myndighet har professio-
nella kommunikatérer men underlater att ge
dem ansvaret for planlaggning och genom-
forande av kriskommunikation (se Lagadec
1993 och Dahlstrdm, Flodin 1998).

Lat oss se pa nagra exempel pa hur
en generell plan for krishantering kan
byggas upp.
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Regester och Larkin (19975.174) har foreslagit foljande steg for privata organisationer:

e GOor en katalog 6ver potentiella krissituationer

 Tafram policies for att forhindra dessa kriser

e Formulera strategier och taktik for att ta hand om var
och en av dessa potentiella kriser

« ldentifiera dem som kommer att bli berdrda av kriserna

» Planera effektiva kommunikationskanaler till de berdrda for att
minska skadan pa organisationens rykte sé langt det 4r majligt

e Testa allting

Otto Lerbinger som ocksa utgar fran en privat organisations situation
har angivit foljande steg (1997 5.20-29):

« |ldentifiera alla tankbara handelser och kénsliga omraden
 Specificera organisationens sarbarhet vid varje handelse

« Ange den sarbarhet som foljer av en organisations grad av "kandisskap”
¢ Ange troskelvarde for kriser och ange ansvar for att larm ges

» Organisera och trdna ett krishanterings team

 Etablera en centrum for kriskommunikation

« Prioritera de grupper som maste informeras

» Forbered kontakter med medier

e Tréna talesman

Den norska utredningen om statens krisinformation (Administrasjons-
departementet 1995) anser att varje myndighet inledningsvis maste stalla
sig foljande generella fragor:

« | vilken utstrackning har myndigheten tillracklig kompetens och kapacitet
for att mota efterfragan fran medier, allménhet, egen personal mm?

« | vilken grad har myndigheten klarat ut ansvarsforhallanden?

« | vilken grad har myndigheten tillgang till tillracklig teknisk utrustning?

« | vilken grad har myndigheten férberett for samordning under krisen?
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Ytterligare tva exempel pa hur en organisation kan ga till vaga ges dels i
den engelska planen for nationell krishantering ”Dealing with Disaster”
(Home Office 1998), dels i Mitroffs m fl bok "The Essential Guide to
Managing Corporate Crises” (Mitroff m fl 1996).

Med stor sannolikhet har de svenska myndigheterna idag en generell
plan for krishantering som bygger pa liknande eller mer avancerade
modeller for att upptacka potentiella kriser och att planera for hur dessa
skall tas om hand. Det framgar av mina exempel att informationsaspekten
finns med som en sjalvklar bestandsdel vid denna planléggning.

Det &r mycket vanligt att en plan byggs upp utifran tidigare erfaren-
heter. Lika viktigt ar dock att se framat och forsoka forutsaga nya kriser
och problem. Quarantelli har fast uppmarksamheten pa att ett alltfor
starkt tillbakablickande tenderar att minska viljan och formégan att se
framét (Quarantelli 1996) Att se framat kan t ex innebara att i 6kad
utstrackning uppmadrksamma potentiella kriser som 6éverskrider nationella
och kulturella granser eller kriser som inte resulterar i forlust av
manniskoliv och egendom utan i ett sammanbrott av informationstekniska
system mm.

Kriskommunikationens problem

Det finns en benédgenhet vid planering av kriskommunikation att framfor

allt ta fasta pa de tekniska och operativa inslagen, dvs att gora checklistor
for hur slussen for information till allménheten dppnas, hur en presskon-
ferens skall genomfdras, hur en loggbok skall foras osv. Detta ar sjalvfallet
naturliga och nédvandiga komponenter i en plan.

An viktigare ar dock att forsoka sla fast de generella problem och
utgangspunkter som kraver strategiska Gvervaganden samt att ange de
principiella riktlinjer och organisatoriska [6sningar som myndigheten skall
tillampa for att [6sa dessa 6vergripande problem.

Vilka &r da dessa generella problem och utgangspunkter? De inledande
avsnitten av denna rapport r till stor del ett forsok att ssmmanstélla och
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aterge nationella och internationella erfarenheter av problem som
tenderar att aterkomma med stor regelbundenhet vid kriser Lat mig
dérfor i punktform summera olika problemomraden som jag anser
maste uppmarksammas vid arbetet med att uppratta en plan for
kriskommunikation:

FOre krisen
« Etablera en hog trovardighet
* Bygga upp formella och informella natverk
e Fortlbpande omvarldsanalyser
e Bygga upp medvetenhet om kriskommunikation
e Etablera system for dialog med omvarlden
 Skapa formaga till flexibilitet och improvisation

Under krisen

« Initial osékerhet om krisens omfattning och inriktning
e Mycket snabba forlopp!

¢ Valdiga informationsfléden

* Motstridiga budskap och uppfattningar

* Mediernas bevakning snabb och intensiv

« Manga nya aktorer

« Krisen och bilden av krisen maste hanteras parallellt

Efter lerisen

 Langsam avveckling av informationskapaciteten
o Utvéardera och dra slutsatser
« Omesétt erfarenheter i nya planer, rutiner och instruktioner

Lat oss nu 6verga till att forsoka konstruera en plan som i majligaste
man skall ge myndigheterna forutsattningar for att bedriva en sadan
kriskommunikation att dessa problem helt undanrdjs eller &tminstone
minskas till en sadan niva att det blir mojligt att genomfora en fram-
gangsrik kriskommunikation.
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Vad bor inga i en plan?

Det finns givetvis ingen mojlighet att ge ett férslag som
passar alla typer av myndigheter, organisationer och
nivaer. En plan méste bottna i de faktiska omstandig-
heter och de specifika forutséattningar t ex vad
galler aktorer, samarbetspartners, riktlinjer och
instruktioner som géller for respektive
myndighet och organisation.
Déremot ar det mojligt att fora
resonemang och ge exempel pa
inslag i en plan for kriskommuni-
kation dvs olika aspekter som i
béasta fall kan omformas for
att passa den egna orga-
nisationen (jamfor
Fearn-Banks 1996,
appendix A).




Inledning

nledningen bor ge information om varfor planen gérs, for vem den ar

avsedd samt hur den skall anvandas.Viktiga begrepp och definitioner

bor tidigt klaras av liksom hur planen for kriskommunikation &r rela-

terad till och integrerad i myndighetens dvriga krisplanldggning. Det
ar inte ovanligt att ange vem som &r ansvarig for uppdatering av planen
samt tidpunkt for nér nésta revidering senast skall &ga rum.

111 1 =

Mal for kriskommunikation

Vid formulering av mal bor dessa bade omfatta generella och visionara mal
och mer specifika, detaljerade och métbara mal. Ett exempel pé den forra
typen av mal &r de som formulerats i den norska utredningen om statlig
krisinformation:

”Den information som statliga verksamheter ger i samband med kriser,
skall bidra till att alla aktorer i krisen, medier och befolkning i 6vrigt far en
sa riktig och uppdaterad bild av handelsen som mojligt.

Krisinformationen skall pa detta satt ge basta majliga forstaelse av situa-
tionen och dess olika konsekvenser, sd att aktorerna i krisen och den enskilt
berorde, far basta mojliga forutsattningar att fatta beslut inom de omraden
som man har ansvar for eller berdrs av.

Pa liknande satt bor den offentlighet som inte direkt bercrs av
héndelsen kunna fa uppfyllt sina behov av saklig och uppdaterad informa-
tion om krisen” (min 6vers. Administrasjonsdepartementet 1995, $.48).

Ett annat exempel pa formulering av generella mal ges i en amerikansk
utredning om riskkommunikation : "riskkommunikation ar framgangsrik
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nar den okar formégan att forsta relevanta aspekter eller handelser hos
dem som &r involverade och att de upplever tillfredsstéllelsen i att ha blivit
tillréckligt informerade inom ramen for den kunskap som finns till-
ganglig” (min 6vers. National Research Council 1989 s.2).

Det intressanta med bada dessa definitioner ar att de bedémer fram-
gang utifran hur olika mottagare av informationen upplever myndig-
heternas anstrangningar. Den forra ar dock mer intressant i och med att
den gar langre an den amerikanska som enbart betonar informations- och
kunskapsaspekter. Vad som ar mest betydelsefullt for individen och olika
grupper ar sannolikt att man far en sadan information att man upplever
sig ha en viss kontroll 6ver skeendet och darmed har underlag for sitt eget
agerande.

I manga svenska myndigheters informationsplaner for den ordinarie
verksamheten finns flera honnarsord som om majligt far en okad betydelse
vid kriser: 0ppenhet, trovardighet, enkelhet, snabbhet och lattillgdnglighet.

Vid detaljplanldggning krévs dock att de generella begreppen transfor-
meras om till konkreta och métbara mal.

Dessa mal kan t ex avse hur snabbt
myndigheten kontaktar medierna,
hur tillganglig informationen
ar i tid, rum, kulturellt och
sprakligt, graden av
korrekt atergivning av
myndighetens informa-
tion i medierna, hur ofta
uppdatering sker till

andra myndigheter och
organisationer m fl.
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Organisatorisk forankring

Det bor framga av planen att den informationsansvarige sitter med i den
innersta krisledningen (jamfér FEMA 1997). Ledningens strategiska dver-
vaganden maste bade vaga in omvarldens kunskaper och forvantningar

och krav pa information till foljd av fattade beslut. | bada fallen utgor den
informationsansvariges kompetens en vardefull resurs (se Raittila 1996).

Saval i planen som under utarbetande av planen ar det
viktigt att myndighetens hdgsta ledning mycket klart och
tydligt poangterar betydelsen av informationsfunktionen.
Om detta inte sker kan myndigheten inte utnyttja funktionen
pa ett optimalt satt (Dozier 1995). Ledningens 6ppet visade enga-
gemang i och fortroende for informationsfunktionen ar en
av de mest vasentliga forutsattningarna for framgangsrik
kriskommunikation éverhuvudtaget.

Ledningens stod och engagemang maste
motsvaras av en hig professionell kompetens hos
den informationsansvarige. Det &r olyckligt om en
person med bristande utbildning, erfarenhet och insikt “‘

i informationsarbete far detta ansvar. P4 samma sitt som TYIRSS
krav stélls pa raddningschefer, lakare och journalister i deras yrkesutévning,
s& maste motsvarande krav riktas mot informatdrer (Home Office 1998).

Denna kompetens bor bland annat fa till uttryck att planen for
kriskommunikation innehaller beskrivningar av ansvar och rollférdelning
under kriser, samt forberedelser for att sakra nddvandigt handlingsutrymme
t ex i form av atgarder for att fa ekonomiskt utrymme och tekniska resurser.

Informationsarbetet bedrivs pa flera nivaer under en kris. Férutom att de
ansvariga for informationen medverkar i krisledningens strategiska over-
vaganden och beslut sa finns ocksa informatrer som &r sysselsatta med att
bevaka omvarlden, samla in och analysera information, producera information
samt samordna och sprida information till olika grupper av mottagare. | det
foljande kommer jag att ge mer detaljerade exempel pa olika former av samspel
med omvarlden.
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Samspel med aktorer

Det finns tva huvudtyper av aktorer som myndigheterna maste beakta i
sin plan: aktérer som definierats av myndigheterna samt aktérer som
sjdlva definierat sig som aktor i ett givet sammanhang.

I den forsta gruppen ingar vanligtvis egna
anstallda, andra myndigheter och organisationer,
medier, offer och anhdriga, frivilliga samt intresserade.

I den andra gruppen ingar alla de individer,
grupper, organisationer, foreningar, tillfalliga
sammanslutningar mm som agerar vid en kris och som
pakallar myndigheternas uppmarksamhet. Det kan vara boende
inom ett omréade nara kriscentrum som kraver atgarder, eller foretag som
vill paskynda ett forlopp etc.

Denna grupp av aktorer behover ofta hjélp av myndigheterna, men de
ar ocksa i stand att ge hjalp. Vid flera kriser har det visat sig att aktorer
som &r val fortrogna med de lokala omstandigheterna och resurserna, kan
ge myndigheterna vardefull information och avsevart underlatta myndig-
heternas arbete (Rosenthal och "t Hart 1998 samt NOU 1986:19).

Myndigheterna maste redan fore krisen ha ett system for att systematiskt
soka av omgivningen. Detta dels for att upptécka nya aktcrer, dels for att fa
kunskap om olika aktdrers forvéntningar, varderingar, vanor, kunskaper,
medieanvandning, krav samt behov av information (Flodin 1998).

Omvarldsanalysen ger darutéver myndigheterna méjlighet att tidigt under
krisen upptécka aktorer som avser att anvénda krisen for sina egna syften
samt att fa reda pa rykten, ofullstindiga uppgifter, felanvandning av myndig-
heternas budskap mm. Dessutom kan omvarldsanalysen ge utomordentligt
vardefull kunskap om eventuella skillnader mellan myndigheternas hantering
av krisen och olika mottagargruppers forvantningar pa agerande fran
myndigheterna. En alltfor stor diskrepans mellan agerande och férvantningar
pa agerande kan vara en vardefull indikator pa myndigheternas maéjligheter
att tillsammans med de drabbade och andra aktorer hantera krisen pa ett
framgangsrikt satt (Schneider 1995).
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Intresserade

Utdver de grupper som sjélva véljer att ta kontakt med myndigheterna
finns det sdrskilda grupper som myndigheterna maste utbyta information
med.Vid storre kriser kommer kraven pa information att resas utanfor
Sveriges granser och av personer och grupper som inte kan
svenska. Det sprakliga handikappet &terfinns givetvis ocksa inom
landets gréanser t ex hos invandrare och hos turister och

borde darmed vara en fraga som myndigheterna redan
uppmarksammat i sin dagliga verksamhet.

Synskadade, horselskadade, personer med utvecklingsstérning &r
exempel pa andra grupper som forvéntar sig en dialog med myndigheterna
vid en kris (se t ex Statens Raddningsverk 1996). Vid en storre kris far
myndigheterna rdkna med att savél nyfikna som sk \VIP-personer (Very
Important Persons) dyker upp pa plats. De nyfikna, sk disaster tourists, kan
hindra raddningsarbetet, ignorera information fran raddningsledningen,
kommersiellt utnyttja situationen, ja till och med sabotera raddnings-
arbetet (Rosenthal och "t Hart 1998).

Narvaron av hogt uppsatta personer kan ge moraliskt stod at raddnings-
arbetet, liksom det kan tas som en indikation pa samhallets finansiella och
materiella stod. Ett problem &r att dessa personer krdver stor uppmark-
samhet och mycket energi fran personal som redan &r mycket hart ansatta
av att hantera krisen. | vérsta fall kan det medftra att arbetet tillfalligt
maste avbrytas for att tillfredsstallande sakerhetsarrangemang skall ordnas
samt att service at medier skall kunna ges (Home Office 1998).

Frivilliga

Vid en storre kris far krisledningen erbjudanden om hjélp fran ett stort
antal frivilliga individer, grupper och organisationer. Grupperna kan vara
till mycket stor hjélp, men ofta har det visat sig att de frivilliga &ven ar till
besvar. De tillfér ny kompetens, men de ar ofta oprévade, ar inte vana vid

samverkan med myndigheten mm. Det uppstar ofta oklara ansvarsforhall-
landen och problem vid samverkan (Quarantelli 1997).
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Varje ny aktér medfor dessutom att ytterligare en instans skall forses
med information och vara involverad i beslutsprocessen. Varje erbju-
dande om hjalp fran frivilliga bor darfor vervagas noga och
inte automatiskt accepteras.

Samtidigt bér myndigheterna ta till vara de
resurser som ryms inom samhaéllet. Den ameri-
kanska federala myndigheten FEMA har gatt
ut med ett upprop till industrin om att den
och FEMA skall finna former for samverkan
sa att industrins resurser kan utnyttjas vid
kriser. FEMA har &ven gjort ett forslag till en
49~ modell for hur industrin skall utarbeta sina krisplaner
» . ochvad som bor ingd i planen (FEMA 1997).

Offer och anhdériga

Offer och anhdriga &r i behov av sérskilt stdd och omsorg t ex i form av
katastrofmedicinsk kompetens och krisgrupper for att bearbeta sina
upplevelser och sin sorg. De dr ocksa i behov av mycket specifik informa-
tion som &r relaterad till deras unika situation t ex fragor om forsak-
ringar och arbete, mat och klader mm. Myndigheterna maste darfor dels
utrdna vilken information som offer och anhdriga behdver, dels finna
former for dialog t ex genom personliga samtal eller genom direkta
kanaler sasom extranét eller brev.

Myndigheterna maste sakerstélla att offer och anhoriga far storsta
mo6jliga ro och skydd for intrang i sitt privatliv. Denna uppgift stalls pa
svara prov nar medierna soker fylla sin uppgift att belysa vad som hant.
Medierna valjer garna en personlig vinkling, de soker offer och anhdriga
for intervjuer ( Ernfridsson 1994). Den ansvariga for informationsfragor
maste forsoka finna Isningar som tillfredsstéller bada parter t ex genom
att be ndgon anhdrig och nagot offer att delta i en presskonferens.
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Medier

Samspelet med medier bor bygga pé fastlagda riktlinjer.Av riktlinjerna bor
bland annat framga att myndigheterna stravar efter att vara Gppna,
snabba, lattillgangliga, sanna och &rliga. Sadana riktlinjer ar 6nskvérda ur
demokratisk synvinkel. De skapar handlingsutrymme for saval myndig-
heter som medier och de ger medierna majlighet att formedla informa-
tion som kan tjdna som underlag fér medborgarnas stéllningstaganden
(Lerbinger 1997).

Myndigheternas relationer till medierna
bygger dels pa att ge service at medierna, dels
pé att myndigheterna sjélva aktivt stravar
efter att formedla den information som
myndigheterna bedémer vasentlig
och relevant. Ambitionen att vara
tillmotesgaende mot medierna far
inte trdnga undan behovet att
klart deklarera myndigheternas
stallningstaganden och atgarder, rekommen-
dationer och instruktioner.

Av planen bor framga hur myndigheterna skall
agera vid krisens utbrott, hur medierelationerna
skall skdtas under krisens forlopp t ex i form av ett
centrum for medieservice samt hur samordning skall ske med andra
myndigheter mm. I den plan for krishantering (Dealing with disaster) som
engelska Home Office antagit 1998 beskrivs forloppet pa foljande satt:

Omedelbart efter det att en hdndelse intréffat skall myndigheterna skapa
forutsattningar for att kontrollera tilltradet till olyckan/katastrofen. En fysisk
forbindelsepunkt till medierna skapas. Dér kan kontroll av legitimation ske,
samt information ges om arrangemang for filmning, intervjuer mm.

En person utses till ansvarig for kontakterna med medierna. Denne
person skall bland annat mojliggtra for medierna att &ven under krisen
initiala skede fa mojligheter till korta intervjuer och uttalanden fran de
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personer som dr ansvarig for hanteringen av krisen.

Den ansvarige for medierelationerna forsoker att sa snart som mojligt
koordinera budskapen till medierna. Samtidigt maste utrymme ges for
varje inblandad att uttala sig inom det egna kompetensomradet. For att de
olika myndigheterna skall ha majlighet att vara inforstadda med vilken
bild av handelsen som férmedlas &ar det darfor helt ndédvandigt att en
kontinuerlig och mycket snabb uppdatering sker mellan myndigheterna.

De forsta budskapen praglas av att det rader osakerhet om krisens
omfattning och innebord. Myndigheterna maste darfor beskriva denna
osdkerhet samt vad som gors for att fa en mer fullstandig och séker infor-
mation om det faktiska laget (Home Office 1998).

I dokumentet fran Home Office betonas vikten av att alla medierna
behandlas rattvist. Medierna ar konkurrenter om nyheter och om de
skulle uppfatta att ndgon form av favorisering forekommer kan detta
menligt inverka pa det fortsatta samspelet. Daremot kan medierna i vissa
fall acceptera att endast ett fatal journalister och fotografer kan beredas
tilltrade till platsen for olyckan/katastrofen.

Nar det forsta kaotiska skedet Gvergar i ett mer kontrollerat lage bor
myndigheterna, enligt Home Office, inratta en enhet for medierelationer.
Ansvarig for enheten ér en professionell informatér som ocksa ér fullt
involverad i den centrala krisledningens hantering av krisen. Informatéren
ansvarar for medierelationer vid olyckan/katastrofen, for ackreditering av
journalister och fotografer, for bevakning av medieaktiviteter som sker pa
andra platser &n vid krisens centrum, for analys av vad som skrivs, ségs och
visas i medierna, stod &t personer som skall intervjuas samt skydd at
personer som inte 6nskar att bli intervjuade. Dessutom kan det bli
nodvéandigt att inrdtta ett sdrskilt centrum for medierna.

Detta centrum skall ge medierna gynnsamma villkor for sitt arbete.
Har finns arbetsplatser, sal for presskonferenser, mojlighet att bevaka
nyhetsutbudet samt teknisk utrustning. Detta centrum &r beldget sa nara
olycksplatsen som majligt och bemannat med personal fran de myndig-
heter som har huvudansvaret for krishanteringen. Att uppratta en sadan
enhet kréver omfattande insatser och en noggrann planering innan.

Ambitionen &r att mediernas representanter skall soka sig till detta
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centrum for att fa den mest tillforlitliga och mest aktuella informationen.
Myndigheterna far storre maojligheter att koordinera sin information till
medierna och olika uppfattningar och tillvagagangssétt bland myndig-
heterna kan tidigt uppmérksammas och diskuteras (Home Office 1998).
Det forslag till medierelationer som Home Office ger stammer till stor
del med den uppbyggnad av mediekontakter som aterfinns i den ameri-
kanska federala myndigheten FEMAs "Emergency Information Field
Guide”. | den enhet som ansvarar for medierelationerna aterfinns dels en
sektion som tar hand om alla inkommande kontakter fran medierna, dels
en sektion som aktivt soker upp olika medier och forser dem med aktuell
information om krisen och krishanteringen, dels en faltenhet som
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ansvarar besok pa plats, dels en enhet som foljer mediernas bevakning av
krisen (FEMA 1997).

Enheten som tar hand om inkommande fragor fran medierna kan
liknas vid en reception. Man besvarar rutinfragor, ger aktuell lagesinfor-
mation, formedlar kontakter till experter och olika myndighetspersoner,
noterar vilka mediekontakter som forekommer. Dessutom har man en
larmfunktion. Nér man upptécker ofullstandig eller felaktig information,
rykten, problem eller okunskap bland befolkningen kontaktar man en
sarskild grupp "rapid respons” som har till uppgift att omedelbart agera.
Enheten har ocksa till uppgift att framféra ”dagens budskap” till journa-
listerna, dvs det som krisledningen bedémt som mest angeldget att
formedIa till medier och intresserade.

Den enhet som aktivt bearbetar journalisterna (Program Scheduling) ser
till att medierna hela tiden ar uppdaterade om laget och myndigheternas
agerande. Denna information planldggs for att svara mot mediernas sand-
ningstider for nyheter. Enheten har vidare ansvar for schemaléggning av
intervjuer och annat journalistiskt arbete samt att forse medierna med tips
och underlag for vad som &r pa gang och vart att bevaka for medierna
("orchestrating the day”).

Féltenheten arbetar pa krisplatsen med konkret service at mediernas
representanter. Det innebdr t ex att forse journalister med pressreleaser,
faktablad, ordna visning pé olycksplatser samt underlattar mediernas
arbete i 6vrigt. Dessutom har enheten till uppgift att vara uppmarksam pa
potentiella problem eller oklarheter och larma den centrala krisledningen
(Lagadec 1993).

Vid en akut kris far medierna ofta tillgang till vital information fore
den nar krisledningen. Det finns dérfor all anledning att systematiskt
bevaka utbudet i medierna inklusive Internet och darigenom, efter kall-
kritisk granskning, tillfora ny information till ledningen. Vid FEMAs
medieenhet finns en sérskild avdelning som enbart agnar sig at att folja
medierna, dels for att fanga upp ny information, dels for att kontrollera
hur myndigheternas information aterges i medierna, dels for att uppmérk-
samma ryktesspridning och annan felaktig information. Uppféljningen
sammanstalls i dagliga analyser dar man bland annat forsoker identifiera
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trender i nyhetsbevakningen.

Forutom dessa funktioner finns dven en enhet som producerar press-
releaser, nyhetsmaterial, underlagsmaterial, utskrift av tal, faktablad osv.
(FEMA 1997). Vid planeringen maste myndigheterna ta hansyn till de
skilda villkor som olika medier arbetar under. Nationella och internationella
medier har ofta visat sig inte ta samma hénsyn som lokala medier. Medan de
lokala medierna inriktar sig pa mottagarnas behov av information sa
tenderar de nationella och internationella medierna att betona det sensatio-
nella och dramatiska (Nohrstedt och Nordlund 1993). Internationella

medier har ocksa behov av tolkservice samt informa-
LB tion om g-rundlégguande fdcrhélalandep i vart Iand._
LR Planeringen maste utga ifran att inte bara radio
\ “‘_’; utan &ven TV idag har stora mojligheter att bevaka
T enhandelse i direktsdndning. Speciell uppmérk-
samhet maste &gnas at att bygga upp rutiner for
bevakning av Internet. Detta inte minst beroende pa att journa-
lister aktivt arbetar med Internet som en kélla vid kriser.

Planen bor innehalla riktlinjer och instruktioner for hur man arrangerar
presskonferenser och hur man bor agera vid intervjuer. Journalister &r utbil-
dade i intervjuteknik och det &r lampligt att myndigheternas talesmén pa
motsvarande satt &r utbildade i svarsteknik. Det galler t ex att tanka pa
foljande vid en TV-intervju enligt Regester och Larkin:

i 1

Férbered tre huvudpunkter, som helst skall handla om manniskor forst, skada pa
miljén och omgivning samt egendom i andra hand och férst i tredje hand konse-
kvenser for den egna organisationen. Repetera om mojligt intervjun i forvég.

e Spekulera aldrig i orsaken till hdndelsen
» Forutse alla mojliga fragor och tink ut svar pa dem
¢ Berdom inblandade parter och undvik att utse syndabockar
» Se pdintervjuaren, inte pa kameran
« Se till att de tre punkterna lyfts fram oberoende av vilka fragor som stélls
« Bemot felaktigheter och osanningar omedelbart
e Avbryt om det ar nddvandigt
(Regester och Larkin 1997, s.191)
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Ytterligare tva rad:

Spela aldrig bort myndigheternas méjlighet att ge sin syn pa handelseutveck-
lingen genom att vagra att kommentera. Undvik att aventyra relationen till
journalister genom att ge information "off the record”, dvs sag aldrig mer &n
du kan sta for.

Regester och Larkin har ocksa en rad rad angaende presskonferenser:
Vid presskonferenser bér myndighetspersonerna begrénsas till enbart de
som har specifik kunskap om olika aspekter av krishanteringen. Bestdm
nér motet skall vara avslutat.

Dela ut en ny pressrelase vid motets slut. Ge televisionens kameror
tilltrade till presskonferensen. Ofta dr det [dmpligt att ge separata inter-
vjuer efterat. Se till att det finns bakgrundsmaterial och lampliga visuella
oversikter. Lokalen bor ha tillgang till teknisk utrustning samt mojlighet
till forfriskningar och mat (Regester och Larkin 1997 5.188-189). Liknande
forslag ges i Fearn-Banks (1996), i Raddningsverkets handbok om Infor-
mation till allménheten (1996), i Lagadec (1991). Lagadecs utgangspunkt
ar att journalister berattar historier (stories) snarare &n att vara en enkel
kanal for direkt dverforing av "verkligheten” till publiken.

I planen bor ingé flera detaljerade instruktioner: hur medieenheten
skall bemannas och hur arbetsuppgifterna skall fordelas pa olika funk-
tioner. Instruktioner for hur gruppfax samt meddelanden via intrandt och
extrandt skall spridas. Hur mediernas bevakning skall dokumenteras.
Listor med aktuella adresser och telefonnummer, e-postadresser mm.
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Egna anstallda

De anstéllda har rétt till att i varje lage vara informerad om krisens
utveckling, om den egna myndighetens uppgifter och verksamhet samt sin
egen roll i sammanhanget. Detta innebdr att interninformation ar en
uppgift med mycket hog prioritet.

— "l’.

Vid kriser maste interninformationen férmedlas mycket snabbt. All
erfarenhet talar for att de anstallda vill nas av nyheter fran ansvariga inom
den egna organisationen och inte fran nagon radiostation, eller
arbetskamrat, eller rykten pa stan. Med tanke pa den snabbhet med vilken
informationen sprids vid kriser staller detta mycket stora krav pa myndig-
heternas kapacitet och vilja.

Utgéngspunkten for interninformationen vid kriser r givetvis det
system for intern information som byggts upp i vardagen. Av planen bor
framga hur det ar tankt att detta system skall fungera vid kriser.

De anstéllda bor rapportera in till den egna organisationens krisledning
om héandelser, uppgifter, rykten mm som nar de anstallda.

Det ar inte ovanligt vid kriser att anstéllda far till uppgift att utféra
arbetsuppgifter som ligger utanfor den ordinarie uppgiften. For att den
anstéllde skall kdnna trygghet och fértroende for ledningen samt ha
mojlighet att fungera i den nya funktionen krévs att den anstallde far
information som ger honom/henne mdjlighet att se sammanhanget i stort
och den funktion som han/hon fyller i sin nya position.
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Andra myndigheter

De funktionsansvariga myndigheterna och andra myndigheter och
organisationer har genom sin beredskapsplanlaggning och sina planer for
krishantering i allmanhet utvecklat omfattande planer pa samverkan och
samordning vid svara pafrestningar i samhéllet.

Nér det géller samordning av kriskommunikation mellan myndigheter
handlar det dels om att samordna informationsfldden och dels budskap till
externa aktorer. Varje myndighet bor darfor i sin plan for kriskommunika-
tion forsoka utveckla principer for hur denna samordning kan tankas ga till.

Samordning av informationsfléden

Ett mycket viktigt inslag i planen for kriskommunika-
tion maste vara att redovisa grundprinciper pa hur
myndigheten ténker sig att férsoka styra de véldiga
informationsfldden som regelmassigt uppstar vid

kriser. Det maste vara ett generellt mal for myndig-
heterna att minska méngden ondédiga samtal och
A ¥ kontakter. En grundstrategi for att uppna detta mal

=A% skulle kunna vara:

Styr samtalen till ratt instans
— Ge enkel och klar information om vilka uppgifter olika myndigheter har
samt hur man kan komma i kontakt med dem

Formedla svar pa de vanligaste fragorna
—...Genom analys av inkommande fragor kan svaren pa de vanligaste
fragorna ges via t ex talsvar, databaser, egen sajt pa Internet, medierna mm

Ge specifik information via sarskilda kanaler till avgransade grupper
— Mindre grupper kan t ex nés via fax eller telefon eller personliga méten
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Ha en fortlépande aktiv kontakt med medierna

— om medierna hela tiden kan férse individerna med svar pa vanligaste
fragorna, vart individer och grupper kan vanda sig for hjélp, beskrivningar
av aktuella laget mm sa minskar behovet fér manga att soka vidare.

Uppdatera egna anstallda och samverkande

myndigheter kontinuerligt

— de inblandade myndigheterna maste ha en klar bild éver hur krisled-
ningen forsoker att styra informationsflodena sa att de kan medverka till
en harmonisk tillampning

Myndigheten maste dessutom ha byggt upp en mycket
stor kommunikationsteknisk kapacitet som kan ta emot
manga forfragningar samtidigt. Det finns t ex data-
system som Klarar véldigt kraftiga anstormningar via
Internet. Men aven den egna telefonvéxeln maste
vara kraftigt dimensionerad och planer for extra
bemanning under en langre tid maste finnas.

Myndigheten bor uppratta ett antal .‘
kontaktpunkter med sérskilt viktiga interna .
och externa aktorer. De inblandade aktorerna har olika krav pa dialog och
informationsutbyte. Val av informationskanal, budskap, frekvens i infor-
mationsutbytet mm blir darmed starkt varierande. De olika informations-
flodena bor om mojligt hallas atskilda. Detta kraver bland annat en
medveten uppbyggnad av telefonvaxel och Internet-trafik sa att viss infor-
mation enbart nar avsedd adressat.

4\
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Informationsavdelning

FOr att uppna 6versikt, samverkan och effektivitet kravs en

sarskild avdelning for informationsfragorna. Avdelningen

har tre huvuduppgifter: att analysera informationsbehov

och utbudet av information, att producera budskap samt

att distribuera in och utgaende information. Avdelningen ‘
skulle kunna ha féljande principiella uppbyggnad:

Ledning

Ingér i krisledningsgruppen och ansvarar for att informationsfragorna
beaktas samt att informationen till och fran myndigheten fungerar till-
fredsstallande. Dessutom skall ledningen se till att informationsverksam-
hetens betydelse och roll &r klar for alla inblandade.

Analysgrupp

Agnar sig at att samla in och analysera information framst fran kris-
ledningen, medier, intresserade, offer/anhdriga samt frivilliga och egna
anstallda. Gruppen skall speciellt bedéma vilken typ av information som
olika typer av aktorer behdver fore under och efter en kris

Producerande enhet f L

Pé basis av underlag fran analysgruppen och beslut i /
ledningsgruppen producerar enheten material till medie-
enheten, underlag till enheten for information till intresserade, bakgrunds-
material, uttalanden, lagesbeskrivningar mm.

Enhet for medierelationer

Har finns en grupp som svarar pa inkommande kontakter och fungerar
som serviceenhet at medierna t ex tolkservice, transporter mm.

En programgrupp som planerar mediekontakterna, presskonferenser,
intervjuer mm. Gruppen tar ocksa initiativ till aktiviteter riktade mot
medierna. Programgruppen bor ha tablaer éver de medier som arbetar
inom omradet, dead-lines mm
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En grupp har till uppgift att formedla uppgifter till analysenheten om
rykten, felaktiga uppfattningar, skiftande bedomningar mm som medierna
presenterar. Underlaget for detta fas genom en kontinuerlig bevakning av
medieinnehallet

En sérskild grupp bor dgna sig at Internet. Framsta uppgifter ar upp-
datering av hemsidor vad avser beskrivning av handelseutvecklingen,
analys av inkommande fragor, presentation av ledningens bedémningar,
nya aktorer och adresser, uttalanden fran ansvariga mm.

Dessutom bor det finns en faltgrupp som arbetar vid krisens fysiska
centrum och som har den dagliga kontakten med medierna, ordnar
rundturer, visningar, fotograferingar mm.

Enhet for upplysning till intresserade
Enheten har i princip tredelar: en del som bestér av ett
flertal personer som besvarar fragor fran intresserade
,, samt tar emot uppgifter om krisens utveckling.
/ En motsvarande del som dgnar sig at Internet samt en
samordnande och analyserande enhet som svarar for att personalen hela
tiden blir uppdaterade om utvecklingen, att analysenheten far underlag
for sin verksamhet, att rykten, problem och viktig information férmedlas
till analysenheten, att de vanligaste fragorna blir uppmarksammade, att
bemanning och avisning av personal fungerar.

Enhet for intern information

Enheten har ansvar for att de anstallda kontinuerligt halls informerade
om héndelseutvecklingen samt om myndighetens uppgifter och verk-
samhet. En bred information ger ocksa en viss reservkapacitet om t ex en
annan myndighet slas ut och den egna myndigheten for dverta visst infor-
mationsansvar. En val uppdaterad personal motverkar ryktesspridning och
medverkar till ssmordnade budskap.

Enheten kan ocksa ha ansvar for att telefonvaxeln alltid &r uppdaterad och
tillrackligt bemannad samt férsedd med aktuella uppgifter om hanvisning till
olika interna enheter samt till andra myndigheter som medverkar i kris-
hanteringen.
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Enhet for samordning mellan myndigheter

Varje myndighet som &r med vid krishantering méste bestimma saval med
den centrala krisledningen som med olika enskilda myndigheter om vilken
myndighet som ansvarar for olika delar av informationsverksamheten (vem
svarar pa vad).

Dessutom maste varje myndighet ansvara for att andra samverkande
myndigheter kontinuerligt halls uppdaterade om den enskilda myndighetens
bedémningar, atgarder och beslut. I princip skulle detta kunna l6sas genom
ett gemensamt intrandt, tillgéngligt endast for ansvariga for krishanteringen
inom respektive myndighet.

Samordningen &r sérskilt viktig i det fall krisledningen
bedémer att myndigheterna skall ga ut med ett gemen-
samt synsétt och dvergripande beslut. Detta
innebdr att samma budskap skall formedlas
till externa aktorer, oberoende av vem som
formedlar det. Det &r orealistiskt att tro att samordningen
skulle kunna drivas dérhan att endast en person eller en
myndighet har mandat att uttala sig. Vad som kanvara &
mojligt att uppna ar samma budskap formedlas av alla
inblandade aktorer. Detta stéller mycket hoga krav pa uppdatering och snabbt
cirkulerande information.

Den forslag till uppbyggnad som presenterats ovan géller for en enskild
myndighet. Det ar dock fullt tdnkbart att man kopplar en sarskild informa-
tionsavdelning i direkt anslutning till den centrala krisledningen, antingen
denna &r pa lokal, regional eller riksniva.

For att en effektiv samordning skall kunna ske krévs dock att kommunika-
tionen mellan varje myndighet och den centrala krisledningen fungerar samt
att informationsavdelningen standigt har fullstindig access till relevant infor-
mation och ocksa kan paverka krisledningens bedémningar vad galler
férmedling av budskap mm.

Enhet for dokumentation
Enheten ansvarar for att viktiga beslut och informationsatgéarder noteras i
kronologisk foljd. Dokumentationen dr inte enbart viktig for utvarderingar
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och forbattringar i efterhand utan har dven en direkt operativ uppgift: att
budskapen dr ssmmanhangande dver tid, dvs att handelseutveckling och
formedlingen av budskap &r i fas.

Enhet for mangkulturell service

Myndigheten maste ha en sadan kapacitet att information skall kunna
formedlas till grupper med olika kulturell bakgrund. Det handlar inte
enbart om att dversatta material eller at ordna tolkar till journalister utan
dven om en djupare kulturell forstaelse som majliggor att myndigheterna pa
ett nyanserat och intrdngande sétt kan analysera forutsattningarna for
utbyte med grupper med skiftande kulturella traditioner, vanor och synsétt.

Informationskanaler

| dessa dagar nér Internet och e-post presenteras som IGsningar pa manga
problem kan det vara vart att upprepa att en informationskanal inte har
négot egenvarde. Det handlar alltid om att dverfora ndgon form av budskap
till en eller flera mottagare via en lamplig kanal i en given situation.

Y=

Utbudet av informationskanaler har en enorm spannvidd. Allt fran det
personliga samtalet (”ja, du far ta med dig papegojan”) till det mass-
distribuerade radiomeddelandet ("utrym Hassleholm”).

Kriskommunikatoren skall planera for att anvadnda sig av hela spann-
vidden. Det kraver systematiska analyser av saval de egna forutsattning-
arna och majligheterna som olika aktdrers medievanor, t ex ungdomars
vana att lyssna pa reklamradio och att surfa pa nétet.
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Myndigheterna har ofta mojlighet att utnyttja den egna personalen for
att formedla information. 1 en kommun finns det mycket breda kontak-
tytor t ex hemsamariter, ldrare, daghemspersonal och teknisk personal
(jamfor Magnusson 1991).

Det finns ocksa stora mojligheter att formedla information via befint-
liga natverk i samhéllet t ex pensiondrsfreningar, invandrarféreningar och
intresseféreningar.

En utgangspunkt vid planeringen &r att vara sa specifik som mojligt, bade
vad géller beskrivning av olika mottagargrupper som anvandandet av en viss
kanal. | den man de egna resurserna inte &r tillrdckliga finns det majligheter
att kopa in specialisttjanster t ex lagring och distribution av pressmedde-
landen, bilder och videos pé Internet, eller snabbanalyser av medieinnehall,
eller samarbete med sk call centers vid stor anstormning av samtal.

—  Medierna ar inte framst en kanal for formedling av infor-
I'*a == mation utan sjalvstdndiga aktérer med egna intressen och

< forutsattningar. Samspelet med den redaktionella delen av
medierna sker till stor del pa mediernas villkor. Det finns dock majlig-
heter for myndigheterna att via medier fa férmedlat sin egen information
pa egna villkor, namligen att kopa betald annonsplats i tidningar och
etermedier. Dessutom finns dverenskommelser om att myndigheterna har
ratt att sainda VMA-meddelande.

Den nya informationstekniken med Internet i spetsen har stora mojlig-
heter att effektivisera informationsférmedlingen vid kriser. Informationen
formedlas mycket snabbt. Den ger utrymme for dialog och for en mycket
stor valfrihet for dem som vill soka information hos myndigheten. Infor-
mationen kan sokas och [dmnas oberoende av tid och rum och informa-
tionen har en internationell rackvidd (SOU1997:23).

Ar 1998 har minst 42 procent av befolkningen i &ldrarna 9-79 r tillgang
till persondator och Internet i hemmet och cirka roo ooo hushall surfar
minst fem timmar per vecka (Nordicom 1998).

Internet ger ocksa myndigheterna majligheter att aktivt formedla sin
information. | boken "Publicity on the Internet” ges detaljerade anvis-
ningar for hur man kan ga till vaga (O”Keefe 1997).

Sa gott som alla svenska myndigheter och organisationer finns idag
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representerade pa Internet. Det stora flertalet gar att na via en adress "Sverige-
Direkt”. I Norge finns motsvarande central adress kallad ODIN

i

ka myndigheterna enats om nagon

gemensam Idsning till hur deras
gemensamma adress skulle kunna
anvandas for kriskommunikation.

| # oDy “| Det finns exempel pé att enskilda
myndigheter tdnker anvanda
3 BT hemsidor vid kriser t ex Trollhatt-
AT st tans kommun.
PeSE E My 3
o - Det har redan visat sig att
= B i e i e Internet inte bara erbjuder mojlig-
BTy g e heter utan dven problem.
"""" 0 Tva problem som en vardaglig
i i T besokare upptécker &r dels dver-
. " flodet av informz_it_ion, dels )
IS S = problemet att skilja gammal fran ny

I s L information. Overflodet av infor-

e L+ 2| mationen leder ofta inte till 6kad
insikt och underlattat beslutsfattande utan snarare tvdrtom. Om inte
ansvariga for web-sidor ser till att stdda ut gammal och irrelevant
information kan ett omfattande sorteringsarbete forsvara . o ’
for besokare (Quarantelli 1996). > i
Det hojs varningssignaler for att Internet inte kommer
att fungera vid kriser. R&ddningsledare i Alaska har rappor-
terat att de elektroniska systemen for kommunikation ofta
slas ut vid kriser (Quarantelli 1996). Problemen kan uppsta "
beroende pa elavbrott, men ocksa till foljd av avsiktliga storningar. |
Sverige drabbades saval Smittskyddsinstitutet som Karolinska Institutet av
en stortflod av odnskad e-post, vilket gjorde att det knappt gick att sénda
eller ta emot e-post (DN 12.10.98).
Internet har den stora fordelen att ssmma information kan férmedlas
till en i princip oéndligt stor och mangskiftande publik.
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Men informationstekniken kan ocksa tillampas for att na mycket specifika
och avgransade grupper inom 1T-system som &r slutna for utomstaende. De
flesta svenska myndigheter har egna nét sk intrandt for de anstallda. Det
finns dessutom mojligheter att skapa sk extrandt for externa grupper av
betydelse t ex frivilliga organisationer eller offer och anhdriga. Samverkan
mellan myndigheter kan ocksa ligga pa intranat. Nya system for radio-
kommunikation mojliggor effektivare samverkan 6ver nationsgranserna
(Regeringens skrivelse 1998/99:2).

Samordning och
utformning av budskap

| planen bdr myndigheterna ange generella riktlinjer for hur samordning
av budskap skall ske samt aspekter att beakta vid utformning av budskap.
Samordningen av budskap kan dels ses fran myndighetens dels fran olika
aktorers synvinkel.

Mottagarna av myndigheternas information
stéller flera krav: Informationen skall ge en
Overblick dver situationen samt ge motta-
garen underlag for egna stéllningstaganden.
Man vill ha tillgang till krisledningens
samlade bedémningar, vilket i basta fall
innebar en franvaro av motstridiga
budskap. Dessutom kan en samordning av
informationen innebéra att mottagarna
slipper leta pa flera stallen.

For myndigheternas del innebdr samordningen av information flera
saker. Infor sina beslut behéver myndigheterna tillgang till information
fran en rad olika instanser. Har krévs en samordning som grundar sig pa
behovet av information for att fatta savél strategiska som taktiska beslut.

Det finns vidare ett behov av informationsutbyte mellan myndigheter,
sa att alla inblandade parter dels vet vad de olika myndigheterna har gjort
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for bedomning och vilka beslut de fattat, dels har tillgang till en
gemensam referensram och grundsyn pé krishanteringen.

Dessutom finns ett behov av att samordna den information som skall
ga till medier, intresserade och andra intressenter. En av de
framsta anledningarna till kravet pa samordning ér att
undvika motstridiga budskap t ex att Banverket meddelar
att sparen ar réjda, medan SJ:s budskap ér att det gar inga
tdg (Johansson m fl 1996).

Motstridiga budskap behdver inte enbart innebér
att olika myndigheters budskap inte & samordnade.
Det kan ocksa intraffa att den nya information som
I[d&mnas inte dr i 6verensstdmmelse med tidigare [&mnad information. Det
krévs darfor en noggrann dokumentation av vilka budskap som I1&mnats
nar och av vem.

En samordning av utgaende information kan leda till effektivare
formedling av information. De inblandade far reda pa sina fragor och
darmed kan informationsflodet minskas.

Samordning av utgaende information har visat sig vara en minst sagt
komplicerad och svargenomférbar verksamhet. Det finns darfor anled-
ning att dvervaga vilken typ av information som maste samordnas och
vilken som med foérdel kan ldmnas av respektive myndighet.

Myndigheterna maste vara medvetna om att samordning ofta innebér
kompromisser eller till och med att en myndighet far ge vika, dven om
deras bedomning gér stick i stav med krisledningens beslut. Vid sddana
tillfallen maste det ges utrymme for den enskilda myndigheten att dels
stalla sig bakom det fattade beslutet, dels svara pa fragor om den bedom-
ning myndigheten gjort utifran myndighetens kompetens. Ett annat
forhallningssatt innebér en allvarlig pafrestning pa saval krisledningens
som den enskilda myndighetens trovardighet.

Det viktiga for myndigheterna dr att de dvergripande beddmningarna ar
samordnade och att ett begransat antal vergripande budskap &r samord-
nade. Daremot ar det orealistiskt att krava att spridningen av budskapen skall
vara samordnade till en instans eller till ett tillfalle. Flera studier har visat att
detta inte later sig goras i det akuta skedet av en kris (Lagadec 1993). Det som
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bor efterstravas ar daremot att det &r samma budskap som férmedlas av
myndigheterna.

I planen fér kriskommunikation bor anges de grundlaggande utgangs-
punkter som styr myndigheternas formulering av budskap.

Forst och framst maste myndigheterna sékerstalla att budskapen
préaglas av hdg trovéardighet. Enligt Ortwin Renn &r det fyra faktorer som
avgor hur mottagarna upplever myndigheternas trovardighet: kompetens,
Oppenhet, rattvisa samt medkansla. Kompetens handlar dels om motta-
garna har tidigare erfarenheter som &r positiva, dels om myndigheternas
tekniska kunnande, dels om att det skall finnas en 6verensstimmelse
mellan vad myndigheter séger och vad de faktiskt gor.

Mottagarnas beddmning av myndigheternas 6ppenhet beror bland
annat pa hur 4rlig man uppfattar att myndigheten ar t ex om myndig-
heten avslojar vilka egna intressen som styr besluten. Myndighetens
villighet att ta upp nya aspekter, snabbheten och viljan att svara pa fragor
samt att redovisa vilka 6vervdganden man gjort ar andra faktorer som
mottagarna véger in.

Att myndigheten &r rattvis innebdr fér mottagarna att myndigheten talar
om alla synpunkter inklusive de som talar emot myndighetens agerande.
Om myndigheterna accepterar forekomsten av andra bedémningar samt &r
oppen i sin beskrivning av den egna beslutsprocessen paverkar aven detta
mottagarnas beddmning av myndighetens kénsla for réttvisa.

Myndigheterna maste ocksa visa sin medkéansla med alla som drabbats.
Det innebar att visa en vilja att forsta och att inse allvaret samt att visa
formaga till inlevelse. En visad brist pa empati kan forringa och ta bort
effekterna av aldrig sa vél vetenskapligt och tekniskt valdokumenterade
budskap (Regester och Larkin 1997)

Enligt Renn &r det nddvandigt att alla fyra faktorerna beaktas om
myndigheternas budskap skall uppfattas som trovérdig (forel&sning
Ortwin Renn i Orebro 22 april 1998).

National Research Council har gjort en motsvarande bedémning av
kraven pa hog trovérdighet. Enligt dem ar de tva viktigaste faktorerna dels
korrektheten i budskapet, dels mottagarnas upplevelse av legitimiteten vid
insamlandet av den information, som ligger till grund for budskapets

59




utformning (National Research Council 1989).

Nér myndigheterna kommunicerar handlar det inte bara om att dver-
fora och inhdmta information utan dven om att skapa en gemensam refe-
rensram och fortroende for alla inblandade parter. Det &r endast nér
respekt och fortroende ar émsesidigt som kommunikationen har forut-
sattning att bli framgangsrik (Heath 1997).

Det dr dock inte enbart de inblandade parternas trovéardighet som
avgor kommunikationens framgang. Det handlar ocksa om budskapets
tydlighet (se nedan) samt hur de inblandade uppfattar situationen
(Rosenthal och "t Hart 1998).

Det ar darfor nddvéandigt att myndigheterna snabbt och lyhort
uppfattar signaler fran olika aktorer. Detta innebar bland annat att
myndigheterna maste presentera budskapen pa ett sprak som mottagarna
redan forstar och att anvinda begrepp och storheter som har en mening i
en vardaglig erfarenhet, samt att anvanda ett sprak, som &r kansligt for
mottagarnas psykologiska behov. Budskapen maste vara sammanhang-
ande Over tid och vara specifika om krisens exakta natur samt om vad
olika aktorer skall géra och ndr (Flodin 1993).

Nar budskapen vél &r sinda maste myndigheterna forsakra sig om att
de uppfattas korrekt och leder till ett dnskat handlande. Att individer tagit
emot myndigheternas budskap och ocksa forstatt det behdver inte alls leda
till att de agerar i enlighet med myndigheternas rekommendationer. Detta
visade sig inte minst i samband med dversvdmningarna i Mellaneuropa
1993 0ch 1995 (Rosenthal och "t Hart 1998). Vid en uppféljning kan det
visa sig att den information som myndigheterna uppfattade som entydig
och klar av mottagarna uppfattats svarbegriplig och inte tillimpbar pa
deras specifika situation.

Kraven pa budskapens utformning galler aven vid motet med medierna.
Redan vid insamling av information till krisledningen bor den ansvarige
informatoren sékerstélla att dven sadan information samlas in som
besvarar de fragor som medierna kan forvantas stalla. Lokala medier har
ett betydligt storre intresse av att i detalj folja ett skeende dn nationella och
internationella medier som i allménhet framst intresserar sig for Gver-
gripande aspekter t ex antal doda och sarade samt krishanteringen i stort
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(Quarantelli 1996).

Den forsta kontakten med medierna vid en kris ar avgorande saval for
hur de fortsatta kontakterna skall fungera som for den bild av hdndelsen
som medierna kommer att formedla. Myndigheterna maste omedelbart ta
sig an mediernas fragor samt klargdra sin syn pa vad som har hant, vilken
osékerhet som galler kring den forsta bedémningen av handelsens art,
omfattning ,inriktning och konsekvenser. Dessutom maste myndigheterna
meddela att man startat sin verksamhet, vad man planerar att géra, vem
som ér ansvarig for informationsfragorna samt tidpunkten for nasta mote
med medierna. Det ar mycket viktigt med att inte lasa myndigheternas
handlingsutrymme genom alltfor starka, bestdmda och klara uttalande i en
situation som i allménhet kdnnetecknas av stor oklarhet och osékerhet (for
exempel se Sundelius m fl 1997).

Nar det géller den konkreta formuleringen av budskap finns det
manga forslag, alltifran enkla regler om att forkorta, forenkla och fortyd-
liga (Skoglund och Olsson 1995) till mycket precisa regler for hur press-
releaser skall formuleras.

Enligt Regeser och Larkin skall foretag presentera nyheter om kriser i foljande
ordning:

» Handelsens karaktéar
e Platsen for handelsen
» Detaljer om antalet sarade och doda
 Detaljer om paverkan pa det omrade som berors
 Detaljer om paverkan pa miljon
 Detaljer om atgarder som individer bor vidtaga
« Citat fran ledningen som beklagar handelsen
e Detaljer om utredningar som skall startas for
att klarlagga orsaken till handelsen

(Regester och Larkin 1997 5.197-198).
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Utvardering

Det ar tyvarr en vanlig erfarenhet att organisationer inte bemodar sig om
att utvardera sin kriskommunikation (Mitroff m fl 1996). Om inte nagon
utvérdering gors forloras dels méjligheten att kontrollera myndighetens
effektivitet, dels att mata om malen for kriskommunikation har uppnétts.

Utvérderingen tar sin utgangs-
punkt i de 6vergripande och speci-
fika mal som myndigheten angivit
for sin kriskommunikation (se
rubriken om mal ovan). De over-
gripande mélen formuleras t ex

som krav pa 6ppenhet, snabb-

het, tillgdnglighet, enkelhet
och trovérdighet. For vart och ett
av dessa begrepp gar det att utveckla operatio-
nella, dvs matbara mal. I vilken méan

myndigheten uppnar dessa mal gar att
faststalla med hjélp av formativ och summerande utvardering.

Formativ utvérdering &r dels forberedande dels fortlépande. Den forbe-
redande utvérderingen bestér i att, fore olika aktiviteter genomfors, saker-
stdlla att organisationen har tillrackligt med kunskaper for att aktiviteten
skall kunna genomforas pa ett kompetent satt. Den fortlopande utvarde-
ringen r till for att organisationen kontinuerligt skall kunna folja processen
och vid behov ingripa for att korrigera och stddja olika aktiviteter.

Den forberedande utvarderingen kan t ex innebéra att identifiera och
precisera de intressenter som organisationen vill kommunicera med, att
analysera olika former av émsesidig paverkan som samspelet kan medféra,
att inventera och studera olika aktorers medieexponering och medievanor.
Infor konkreta program anvénds denna kunskap for att testa och utprova
om den planering som gjorts haller mattet. Hur tas olika budskap emot?
Hur relateras de till organisationens dvriga verksamhet? Uppfattas de olika
av olika aktorer?
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Den fortlopande utvarderingen ger mojligheter att tidigt se en mindre
lyckad utveckling och att snabbt forsoka korrigera handelseforloppet.
Genom analys av medieinnehall kan myndigheterna t ex snabbt uppmark-
samma bristande samordning av budskap. Genom analys av de fragor som
anhoriga och drabbade stéller till myndigheterna kan bristande utforlighet
och klarhet i myndigheternas information upptackas och rattas till.
Genom interna kommunikationssystem kan anstéllda klaga éver bristande
uppdatering eller komma med vardefulla forslag och kommentarer som
forbattrar den utgaende informationens effektivitet.

Den summerande utvérderingens uppgift ar att kontrollera om organi-
sationen natt uppstallda mél och intentioner samt att sammanstalla
erfarenheter som skall formedlas vidare i organisationen och beaktas infor
planeringen av framtida atgarder. Om t ex vissa rekommendationer inte
efterfoljs beror det pa att myndigheterna hade felaktiga forestallningar om
mottagarnas férkunskaper, eller pa att budskapen forvanskades pa végen
till mottagarna, eller pa att de medier som skulle formedla budskapen inte
kunde uppna sin vanliga rackvidd, eller berodde det pa att mottagarna
stallde myndigheternas rekommendationer mot rekommendationer fran
andra experter och valde att folja de andra experternas rad?

Det ar endast genom att stalla upp konkreta mal och att folja upp dem
som myndigheterna har mojligheter att dra precisa slutsatser och infora
precisa forbattringar (Flodin 1998).
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Adresser och checklistor

| planen bor finnas adresslistor pé alla tankbara aktorer.
Ett sarskilt ansvar bor laggas pa nagon att se till att dessa
listor &r absolut aktuella.Vissa av listorna bor vara trans-
formerade till olika typer av gruppdistribution t ex via
gruppfax eller intrandt. Distributionen av ny information till olika medier
skall vara helt férberedd och uppdaterad. For en professionell informa-
tionsavdelning innebar detta i huvudsak inte nagot annat &n att man ser till
att de vardagliga rutinerna och kontakterna ocksa finns uppdaterade i
planen fér kriskommunikation.

Checklistor for att larma av personal, att dppna en utvidgad telefon-
vaxel, att oppna ett centrum for medieservice, att 6ppna en enhet for fragor
fran individer, grupper och 6vriga intresserade bor ocksa finnas i planen.

Det bor finnas rutiner for hur myndigheten aktiverar natverk t ex ett
natverk mellan samverkande myndigheters informatdrer, ett nétverk for
offer och anhdriga, ett for frivilliga osv.

Det finns en rad skrifter som ger forslag pa hur kriskommunikationen
skall genomforas, vilka checklistor som bor finnas och hur de skall se ut.
Jag listar nagra av dem som jag funnit mest anvandbara: Lagadec (1993 ),
Lerbinger (1997), Regester och Larkin (1996), Mitroff (1997), Drabek and
Hoetmer (1991) samt Fearn-Banks (1996).
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Hur kan planen stddjas?

Det finns ett antal faktorer omkring
sjélva planen for kriskommunikation, vilka
avgoér om planen har mgjlighet att bli
framgangsrik nar den sitts i verket.

Den forsta och viktigaste faktorn ar
att myndighetens hogsta ledning maste ge
arbetet med kriskommunikation sitt fulla
stod i ord och gérning. Detta inte minst
for att det skall skapas en referensram
samt en kultur och en krismedvetenhet i
organisationen.




Planeringen av kriskommunikation maéste vara val integrerad i den 6vriga
planldggningen av hur myndigheten skall hantera kriser. Kriskommunika-
tion har inget egenvarde. Kommunikationen ingar som en komponent
bland alla andra och i allménhet &r kriskommunikationen inte den vikti-
gaste insatsen som myndigheten gor (Lagadec 1993). Kommunikation &r
inte forst och framst en fraga om teknik utan om att kommunicerat nagot
dvs kriskommunikationens effektivitet ar helt beroende av myndighetens
dvergripande krishantering.

Planeringen ar kriskommunikation tar sin utgangspunkt i myndighetens
vardag och den befintliga strukturen utvecklas, kompletteras och forstérks
utifran de behov som en genomtankt analys formodligen leder fram till.

Ansvaret for kriskommunikation bor ligga hos en professionell infor-
mator. Det maste vara en bade svar och otacksam uppgift att t ex ha ansvaret
for information som en sidouppgift och med en utbildning inom ett annat
fackomrade. En professionell informatdr har genom sin utbildning och
erfarenhet den kompetens som behdvs for att tackla uppgiften att informera
fore, under och efter kriser (Flodin 1998).

Kravet pa samordning under krisen kan endast uppnas om formella och
informella natverk mellan informatorer etableras fore kriser, dvs i vardagen.
Det borde inte vara svart att inom Sverige utveckla dessa natverk, dven om
det finns studier som visar att myndigheterna inte tillrackligt uppmark-
sammat behovet av natverk (Dahlstrdm och Flodin 1998).

Natverken bor inte enbart omfatta Sverige. Det finns minst ett 6o-tal
majligheter att via Internet inga i olika natverk t ex det nyskapade nétverket
PRIMEUR (Public Risk Management in Europe) vars syfte dr att utbyta
erfarenheter och kunskap om risk- och krishantering pa lokal niva. Ett
annat exempel &r EP1X (Emergency Preparedness Information eXchange)
vars syfte ar att ge information och idéer om forebyggande och forberedande
atgarder samt aterhamtning fran savél naturkatastrofer som socio-teknolo-
giska katastrofer. Den amerikanska federala myndigheten FEMA har startat
ett nyhetsbrev avsett for dialog mellan alla inblandade parter ("Emergency
Information Infrastructure partnership”, se www.fema.gov).

Internet ger &ven utmérkta mojligheter att folja utvecklingen inom
omradet. Det &r framfor allt tva organisationer som har utméarkta
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hemsidor, dels den tidigare ndmnda FEMA (www.fema.gov), dels Natural
Hazards Center at the University of Colorado
(www.colorado.edu/hazards/index.html).
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National Research Center ar ett internationellt sk clearinghouse for infor-
mation om naturkatastrofer. Det arbetar framfor allt med arliga méten,
forskning, biblioteks-service samt spridning av information. Dér finns en
On-line biblioteksdatabas. Man ger ut ett nyhetsblad (Disaster Research),
har forteckningar Gver ett 7o-tal periodiska tidskrifter fran hela vérlden,
samt lankar till ett so-tal forskningscentra och institut 6ver hela varlden.

Det finns saledes utomordentligt rika méjligheter att ta del av andras
erfarenheter. Denna nyvunna kunskap maste anvandas i den egna organisa-
tionen pa ett langsiktigt och systematiskt satt, paverka rutiner och instruk-
tioner samt medverka till en medvetenhet om risker och kriser och darmed
bli en del i organisationens kriskultur. En kultur som maste besta dven om
personer slutar eller byter arbetsuppgifter (Rosenthal och "t Hart 1998)

Myndighetens planer for kriskommunikation maste sjalvfallet bli
foremal for utbildning och Gvning. | Nederlanderna har man anvént sig av
scenarier for att astadkomma en realistisk Gvningssituation dar deltagarna
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konfronteras med en rad sinsemellan relaterade handelser. Man arbetar dels
med strategiska scenarier” dér avsikten &r att genom diskussioner identi-
fiera strukturella forandringar i den externa miljon for att kunna undvika en
kris, dels med "krisscenarier” dar syftet &r att genomfora ett spel for att testa
den existerande organisationens kapacitet, dels “traningsscenarier” for att
forbéttra effektiviteten vid anvandning av personal och andra resurser
(Heinzen 1996). For att verksamheten skall vara meningsfull &r det helt
nddvéandigt att hogsta ledningen medverkar ("t Hart 1996).

Aven i Sverige finns ett flertal krisscenarier framtagna dar bland annat
problemen vid kriskommunikation uppmarksammas t ex Frid 1996a och
1996b) samt de scenarier som ingar som delbetankanden till Hot och
Riskutredningen (SOU 1995:20).

Slutord

Denna rapport presenterar ett sitt att skapa en plan for
kriskommunikation. En bérande idé i rapporten &r att det
inte racker med en plan, det méste ocksa till ett antal
andra férebyggande och férberedande atgarder.
Dessutom maste myndigheten genomsyras av en
medvetenhet om betydelsen av att vara forberedd
infor kriser. Detta bor manifesteras saval i

ledningens aktiva stod som i att det &r en professio-
nell informatér som har ansvar for planen.

Rapporten formedlar ett antal generella iaktta-
gelser och principer om t ex samordning av informa-
tionsfléden och budskap. Fér den enskilda myndig-
hetens planering krévs dock att de generella principerna
stams av mot myndighetens ansvarsomrade, historia, lagstift-
ning, kultur, organisationsstruktur, personalens kompetens mm.

Rapporten har skrivits utifran en enskild myndighets perspektiv.
En av de storsta utmaningarna ar dock att fa till stand en fungerande
informationssamverkan mellan de ansvariga for informationen vid olika
myndigheter och organisationer. Har framstar formella och informella
natverk mellan informat®rer som en nddvandig plattform.

En god plan for kriskommunikation kan utga fran ett begransat antal
generella principer om kriskommunikationens roll
och villkor, méjligheter och arbetssatt. Till dessa
principer kan fogas instruktioner, riktlinjer och
checklistor.

Den goda planen skall forse myndigheten med ett
generellt tdnkande om kriskommunikation som gor
att myndigheten pa ett flexibelt och improviserat satt
kan l6sa svara kriser dven om dessa gar utover kris-
planens konkreta anvisningar.
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