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Inledning

S

Denna rapport ingar i ett projekt som &r initierat av
Styrelsen for psykologiskt forsvar. Syftet med projektet ar
att utarbeta rad och rekommendationer till statliga och
kommunala myndigheter och organisationer om informa-
tion vid svara péfrestningar pa samhallet i fred.

Projektet utgar fran en modell dér inspiration och
kunskap hdmtas fran tre olika omréaden: for det forsta fran
det yrkesomrade som arbetar med samhallsinformation
och public relations, fér det andra fran forskningen om
krishantering och kriskommunikation, samt slutligen fran
de praktiska erfarenheter och planer om information vid
kriser som finns hos statliga och kommunala myndigheter
och organisationer. Erfarenheterna fran dessa tre omréaden
skall sedan ligga till grund for den handbok som Styrelsen
for psykologiskt forsvar skall producera.

Syftet med denna rapport &r att i komprimerad form
presentera en modell for professionell kommunikation.
Rapporten gar i tur och ordning igenom det grundléaggande
synsatt som bor prégla informationsverksamheten, dess
organisatoriska forankring samt tekniska och taktiska
aspekter.

De erfarenheter som rapporten bygger pa kommer till
storsta delen fran svensk och internationell teori och
praktik inom samhallsinformation och public relations
sasom de presenteras i bocker och tidskrifter, pa Internet,
vid konferenser och symposier. Min egen verksamhet som
konsult och universitetslektor har ocksa givit mig varde-
fulla inblickar i informatdrernas yrkesutévning och de
praktiska problem som informat6rerna brottas med.

Lat mig borja med en kort introduktion av den
verklighet inom vilken informationsverksamheten &ger rum.




Informationssamhallet

idigare teorier som beskrivit organisationers relationer till sin
omvarld utgick garna fran ett perspektiv dar en organisation i
balans med sin omgivning férandrar verksamheten till féljd av
! héndelser i omvarlden. Kanske &r det dags att 6verge denna bild av
verkligheten och istillet utgé fran att standiga forandringar ar det péatag-
liga och normala fér en organisation.

Ett satt att forsoka spegla kraven pa ett sédant synsatt ar att skissera
nagra av de tendenser som praglar dagens samhalle:

Enormt utbud av information

Det finns ett narmast 6vervaldigande utbud av information. Pa Internet
erbjuder bokhandeln Amazon 3 ooo ooo bdcker till forséljning. Soker
man pa begreppet “crisis” i augusti 1998 erhalles 1 022 640 tréaffar. Den
mangd information som produceras arligen av EU gér knappast att ta till
sig. Det dagliga nyhetsutbudet i press, radio och TV &r mer &n tillrackligt
for att halla en person sysselsatt pa heltid.

Konkurrens om uppmarksamheten

Den tiden &r forbi nar en statlig myndighet lugnt kunde forlita sig pa att
finnas till hands nar folk fragade. Idag géller det att synas, att arbeta aktivt
med utétriktade informationséatgarder samt att observera forsok till
kontakt fran olika intressenter i samhéllet. Det stora utbudet gor att
konkurrensen om uppmarksamhet ar mycket, mycket hard.

Okad hastighet

Informationen fardas mycket snabbt. Medierna kan med hjélp av ny
teknik skildra manga skeenden direkt nar de hander och dér de hander.
Idag ingar det i var vardag att folja Clintons uttalande direkt i TV eller att
fa atergivet ett tal av var statsministern minuterna efter det att det hallits i
tex Kina eller USA. Sékandet efter information och distributionen av
information sker dygnet runt. Att “sova pa saken”, eller att "véanta tills i
morgon” &r ofta daliga beslut.

Oppenhet
I Norge finns ett valutvecklat system for information via Internet det sk ODIN.
I systemet terfinns information fran statliga och kommunala myndigheter,
senaste nytt fran verksamheten, vésentliga utredningstexter och lagférslag
mm. Aven Sverige har en gemensam adress till det offentliga Sverige (Sverige-
Direkt). Uppbyggnaden av hemsidorna ar av mycket varierande kvalitet och
det finns i allménhet férsvinnande lite information om hur medborgare och
myndigheter forvéntas agera fore, under och efter en kris.

ODIN och SverigeDirekt r tva exempel pa myndigheternas forsok att
tillgodose kraven pa 6ppenhet.

Globalisering

Vart intresse for omvarlden stannar inte vid Sveriges granser. Nyhets-
bevakningen &r vérldsvid och kontakter med utlandet férekommer dver-
allt och sannolikt i en omfattning som aldrig tidigare i svensk historia.
Nar jag behéver en uppgift kan det ga snabbare for mig att sinda e-post
till USA én att ga till narmaste svenska bibliotek. Handelser i omvérlden
t ex kursras pa borsen eller haverier i det internationella systemet for
overforing av pengar far snabba och direkta aterverkningar i Sverige.

Nya mediesystem

En av forutsattningarna for detta utkade, varldsvida, omedelbara infor-
mationsflode ar tillgangen till informationsteknologi i vid mening sasom
Internet, Intrandt, e-post, databaser mm. Dessa tillsammans med press,
radio och TV samt telefoner, mobiltelefoner, faxar och bérbara datorer
mm gor att det finns en mangfald och en variationsrikedom som okar
valmojligheterna for stora grupper av befolkningen.

Nya medievanor

Vara medievanor forskjuts och andrar former. Kraven pa tillganglighet har
okat, konsumtionen av mycket specifika och smala medier likasa. Lasning
av dagstidningar minskar i yngre aldersgrupper och kommersiell radio har
lockat stora lyssnargrupper. Konsumtionsmaénstren far nya former t ex
bladdring mellan TV-kanaler eller snabbspolning av videofilmer.




Fordndringarna i medievanor styrs delvis av férdndringarna i utbud. Vissa
svenska myndigheter, t ex Centrala Studiestodsnamnden (CSN), later
idag den interna informationen till allt storre del ga via ett eget intranat.

Den offentliga sektorns férvandling

Till dessa fordndringar kan laggas den omvandling av offentlig sektor som
skett under 8o- och go-talet i Sverige. | Statskontorets skrift “Staten i
omvandling” (1996:15) patalas att det under de senaste fem aren hant mer
i statlig verksamhet an under nagon annan period efter det att Axel
Oxenstierna for 350 ar sedan lade grunden for den centrala och regionala
forvaltningen. Sa ér t ex staten pa vdg mot en elektronisk forvaltning dar
handl&ggning och planering i 6kad utstrackning sker med elektronisk
utrustning t ex datorer och databaser, fax och modern telefoni.

Den nya myndighetsrymden

Den svenska medborgaren kan idag férvanta sig information till och fran
Europaparlamentet, Europeiska kommissionen, olika EU-organ, Sveriges
regering och riksdag, statliga myndigheter, landsting och lansstyrelser,
kommuner och kommundelsndmnder.

Hur skall den enskilde medborgaren orientera sig i denna byrakratiska
mangfald? Vilket ansvar tar myndigheterna for att samordna sin verk-
samhet och sin information? Hur skall myndigheterna bli varse de behov
och intressen som styr méanniskors informationssokning? Det &r mycket
|4ttare att resa dessa fragor &n att ge svar. Samtidigt ar det latt att inse
behovet av samordning av information vid t ex en storre internationell kris
eller katastrof.

Vad innebér detta?

Det kravs av de organisationer som vill vara framgangsrika i denna miljé

att de pa ett medvetet satt forhaller sig till de forutsattningar som galler

samt att de fortlopande bevakar sin omvérld och noterar forandringar som

kan ha konsekvenser for organisationens fortsatta verksamhet.
Konkurrensen om uppmarksamheten kraver en aktiv och systematisk

verksamhet som inser att alla har lika ratt till information, men ocksa att

alla inte vill ha samma information.

Det snabba informationsflodet stéller krav pa en standig beredskap,
flexibilitet samt formaga att agera snabbt. Kraven pa 6ppenhet i samhallet
medfdr nya former for dialog dér det &r informationsbehovet hos organi-
sationens intressenter och andra aktorer som bor vara utgangspunkten.

Globaliseringen stéller olika krav: dels maste en spraklig kompetens
finnas inom organisationen, dels maste organisationen ha en forstaelse for
variationer i den kulturella mangfald som organisationen &r en del av.

Om dessa krav skall kunna tillmotesgas av en organisation maste
organisationen inse behovet av professionella informatorer. Det finns en
sarskild yrkeskar vars inriktning av arbetet i mangt och mycket utgar fran
den verklighet som jag forsokt beskriva.

FOrutsattningar for
professionell kommunikation

ag har valt att dela in den foljande presentationen av forutsattningar

for professionell information i tre avsnitt: forst behandlas den

grundsyn som bor préagla verksamheten. Darefter diskuteras hur

informationsfunktionen bor férankras i organisationen och sist ges
synpunkter pé tekniska och taktiska aspekter.

Aven om de olika punkterna presenteras var for sig ar det givetvis
helheten som &r det intressanta. En organisation som sager sig verka for
Oppenhet och samrad och samtidigt har en miserabel intern information
far givetvis 1ag trovérdighet och en illa fungerande information.




Grundlaggande synsatt

Det finns ett antal grundlaggande vérderingar
om informationens roll och villkor i organisationer.
Dessa varderingar forekommer tdmligen ofta i facktid-
skrifter och internationell forskning. Daremot ar det mer
séllsynt att se dem helt forverkligade i praktisk verksamhet.
Dessa grundléaggande vérderingar bor utgbra en sjalvklar
bas och referensram fér professionell kommunikation.

Organisationens ledning bor v
< {
")“

dven omfatta samma vérderingar.

Internationell forskning ( Dozier
m fl 1995) har visat att en gem-
ensam syn pa informationens
roll och villkor mellan ledning och informa-

tionsavdelning utgor en nddvéndig forutsatt-
ning for framgangsrik information.
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Kontinuerlig och systematisk
omvarldsanalys

en viktigaste uppgiften for informationsenheten, enligt manga,
ar att analysera férandringar i organisationens omvarld.

I Att samla in, sammanstélla, utvardera och rapportera till

7 ledningen &r i sjalva verket det viktigaste skélet for att

informationsenheten skall ses som en strategisk resurs.
Informationsenheten hjélper darigenom organisationen att gora de
nodvandiga forandringar som behdvs for att uppna harmoni med
omvarlden och for att gynna dmsesidiga intressen med externa aktorer.

Organisationens majlighet att dverleva och utvecklas beror ofta pa
handelser och aktdrer som organisationen har svart att kontrollera. Inte
séllan &r det externa krafter som bestdmmer vad som skall uppfattas som
ett problem for en organisation. Det kan vara redan befintliga organisa-
tioner som kraver en fordndring eller personer som slutit sig samman t ex
aktivister for att genom olika former av aktioner tvinga en organisation att
forandra nagon del av sin verksamhet, sina produkter, sina varderingar
eller sin policy (Banks 1995).

For organisationen géller det darfor att sa tidigt som mojligt fa kunskap
om olika aktorers installningar, forvantningar, varderingar och agerande,
uppfattningar om organisationen mm (se t ex Dyers modell for medie-
analys). Avsokningen av omvarlden (sk environmental scanning) bor gélla
fakta, varderingar, samt asikter och atgarder som syftar till nagon form av
reglering, vilken skulle kunna paverka organisationens handlingsutrymme
pa ett positivt eller negativt satt. Med tanke pa den snabbhet med vilken
forandringar intréffar ar det vasentligt att omvarldsanalysen bade ér syste-
matisk och kontinuerlig.

En tidig upptackt av ett nytt fenomen ger organisationen méjlighet att
vidta matt och steg som forhindrar en for organisationen negativ utveckling.
Det kan t ex galla att forsoka paverka vissa aktorer till ett visst stallnings-

12

tagande, men det kan lika garna innebara att organisationen maste
omprova vissa rutiner eller installningar.

Om organisationen valjer att inte studera omvarlden kan man hamna i
det laget att ett skeende har utvecklats s& langt att manga aktorer investerat
betydande resurser, att medierna uppmarksammat fenomenet samt att
politiker borjat agera. Organisationen far darmed en begréansad rorelsefrihet
och manga forsoker paverka organisationen. Om organisationen fortfarande
inte agerar pa dessa starka signaler, ar det en uppenbar risk att den hamnar i
en kris, dar kraven pa organisationen ar sa starka och kommer fran sa manga
hall att organisationen i princip inte ldngre har nagon handlingsfrihet utan
styrs av externa intressenters forvantningar och krav.

En modell for omvarldsanalys kan se ut pa foljande satt:
Organisationen bedriver en kontinuerlig och systematisk analys av
omvarlden for att upptacka asikter, handelser och utspel som kan péakalla en
forandring i organisationens agerande. Organisationen identifierar de fragor
som kan ha storst potentiell betydelse. Darefter utvérderas de konsekvenser
dessa fragor kan fa. Organisationen prioriterar och bestammer sin policy
gentemot dessa fragor och relevanta aktorer. Darnast skapas en plan for hur
organisationen skall agera. Planen genomfdrs och utvarderas (Heath 1997).

Det svara ar att tidigt upptécka svaga signaler som indikerar ett poten-
tiellt problem. Det skulle varit lattare om det endast fanns en signal, men
nu finns det tusentals. Vilken av dessa tusentals svaga signaler kan véxa till
ett problem eller en méjlighet?

Heath (1997) rekommenderar att man soker bland insandare, pa hem-
sidor, i bidrag till konferenser, diskussionsgrupper pa Internet, nyhetsbrev,
uppsatser vid universitet, opinionsundersokningar, populérvetenskapliga
tidskrifter, tvivelaktiga publikationer mm.

Nar drendet blivit nagot mer uppmarksammat kan man rakna med
forekomst i bocker, vetenskapliga tidskrifter dvs publikationer som har en
langre produktionsprocess och ocksa ofta andra krav pa utforlighet, detalj-
granskning mm. Ndr drendet uppmarksammats i nyhetsmedia har organi-
sationens handlingsutrymme redan begréansats.

Det finns sdrskilda tekniker for att systematiskt och detaljerat folja ett
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visst drende som upptécks i omvérldsanalysen sk monitoring. Denna
sarbevakning av ett visst drende bor dga rum anda tills dess att det inte
I&ngre riktas krav eller finns negativa vérderingar riktade mot den egna
organisationen. Ofta foljer ett drende en viss gang: arendet fods, centrala
aktorer knyts till &rendet, anslutning av andra intressenter, uppméark-
samhet i medier, nedgang i uppmérksamhet och drendets déd.

Den kontinuerliga bevakningen kan t ex innebéra att man upptécker att ett
drende svanger och vad som t ex varit en fraga om foretagsledares loner plots-
ligt handlar om 6ppenhet och rlighet i informationen till aktiemarknaden.

Medlemmar i Sveriges informationsférening, en yrkessammanslutning
for professionella informatorer, har deklarerat att omvarldsanalys &r det
nést viktigaste arbetsomradet framover for informatorerna (Sveriges Infor-
mationsforening 199sa). Studier har ocksa visat att svenska och utlandska
foretag och organisationer & medvetna om omvarldsanalysens betydelse
(se t ex Carlsson och Dietmann 1997 samt Lauzen 199s).

Individens situation
och informationsbehov

Det ar ingen Gverdrift att pasta att for svenska myndigheter och organisa-
tioner, liksom for foretag, har den klassiska enkelriktade, séndarstyrda
modellen for kommunikation varit dominerande. Sandaren har utgatt fran
att den egna analysen av situationen &r den korrekta och att den analys
man gjort av mottagarens situation leder fram till ett visst behov av infor-
mation hos mottagaren.

Det &r latt att forsta att en organisation valjer denna modell. Modellen har
bara ett stort fel. Den fungerar inte! Forskning inom medie- och kommu-
nikationsvetenskap, liksom den mer specifika forskningen om kampanj-
verksamhet har om och om visat pa sandarmodellens otillracklighet (se t ex
Rice och Atkins 1989).

Det & mottagaren och hans/hennes sétt att definiera situationen som avgor
under vilka forutsattningar och i vilka former som han/hon &r villig att inga i
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en dialog som potentiellt kan &ndra mottagarens och/eller sandarens uppfatt-
ningar, kunskaper, varderingar och beteenden (Janson och Lithner 199s).

En manniska far inte ses som en hjalplos varelse, bombarderad med
information som denne inte kan vérja sig emot, dignande under ett dver-
maktigt informationstryck. Det &r genom att utga fran den enskilde perso-
nens faktiska situation som vi kan na en djupare forstaelse av de stéllning-
staganden och dvervaganden som han/hon gor. Det &r den enskilda per-
sonens och gruppens kray, forvantningar, specifika situation, medievanor mm
som sammantaget resulterar i vilken information medborgarna séker och ger,
genom vilka kanaler och med vilken behallning. Lat mig ge tre exempel.

| att manniskor hela tiden forsoker att skapa en meningsfull och

= fungerande vardag. Genom att fréga personer hur de upplever sin
situation just nu, vilka problem de stéar infor och vilka beslut som skall fattas
samt vilken information som behdvs for dessa beslut, gar det att aterge
personernas syn pa sin sékning, bearbetning och anvandning av informa-
tion, samt hur det hjélper dem att gra vardagen begriplig och hanterlig.

Samma grundsyn delas av Samuel Popkin (1994). Grunden for Popkins
resonemang ar hans tankar om "1ag informationsrationalitet”. Detta
begrepp innefattar att medborgarna pa ett effektivt satt kombinerar inlar-
ning och information fran tidigare, erfarenheter, vardagen, medierna och
politisk information infor sina politiska stallningstaganden.

Det mesta av den information som manniskor anvénder vid beslut har
vi inhdmtat som en biprodukt av vart dagliga liv. Medborgarna lar sig om
utbildningspolitik genom att se hur sonen har det i skolan, om trafikpolitik
genom att se kvaliteten och framkomligheten pa végarna, om halsopolitik
genom besok hos vanner som ligger pa sjukhus osv. Denna information
samverkar enligt Popkin med den information som ménniskorna tar till sig
via medierna om vad politikerna faktiskt sager och beslutar.

Manniskor har begransad tid till att séka och konsumera information. For
att hinna med tar vi "genvégar”. Istéllet for att sjdlva bevaka allting kan vi t ex
forlita oss pa nagon narstaende granne som ar kommunalpolitiker och lata
denne uppmérksamma oss pa kursforandringar i politiken samt utspel av olika

ﬂ Brenda Dervin (1989) har lanserat en teori som bygger pa tanken
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slag. Medierna fyller ocksé denna kontinuerligt bevakande funktion for oss
ménniskor. Istéllet for att sjalva vdga ssmman och beddma alla faktorer av
intresse, utgar vi fran att det parti vi vanligen rostar pa gor denna samman-
vagning och att vi darfor kan anvinda partiets stallningstagande som vart eget.

Det ar i mangt och mycket den aktuella situationen for personen som
avgor vilken information och vilka genvégar som ger de avgérande impul-
serna. Ar man arbetslos manaden fore ett val paverkar det sikert saval
sokning av information som inriktning mot vissa &mnesomraden.

Det andra exemplet ar James Grunigs teori som bygger pa tre
begrepp vilka tillsammans férklarar varfor ménniskor &r beredda
s att kommunicera i en specifik fraga: problemmedvetenhet,
medvetenhet om begrénsningar samt grad av involvering (Grunig och
Hunt 1984 samt Grunig m fl 1992).

Problemmedvetenhet (problem recognition) innebér att ménniskor
upplever att nagot saknas i en viss situation. Manniskor reflekterar och
soker information nar de star infor en obestamd och problematisk situation.
Denna kan uppsta i en viss miljo, i ett socialt system eller vid en specifik
handelse. Problemmedvetenheten kan ocksa uppsta inom en person genom
nyfikenhet eller en bristande forstaelse av ett fenomen. Genom att lata
manniskorna sjalva definiera problematiska situationer kan forutsagelser
goras om deras vilja att kommunicera.

Det andra begreppet "medvetenhet om begrénsningar” (constraint recogni-
tion) innebér att manniskor avhaller sig fran att engagera sig i ett problem som
de upplever att de inte kan géra nagot at, eller nér det stélls krav pa beteende
och kompetens hos en person som denna upplever sig inte ha tillgang till.

Det tredje begreppet "grad av involvering” (level of involvement)
inrymmer i vilken utstrdckning som en person anser att ett visst arende
eller en handelse ar viktig eller angar honom/henne. Grunig har definierat
begreppet som “en persons upplevelse av att denne har en forbindelse med
en given situation” (min 6vers. se Grunig m fl 1992 5.136).

Grunig anger tva olika former fér manniskors kommunikation: sékning
av information samt bearbetning av information. Sokning av information &r
ett aktivt beteende dar méanniskor bade soker efter information och forsoker
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forstd den samt later vunna erfarenheter styra det fortsatta agerandet.

Bearbetning av information dr ett passivt beteende. Personen soker inte
aktivt efter information. Han/hon bearbetar den information som mer eller
mindre slumpartat nar honom/henne. Grunig exemplifierar med det som
hander ndr man slétittar pa reklam eller skummar igenom en dagstidning.

De personer som enligt Grunigs teori kan forvéntas vara aktiva i sin
sokning och bearbetning av information &r foljaktligen ménniskor som har
en hog medvetenhet om ett problem, inte ser nagra allvarligare begrans-
ningar i mojligheterna att agera samt anser att fragan ar av stor vikt for dem
personligen (se dven Flodin 1997).

{ uppmarksammat behovet av att utga fran mottagarna. | ena
avhandlingen presenteras en modell for att analysera mottagarnas
mentala utgangslage (Palm 1994). | den andra redovisas en studie Gver hur
man kan analysera och kommunicera med unga manliga trafikanter om
trafiksékerhet (Linderholm 1997).

Alla exemplen ger uttryck for en grundsyn pa forhallandet mellan olika
sandare och mottagare som jag delar. Det &r genom att utga fran de
manniskor, grupper, natverk och intressenter som organisationen har en
relation till som vi skapar forutsattningar for en berikande dialog.

‘ Det tredje exemplet ar tva svenska doktorsavhandlingar som

Kommunikation i dialogform

Om organisationen anser att samspelet med omvérlden fungerar bast nar
man utgar fran ett utbyte mellan organisationen och olika intressenter, s
foljer av detta att organisationen i samverkan med omgivningen maste
finna kanaler och metoder for att kunna moétas i en dialog.

Matet bor dga rum i en atmosfar av 6ppenhet dar de deltagande kan
presentera sina positioner i olika fragor och vara villiga att diskutera sina
standpunkter. | denna dialog maste varje aktor utga fran de strukturella
forutsattningar som finns t ex mellan lakare och patient, mellan producent

17




och konsument, mellan journalist och informatdr, mellan myndighet och
medborgare osv.

For att en framgéngsrik dialog skall &ga rum méste foljande aspekter
beaktas: En drlig presentation av den egna identiteten, position i olika
fragor samt varderingar och avsikter. Det handlar inte enbart om att
presentera positioner utan att skjuta in dem i dialogen och konfrontera de
egna asikterna med den andra partens, dvs en beredskap att forhandla om
alternativa versioner och positioner i olika fragor.

< De inblandade bér ha en stravan efter att na gemen-

“4 === samma |osningar pa problem. Detta innebar att
. A == parterna maste medge att de egna standpunkterna

\ == ifragasatts och att man ocksa maste vara villig att

"= modifiera dem. Det méste ocksa finnas en vilja att

erkdnna motpartens identitet och dennes rétt att stalla krav pa organisa-
tionen. | detta erkannande ligger att bada parter i princip bor ha likvardig
kontroll och rétt till initiativ i dialogen (se Banks 1995 och Pearson 1989).

Ett annat sétt att uttrycka forutsattningar for en dialog dr att jamfora
asymmetriska former av kommunikation med symmetriska. Denna jam-
forelse har bade varit en central utgangspunkt och ett centralt resultat i det
hittills storsta forskningsprojektet inom public relations (Excellence in Public
Relations and Communication Management). Formagan att avgéra nar en
enkelriktad modell for kommunikation dvs asymmetrisk ar att foredra
framfor en dialogmodell dvs symmetrisk r en av de mest centrala faktorerna
for framgang i informationsverksamhet enligt forskarna kring James Grunig
(Dozier m fl 1995).

Den asymmetriska modellen innebér att sandaren forsoker na mottagaren
med information och att séndare savél fére, som under och efter informa-
tionsspridningen forsoker uppmarksamma och méata om mottagarna nétts av
information och reagerat pa ett av sandaren onskat satt.

Denna modell for spridning av information ar enligt min mening méanga
ganger bade funktionell och okontroversiell. En majoritet av den informa-
tion som jag som medborgare dnskar &r ren faktaférmedling t ex reglerna for
bostadsbidrag, ndr ar badhuset 6ppet, nér skall ansokan om tider i ishallen
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vara inne, vilken tidsplan har kommunen for utbyggnaden av det nya
bostadsomrédet osv.

Den symmetriska modellen &r oerhdrt mycket mer kravande i form av tid,
pengar och 6vriga resurser. For Grunig m fl & den dock nddvéndig nér det
handlar om fragor dar organisationens trovardighet och langsiktiga relationer
med externa intressenter &r ifragasatta eller i fara. Att den ar kréavande framgar
ironiskt nog av Doziers och James och Larissa Grunigs bok A Manager”s Guide
to Excellence in Public Relations and Communications Management” ( Dozer,
Grunig, Grunig 1995). Under kapitlet om symmetrisk kommunikation framfor
de huvudsakligen aspekter och tekniker som avser en asymmetrisk kommunika-
tion! Liknande kritik har &ven framforts av Michael Karlberg (1966).

Grunigs m fl modell for framgangsrik information bygger pa att kommu-
nikationen &r en strategisk resurs och bést utévas genom symmetrisk
kommunikation dvs en dialog. Med de krav som stalls pa en dialog (se ovan)
ar det inte férvanande att manga funnit Grunigs tankegangar paradoxala.
Detta speciellt som Grunig framhaller att symmetriskt kommunikation &r
den etiskt mest riktiga formen av kommunikation. Enligt Habermas &r det
dock omdjligt att hévda etiska argument om organisationen bade ser infor-
mationsverksamheten som en strategisk resurs och som en méjlighet till
dialog (se Holmstrom 1998).

For att en dialog skall kunna uppnas maste organisationen vara
uppmarksam pa olika personers och gruppers krav pa kommunikation,
samt underlétta for dem att ta kontakt med organisationen. Det kan t ex
galla att manniskor skall kunna na organisationen dygnet runt, eller att man
snabbt skall kunna fa kontakt med organisationen. Personer och grupper
skall kunna na organisationen relativt oberoende av var man bor eller var
man . Om en studerande vill kommunicera med CSN om studiemedel
eller med universitetet om han blivit antagen till en kurs, bor detta kunna
ske pa ett enkelt sitt aven om studenten tillfalligt arbetar i Australien.

En smaforetagare bor kunna na sin revisor for att fa rad i en akut situation
dven om revisorn rakar vara pa tjansteresa i Ungern.

Den moderna tekniken med fax, telefonsvar, Internet och Intrandt mm ger
organisationerna stora mojligheter att planera for tekniska losningar som ger
externa intressenter maximala majligheter att ta kontakt pa sina egna villkor.
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Etik och samhallsansvar

Om en organisation ser sig sjalv som en aktor i stdndigt samspel med sin

omvarld och om organisationen standigt férsoker utréna olika intressen-
ters krav och forvantningar pa organisationen genom en kontinuerlig
dialog sa medfor detta att organisationen bor ha en mycket medveten syn
pé etik och samhallsansvar.

Denna syn kan omfatta krav pa en professionell informator som Gppen, érlig,
rattvis (Budd 1991), eller att symmetriska kommunikationsmodeller &r syno-
nymt med ett etiskt handlande (Dozier 1995). En grundinstallning ar att organi-
sationer med samhallsansvar skall strava efter att minska skillnaden mellan vad
den gor och vad intressenter forvantar att den skall gora (Heath 1997).

Till grund for kraven pa etik och samhallsansvar ligger att den framsta
tillgdngen for en organisation &r dess trovardighet och det fortroende den
atnjuter hos omvarlden. Trovardigheten kan bland annat etableras genom
att organisationen klart redovisar de varden den anammar och de mal
organisationen stravar efter, samt hur den ser pa balansen mellan egna
intressen och samhéllsintressen (Pieczka 1996).

Intressenternas fortroende baseras ocksa pa i vilken grad organisationen
inte bara diskuterar samhéllsansvar i termer av arbetstillfallen, produkter och
tjanster utan dven visar genuint intresse for att beakta krav och onskemal fran
lokala, nationella och internationella intressenter (Heath 1997).

Ett etiskt forhallningssétt bor aterfinnas saval pa det personliga planet
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som pa ett organisatoriskt plan. Méanga av de personliga attribut som
anses moraliskt korrekta t ex &rlighet, omtanke om andra, respekt,
medkénsla mm finns kodifierade och antagna av olika nationella och
internationella organisationer.

Sé har t ex Sveriges Informationsforening antagit saval Code of Athens
fran 1965 som Code of Venice fran 1961 vilka kompletterats med egna regler
som bland annat stadgar foljande: ”2. En medlem i Sveriges Informations-
forening skall kritiskt granska informationens underlag och utformning och
inte gora sig skyldig till spridning av osanna eller vilseledande budskap. 3.
En medlem i Sveriges Informationsforening arbetar for arbetsgivarens eller
uppdragsgivarens intressen och mal. Arbetsgivaren eller uppdragsgivaren har
rétt till lojalitet. Konfidentiell/sekretessbelagd information far aldrig avslgjas
eller utnyttjas otillborligt”. (Sveriges Informationsférening 1997).

Dessa bada paragrafer illustrerar de dilemman som kan uppsta mellan att
utova information som en strategisk resurs (vara lojal etc) och att i sin yrkes-
utévning vara dppen etc. Vilken information [amnas nér och till vem av den
informat6r som i hemlighet fatt reda pa av sin ledning att en fabrik skall
laggas ned? (DIK-forum 7.98). | en svensk studie framkom att informa-
torerna sjalva anvande 6ppenhet, trovéardighet och lojalitet som nyckelord i
sitt etiska handlande. Informatérerna visste att Informationsféreningen har
stadgar. Fa hade dock lést eller anvant reglerna (Bjorklund 1994).

Pa en organisatorisk niva motsvaras dessa koder av de informations-
policies och riktlinjer som manga stora svenska organisationer sedan lang
tid arbetar efter. 1 vissa fall finns det klart uttryck, t ex i en policy for
sponsring eller riktlinjer for vilka typer av grupper och féreningar i
samhéllet som organisationen &r villig att stodja. | andra fall aterfinns
formuleringar om att organisationen skall vara 6ppen, snabb etc.

Det ar dock ingen sjalvklarhet hur dessa regler skall se ut. Det finns
ingen absolut standard som en organisation skall méatas mot. Visserligen
finns det vissa i lag stadfésta krav och riktlinjer som en organisation ar
skyldig att leva efter. Detta dr dock, sett ur ett moraliskt och etiskt
perspektiv, endast en miniminiva och inte den niva som allménheten,
medier och olika intressenter bedémer organisationens agerande efter.

Har finns det flera farska exempel fran den svenska vardagen: hur skall

21




[\

kontokort hanteras, hur skall kvitton forvaras, vad dr en rimlig representa-
tion, vilka krav kan en ort stélla pa ett foretag som lagger ned sin verk-
samhet pa orten osv.

Ytterligare en komplicerande faktor &r att alla intressenter inte har
samma forvantningar pa organisationer. Sa kan t ex de personer som gjort
finansiella investeringar i ett foretag vara mindre angeldgna om vissa
miljoforbattrande atgarder an t ex miljoaktivister.

Foretagsledningar blir, enligt Heath (1997), ofta oerhort frustrerade av
anklagelser om oetiskt agerande. De upplever ofta anklagelserna som
orattvisa och yttrade av personer med ringa insikter om de férhallanden
under vilka cheferna dr satta att agera.

Organisationernas samhéllsansvar kommer ofta i fokus vid
1 "f« ~  kriser. Kriserna kan vara av manga slag: fysiska kriser t ex
' oversvamningar, asknedslag, explosioner; teknologiska
kriser ex vis datorhaverier, dverbelastningar; konfronta-
tioner av personer eller grupper eller organisationer som

7 ' ifrdgasdtter och utmanar organisationens agerande och verk-
1

samhet; illvilja/ondska nér personer och grupper soker stéra
eller skada en organisation t ex kidnappning, utpressning; brister i ledar-
skap t ex i form av varderingar som starkt avviker fran de i samhallet
radande eller medvetna forsok att ljuga och att undanhalla sanningen eller
bristande moraliskt upptradande (Lerbinger 1997).

Robert Heath (1997) har kommit med ett forslag om hur organisationer
kan se Gver och forbattra sin anpassning till samhallet: Ta reda pa vilka
uppfattningar om organisationens samhéllsansvar som ledande intressenter
har. Jamfor dessa uppfattningar med dem som organisationen sjalv héller.
Bestdm om det forekommer skillnader och om dessa skillnader medfor att
relationerna blir anstrangda. Ta reda pa om skillnaderna beror pa skilda
uppfattningar om fakta eller om det &r skilda vérderingar som ligger bakom.

Efter denna analys kan sedan organisationen ga vidare med olika
program som t ex kan avse att &ndra egna rutiner och installningar eller att
forsoka undanrdja missforstand som uppstatt pa grund av bristande
kunskaper om faktiska forhallanden.

En grundférutsattning for att de etiska programmen och samhéllsansvaret
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skall vara styrande dr att organisationens ledning omfattar dessa varden och
later dem genomsyra de beslut som fattas, samt att vardena formedlas och
accepteras av organisationens personal/anstallda/medlemmar.
Informatdrerna vill gérna spela en framtrédande roll som organisationens
interna varnare av god etik och moral. | praktiken ar det dock tveksamt om
de hittills har orkat ta pa sig och utéva denna kravande roll. En amerikansk
undersékning fann nyligen att sa inte ar fallet (Fitzpatrick 1996).

Kulturell mangfald

Sverige har fler kontakter med omvérlden 4n nagonsin tidigare. Ny tekno-
logi, &ndrade arbetsvanor, andrade fritidsvanor, &ndrade medievanor —

allt bidrar till att moten med skilda kulturella ménster och varderingar
ingdr i var vardag.

Befolkningen i Sverige har ocksé en storre kulturell méangfald och
rikedom &n tidigare. Denna mangfald kan karakteriseras i termer av skill-
nader och nyanser i sprak, religion, vanor, boende, fritid mm.

Detta sétt att karakterisera kulturella skillnader ar dock valdigt grovt
och forsoker man beskriva en organisations externa intressenter i dessa
termer blir beskrivningen véldigt ytlig och méjligheterna till misskommu-
nikation torde vara stora.

Ett alternativt synsatt ar att utga fran det satt pa vilket méanniskor skapar
och finner mening i sin dagliga tillvaro. Kulturell méangfald blir med detta
synsdtt ”...den normala manskliga variation som finns i de uppfattningar
som grupper anvander sig av for att forsta och uppleva sin vardag” (min
dvers. Banks 1995, S.18).

Med detta synsatt ar det lattare att forsta de grupperingar som vaxer
fram och staller krav pa férandrade beteenden och varderingar hos myndig-
heter och organisationer. Om t ex Socialstyrelsen vill fa medborgarna att
Overvdga att donera organ bildas sannolikt subkulturer/grupper i samhéllet,
vars gemensamma nadmnare och drivkraft dr att de inte anser att organ kan
eller skall doneras. Nar barn forsvinner i svar terrang bildas omedelbart
grupper vars enda drivkraft dr att hitta barnen. Néar anstéllda sags upp
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bildas nya grupperingar dar den gemensamma ndmnaren &r att
madnniskorna plétsligt befinner sig i samma situation.

Banks synsatt innebar att vi avlagsnar oss fran ett mer statiskt och
generellt synsatt dar t ex traditionella analyser av grupper star i centrum,
mot ett mer dynamiskt och specifikt synsétt dar en kontinuerlig omvérlds-
analys hjélper oss att tidigt upptacka externa intressenter som har forvant-
ningar pa organisationen (jamfér Daal och Thiringer 1996). Istallet for att
analysera grupper som organisationen sjalv definierat, sa handlar det om
att uppmarksamma grupper som bildats for att tillvara vissa intressen i en
specifik situation.

For organisationens del innebdr detta att den befinner sig i en omvarld
dér det finns en rad olika kulturella ssmmanslutningar av permanent eller
mer tillfallig art och dér dessa olika kulturella grupperingar ofta inte har
samma krav pa organisationen vare sig det galler organisationens verk-
samhet och instéllning, eller formen for och innehéllet i den kommunika-
tion man dnskar med organisationen. Vid en dversvdmning av en alv
maste raddningstjénsten inte bara ha en dialog med andra myndigheter
samt boende langs alven utan ocksa med en grupp som bildats for att
skydda vissa markomraden och den grupp amerikanska journalister som
absolut vill filma fran en bat osv.

Fokuseringen pa situationens betydelse samt insikten att det finns
en mangdimensionell kulturell variation medfor att kravet pa
effektiv kommunikation till stor del handlar om att forsoka
uppna ett gemensamt samforstand som leder till gynnsamma
resultat (Banks 1995).

I Grunigs m fl forskningsprojekt var ett av huvudresultaten att
det maste finnas en gemensam och aktiv kultur for att informations-
verksamheten skall vara framgangsrik. Forutom att starka kvinnornas
makt i organisationen héavdade Grunig m fl att organisationen maste
beakta betydelsen av att man har anstallda med mycket skiftande kultu-
rell bakgrund (Dozier mfl 1995). Detta kan organisationen bland annat ta
hénsyn till genom att i informationsavdelningen ha personal med
skiftande kulturell kompetens. Denna kompetens blir ocksa
nddvandig att ha vid kontakterna med externa intressenter.
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Strategiskt tankande

Nar Sveriges Informationsforening fragade sina medlemmar vilka arbets-
omraden som skulle bli viktigare framéver sa kom strategiska fragor pa
forsta plats (Sveriges Informationsférening 1995a).Vander man sig till
amerikansk forskning sa ar formagan att tanka och agera strategiskt det
som rankas som viktigast tillsammans med kompetensen att kommuni-
cera saval asymmetriskt som symmetriskt (Dozier m fl 1995).

Vad innebdr ett strategiskt tdnkande? Den framsta uppgiften for ett
strategiskt ledarskap ar att forsta den narvarande och framtida handelse-
utvecklingen, att definiera organisationens gvergripande uppgift samt
mal, att identifiera majligheter, att utvardera och implementera strategier
for att uppna dessa mal, att utvardera organisationens agerande samt att
leda organisationen mot en framtida vision (Heath 1997).

Informationsfunktionens roll i det strategiska arbetet &r att arbeta med
omvarldsbevakning och omvdrldsanalys, dvs att hela tiden kunna forse
ledningen med uppgifter om trender och opinioner, om nya grupperingar
med annorlunda krav, om medieutvecklingens konsekvenser for organisa-
tionen osv. Om ledningen forstar att ratt uppskatta informationsfunk-
tionen innebér det att organisationen tidigare och béttre &n andra kan
starta nya relationer, reparera vad som gatt snett och starka sina band till
viktiga intressenter.

Ett strategiskt tdnkande innebdr att samtliga delar i kedjan analys-
planering-genomftérande-utvéardering beaktas. Det dr foga meningsfullt att
planera och genomfora en atgard om man inte vet varfor den genomfors
och om man inte bryr sig om att mata om atgarden var framgangsrik.
Detta arbetssétt &r en forutsattning for att kunna agera strategiskt och
darmed tillféra ledningen underlag for beslut. Och enligt saval ameri-
kanska som svenska studier sa forvantar sig ledningen detta (IABC 1994
och Sveriges Informationsférening 199sa).

Ett exempel pa strategiska dvervaganden kan vara att en myndighet
bestammer sig for vilken grundldggande strategi som skall anvéndas vid
samhdllsinformation. En maktstrategi innebér att en myndighet frankt
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deklarerar vad som géller och sedan uppmanar svenska folket att folja
gallande lagar och bestammelser. En Gvertalningsstrategi paminner om
reklam. Argumenteringen &r ensidig, enbart férdelar omndmns och
moéjligheterna till aterkoppling eller dialog finns inte.

En normativt upplysande strategi innebér att myndigheten garna talar
om for mottagarna vad som géller och darmed forser mottagarna med ett
beslutsunderlag. En fjérde strategi ar att helt enkelt tillhandahalla riklig
och lattillgdnglig information, meddela medborgarna var den finns och
sedan overlata at medborgarna att vélja nar, vad och hur som man énskar
informera sig (Zaltman och Duncan i Salmon 1989).

Om dessa fyra modeller skulle tillampats pa det arbete som bedrevs inom
Sekretariatet for Europainformation i UD infor folkomréstningen om ett
svenskt medlemskap i EU, sa ar det uppenbart att en maktstrategi eller en
Overtalningsstrategi skulle varit politiskt omojlig. Sekretariatet valde att till-
ampa en normativt upplysande strategi vid produktion och distribution av
allt det skriftliga material som producerades, dvs det var Sekretariatet som
bestdmde vilket material som skulle tas fram och i vilken form.

Sekretariatet skapade &ven en telefonpanel dit allménheten kunde ringa
och stalla vilken fraga som helst. Detta innebar en tillimpning av en
underlattande strategi. En mojlighet stalldes till medborgarnas férfogande
dar initiativet till en dialog helt 1ag hos medborgaren.
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Informationsfunktionens
organisatoriska forankring

Det &r helt centralt for informationsfunktionens
moijligheter att fungera optimalt att informationen
ses som en strategisk resurs och darmed finns med i
ledningen av en organisation. Det &r nédvandigt att de

som bestdmmer i organisationen delar informations-

funktionen grundsyn om informationens mojligheter
och uppgifter samt att detta finns klarlagt i olika
former av planer och policies.
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Information ar en ledningsfunktion

g8 nformation skall séledes ses som en strategisk resurs for ledningen.

| Detta innebér att informatéren skall ingd i organisationens ledning
eller ha en sadan position att ledningen i alla viktiga situationer
uppmarksammar informationsaspekterna och véger in informations-
funktionens ésikter och underlag.

Varfor da? Darfor att det ar vasentligt for organisationens framtid att
kontinuerligt vara medveten om forandringar i kunskaper, varderingar och
instéliningar hos de intressenter och grupper som har ett avgérande infly-
tande pa organisationens framtid. Det ar ocksa informationsfunktionens
uppgift att bygga upp och vidmakthalla relationer till organisationens vikti-
gaste intressenter (jamfor Grunig 1996)

De framsta kannetecknen pa en framgangsrik informationsenhet, enligt
Grunig m fl, ar dels formégan att kommunicera asymmetriskt och symme-
triskt, dels formagan att kunna utova ledarskap, dvs kunna tillféra
kunskaper och rad i strategiska fragor (Dozier m fl 1995).

Nar Grunig m fl jamférde de basta och de samsta enheterna sa var
monstret klart: chefen for de frmsta informationsenheterna satt med i
ledningen i véasentligt hdgre utstrackning &n vad som var fallet for cheferna
i de mindre lyckade enheterna.

Det finns studier dér svenska informatorer intygar betydelsen av att
ledningen aktivt stéttar informationsverksamheten samt har en nyanserad
och insiktsfull syn pé vad informationsfunktionen kan tillféra en organisa-
tion (Niklasson och Krédmer Petersson 199s5). Allt fler svenska foretags-
ledare ser idag informationen som en strategisk resurs (Sveriges Informa-
tionsforening 1995b).

Delade varderingar med beslutsfattare

Det méste finnas en grundlaggande dverensstimmelse mellan ledningen och
informationsfunktionen om informationens majligheter och begrénsningar.
En aspekt &r att bade parter ser informationen som en strategisk resurs.
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Man bor ocksa vara 6verens om vad informationsfunktionen kan tillfora
organisationen och vilken roll funktionen kan och skall spela t ex vid analys
av omvarlden, vid kriser och vid kontakter med medier (Dozier m fl 199s).

Denna grundsyn ar inget som ledningen automatiskt tar till sig.

| sjélva verket torde just ointresse och okunskap hos ledningen samt
bristande samspel mellan informatdrer och ledningen i méanga fall bidragit
till att informationsverksamheten alltfor ofta enbart setts som en teknisk
funktion. Enligt saval svenska som amerikanska chefer finns det dock ett
tillfalle nar man plotsligt inser vikten av en fungerande och trovardig
informationsverksamhet och det &r nar en organisation hamnar i en kris
(Blocksjo och Pettersson 1997, IABC 1994 samt Heath 1997).

Sett ur ett vardagligt perspektiv handlar det om att informations-
enheten mycket langsiktigt och stegvis genom framgangsrikt arbete visar
vilka varden man tillfér organisationen och ddrigenom successivt invol-
veras i allt viktigare fragor och beslut (Dozier m fl 1995s).

Planer och policies

De mal och planer som informationsenheten upprattar maste kunna
hérledas ur organisationens évergripande mal.

Till grund for planeringen bor ligga ett dokument som anger de grund-
laggande tankegangar och vérderingar som skall styra informationsverk-
samheten. Det kan innebéra att enheten redovisar sin syn pa relationerna
till omvérlden t ex i form av 6ppenhet, snabbhet, dialogtdnkande, for-
troende osv, samt instéllning till vissa grupper t ex i form av program for
medierelationer eller principer for sponsring.

De planer som reglerar och styr verksamheten méste bl a ta hansyn
atgarder pa kort och lang sikt, basverksamhet och projektverksamhet,
kostnader och intékter.

Planerna indelas ofta efter program riktade mot speciella intressenter
t ex anstéllda, medier, aktiedgare, kunder, samhéllsorgan, medlemmar.
Planer kan ocksa upprattas for sarskilda projekt eller kampanijer riktade
mot specifika mal t ex kunskap om varningssignal till allménheten, 6kad
anvandning av bilbélten osv.
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Den vardagliga verksamheten bor vara vél strukturerad. Cutlip, Center
och Broom (1994 s.318) har presenterat en arbetsmodell som maste anses
vara vél etablerad:

1

Att definiera problemet
Vad &r det som hénder ?

i'

Planera och programmera
Vad &r det vi skall gdra och sdga och varfor ?

ﬂ‘

Agera och kommunicera
Hur och nér gor vi och séger vi det ?

)

=

Utvardering av programmet
Hur gick det ?
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Den generella planeringen maste kompletteras med planer som mer
inriktar sig pa specifika omréaden t ex information vid kriser. Kathleen
Fearn-Banks ger ett exempel pa hur en sadan plan kan se ut for ett foretag:
Syfte och méal med planen

Viktigaste intressenter

Varning av intressenter

Presentation gruppen for kriskommunikation

Uppslagsdel med adresser, telefonnummer, e-post

Identifiera talesman for organisationen vid medierelationer
Lista Over raddningsorgan och aktorer i lokalsamhallet

Lista 6ver mediekontakter

Beskrivning kriskontroll centrum, utrustning, kommunikation mm

Basinformation t ex verksamhet,
arsberattelser, foton, faktablad

Planering basbudskap till varje intressent

(min 6vers. Fearn-Banks 1996, sidorna 23-33)

I en kommande rapport om planlagd kriskommunikation skall vi inte
enbart uppehalla oss vid de konkreta stegen i en plan for kriskommunika-
tion utan ocksa presentera och diskutera erfarenheter fran forskningen
kring krishantering och kriskommunikation och hur de kan relateras till
myndigheters och organisationers krisplanering.

Vi lamnar nu de grundlaggande tankegangarna och de organisatoriska
principer som bor styra informationsverksamheten och gar Gver till att se
pa hur dessa kan tillampas i praktiken.
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Teknik & taktik

Idag finns det ett antal bocker
som introducerar professio-
nell kommunikation som ett
tillimpat yrkesomrade.

Fran den klassiska "Effective
Public Relations” (Cutlip,
Center och Broom 1994)
till tva svenska bocker
”Planerad kommunikation”
av Peter Eriksson (1998)
samt "Tillimpad kommuni-
kationsvetenskap” av
Larséke Larsson (1998).

Dessa bdcker ger breda och
Oversiktliga presentationer.
| denna rapport tillimpas en
annan princip: att lyfta fram
nagra sarskilda aspekter
som dels visat sig mycket
betydelsefulla for fram-
gangsrik informationsverk-
samhet, dels inte uppmark-
sammats i tillracklig
utstrackning i praktisk
verksamhet. Inledningsvis
diskuteras formativ och
summerande utvérdering,
dérefter samspelet mellan
professionella informatdrer
och medier. Aktivist-
begreppet uppméarksammas
liksom IT utvecklingen och
dess konsekvenser for infor-
mationsomradet. Slutligen
betonas behovet av uthild-
ning, dvning och forskning.
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Formativ och summerande utvardering

et kan tyckas egendomligt att genomféra en informations-
aktivitet utan att méata effekterna av densamma. Andé ar
) detta vad som ofta sker. Amerikanska yrkesuttvare intygar
7 alla behovet av utvarderingar, men medger samtidigt att de
mestadels anvander sig av informella och icke formaliserade
rutiner for utvardering. Svarigheten att mata, samt brist pé tid, pengar och
personal anges vanligen som orsaker (Hon 1998).

Vi finner samma monster i Sverige. Saval foretagsledare, generaldirek-
torer och andra ledare som informatérer framhaller vikten av utvérde-
ringar, samtidigt som studier av den praktiska verksamheten visar att det dr
de informella metoder som dominerar. Flera studier har dock klart doku-
menterat att framgangsrika informationsavdelningar anvander sig av olika
former av utvarderingar i klart storre utstrackning an mindre framgangs-
rika (Dozier, Grunig, Grunig 1995).

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

Den formativa utvarderingen kan t ex innebéra att identifiera och precisera
de intressenter som organisationen vill kommunicera med, att analysera olika
former av 6msesidig paverkan som samspelet kan medféra, att inventera och
studera intressenternas medieexponering och medievanor. Infor konkreta
program anvands denna kunskap for att testa och utpréva om den planering
som gjorts héller mattet. Hur tas olika budskap emot? Hur relateras de till
organisationens évriga verksamhet? Uppfattas det olika av olika intressenter?

Den fortldpande utvarderingen ger mojligheter att tidigt se en mindre
lyckad utveckling och att snabbt forsdka korrigera h&ndelseforloppet. Om
organisationen planerar att ha studiecirklar kring ett nytt miljéprogram
utvarderar man forstas de forsta studiecirklarna for att kontrollera utfallet.
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Vill man uppmana till samtal med organisationen kring nya produkter eller
tjanster fljer organisationen dagligen antalet inkommande samtal och
analyserar innehallet osv.

Den summerande utvérderingens uppgift &r att kontrollera om organisationen
natt uppstéllda mél samt att ssmmanstalla erfarenheter som skall formedlas vidare
i organisationen och beaktas infor planeringen av framtida atgarder.

Effektiviteten kan matas pa flera nivaer. Pa individnivan innebar det att
studera om informatéren &r professionell i sin yrkesutévning. Pa program-
nivan handlar det om att kontrollera om organisationen har uppnatt de
mal som stallts upp for respektive program.

En tredje niva galler i vilken utstrackning som informationsverksam-
heten pa ett matbart satt medverkar till att organisationens visioner
forverkligas och mal uppfylls. Den sista nivan ar samhallsnivan. Pa vilket
satt medverkar myndigheters och organisationers information till att stodja
det demokratiska samhallet?

De foreningar som professionella informatorer tillhor har de senaste
aren engagerat sig i olika projekt for att utveckla majligen att vérdera infor-
matorernas bidrag och att sdkerstélla kvaliteten. | Helsingfors antogs 18
juni 1998 en éverenskommelse mellan IPRA, Cerp och PRO om kvalitet
och kvalitetsutveckling av public relations. Overenskommelsen har stallt
upp 155 minimikrav pa god kvalitet och delat in kraven under fyra katego-
rier: Process, tillAmpning, utférande, personlig kompetens.

Under "processen” terfinnas foljande omraden: introduktion av
problemet, férslag, analys och planering, dokumentation, implementering
samt utvardering. For varje omrade finns sarskilda krav uppstéllda. Det
galler till exempel att for att en introduktion av problemet skall anses ha god
kvalitet kravs att man ndr en gemensam uppfattning om problemet, disku-
terar tankbara I6sningar pa problemet och alternativ, diskuterar en unge-
farlig kostnadsram, identifierar tidsramen, att parterna ar 6verens om néasta
steg samt att allting bekréftas skriftligt.

Under kategorin tillimpning” finns féljande omraden: radgivning,
aktiviteter och arrangemang, produktioner, medier och andra formedlare
samt utvardering. Ett exempel kan hamtas fran “aktiviteter och arrange-
mang”. Har listas en rad med krav: bestam behov och mal, definiera
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malgrupper/intressenter/deltagare, faststall budget, bestam tidsplan,
bestim omfattning och innehall, identifiera aktorer och talare, organisera
praktiska arrangemang, kalkylera kostnader, férbered produktion av infor-
mationsmaterial, bjud in deltagare, repetera aktiviteterna, genomfor, folj
upp och utvérdera resultatet.

Kraven under omradet "utférande” handlar om att halla tider, att hélla
budget, att skapa ett tillitsfullt forhallande, att vara flexibel, att ha bransch-
kédnnedom och vara uppdaterad samt ett kompetent ledarskap. Den personliga
kompetensen slutligen innebér att informatdren bor ha en akademisk utbild-
ning, ha relevant erfarenheter for de uppgifter han/hon atar sig, mycket hog
spraklig kompetens, val utvecklat natverk inom olika samhallssystem, kanna
till och folja branschens etiska varderingar och krav. Allt detta kan samman-
fattas som en gemensam kunskapsplattform (Berth och Sjoberg 1997).

Det framgar av min versattning att det perspektiv som finns i doku-
mentet aterspeglar relationen mellan en Public Relations konsult och en
klient. Enligt min mening dr det dock mycket ltt att dverfora kraven och
kompetensen till varje form av organisation och samspel mellan en ledning
och en informationsavdelning.

Lat oss ocksa titta pa ett exempel dar det ar relationen och utvarde-
ringen av relationen mellan externa intressenter och organisationen som
star i centrum. Utgangspunkten ar att organisationen maste ha ett konti-
nuerligt utbyte av information med de viktigaste intressenterna. Detta
medfér bland annat att organisationen maste ha ett system for att syste-
matiskt samla in och vardera utifran kommande intryck:

Organisationen bestammer sig for att lyssna pa intressenten
Bestammer sig for vad som skall ingd i studien
Konsulterar intressenten
Genomfdr studien
GOr en intern avlyssning
Forbereder intern vardering och rapport
Bestammer sig for mal med relationen
Stammer av med omgivningen krav och forvantningar
Publicerar inriktningen och stammer av med intressenter
Justerar och anammar policyn
(fri oversattning fran Wheeler och Sillanpaa i Clarke 1998)

© e 6 66666 6 ¢

w
[op]

Ett tredje exempel kan tas fran en skrift som givits ut av féretag specialise-
rade pé att analysera innehallet i medier (AMEC 1997). Analysen kan t ex
avse om innehallet ar fordelaktigt eller oférdelaktigt, potentiell betydelse
med hansyn till hdndelsen och uppmarksamhet, tyngden och speciella
faktorer i innehallet, varaktighet och utrymme i medierna, samt placering
och vilken publik man natt. I skriften ges ocksa detaljerade anvisningar for
vad man kan krava som bestéllare och vilken information som maste
utvéxlas mellan bestallare och kund.

De exempel jag valt pekar pa att alla inblandade parter ar verens om
behovet av utvérderingar. Det har under go-talet vuxit fram olika
modeller for utvarderingar med relativt detaljerade beskrivningar av vad
som skall utvarderas, hur detta skall ga till och vilka forvantningar som
kan riktas mot utvarderingen. Parentetiskt kan noteras att modeller for
utvarderingar ocksa finns att tillga for 1 T-analyser.

Den som vill 1dsa mer kan studera Walter Lindenmanns artikel om
minimistandard for matning av effektivitet inom Public Relations.
Lindenmann baserar sin artikel pa en genomgang av 63 artiklar, bocker
och papers om utvdrdering av Public Relations (Lindenmann 1997).
Sveriges Informationsforening har ocksa latit utarbeta en egen modell
"Return on Communication” (1996).

Relationer med medier

Vem &r forst pa en olycksplats? Fragan stalldes till representanter for
polis, raddningstjanst, medier m fl i Ostergotlands lan. Svaret blev mycket
ofta att journalisterna var forst pa platsen! (Dahlstrom, Flodin 1998).
Detta innebar att raddningsledningen dels méste avsatta resurser for att
informera medierna, dels bedoma utvecklingen av saval handelsen i sig
som bilden av h&ndelsen.

Myndighetspersoner i samspel med medierna maste inse att bilden av
handelsen &r lika "verklig” som sjdlva hdndelsen och att om myndigheten
forsummar att ge journalisterna snabb, 6ppen och lattillganglig informa-
tion sa okar risken for att den medierade bilden avviker fran den verkliga
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ha&ndelsen. | extrema fall kan detta medfdra aktiviteter
vilka i sig medfor en onddig och ytterligare belastning
for myndigheterna.

Medierna har varit snabba pa att ta till sig ny
informationsteknologi som hjalpmedel i det journa-
listiska arbetet. Journalister &r sannolikt bland de
grupper som snabbast och mest sjalvklart orienterar sig i
det informationssamhélle som inledningsvis beskrevs i denna rapport. Om
myndigheterna skall kunna tillfredsstalla mediernas krav pa information
kravs att myndigheterna ocksa anvander ny teknologi pa ett professionellt
satt. Detta innebar inte minst att myndigheten beaktar kraven pa lattill-
ganglig information, t ex i form av hemsidor laddade med pressreleaser,
basfakta, foton, utredningar, protokoll, adresser befattningshavare, jour-
havande informatér mm.

Snabbheten i nyhetsformedlingen kréver att myndigheten har basfakta
och dokument som enkelt kan formedlas vart som helst, ndr som helst,
samt att man har en jourhavande informator som alltid &r beredd att
formedla myndighetens version av det intraffade. Informat6ren maste
dessutom bedéma vilka konsekvenser som en héndelse kan ha for
myndighetens trovardighet och vilka krav pa insatser som kommer fran
medierna med anledning av det intréaffade.

For att samarbetet skall fungera kravs en medvetenhet fran saval mediernas
som myndigheternas sida om de roller som respektive part spelar. Samspelet
innebér saval potentiella konflikter som ett dmsesidigt beroende.

Vid en héndelse vill myndigheterna gérna samla in information, gora
Oversikter och samlade helhetsbeddmningar. Medierna ligger i 6kad
utstrackning och sander direkt fran handelsernas centrum och kréver
omedelbara uttalanden.

Myndigheterna presenterar sin version av ett handelseférlopp och ser
den som den bésta och mest korrekta. Journalister soker daremot andra
kéllor och konfronterar gdrna myndigheterna med kéllor som har en
avvikande uppfattning.

Myndigheterna skall fatta beslut, vilka har stora konsekvenser for
enskilda, grupper och organisationer m fl av savil ekonomisk, som
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juridiskt, materiell och kulturell natur. Detta medfor ett komplicerat
ansvarsforhallande som matchas mot den journalistiska utgangspunkten
att det som hént skall meddelas och kommenteras och att det &r lasarna
och lyssnarna som far ta stéllning till informationen.

Myndigheternas experter vill garna se hdndelsen i all sin komplexitet,
védga in osdkerheter, gora avvégningar mm. Journalister stravar efter
forenkling och popularisering. Det kan uppsta problem nar de som har
fackkunskap inte kan informera och de som kan informera inte har fack-
kunskap.

Problem kan ocksa uppsta nér journalister och myndigheter har olika
uppfattningar om vad som skall formedlas. Det &r pa intet satt sjalvklart
att journalister delar myndigheternas uppfattning om vad som dr viktigt
och relevant att formedla. (Exemplen pa konflikter bygger pa den norska
utredningen efter Tjernobyl. (NOU: 1986:19).

Erfarenheterna frdn var studie i Ostergétlands lan pekar pa att
samspelet mellan myndigheter och medier under vardagliga forhallanden
har forbattrats pa ett patagligt sitt den senaste tioarsperioden. De myndig-
heter som har en daglig kontakt med medierna inser savél det émsesidiga
beroendet som mojligheterna till konflikter och myndigheterna agerar
utifran detta genom att t ex ta initiativ till arliga traffar for att diskutera
problem och utvecklingsméjligheter (Dahlstrom, Flodin 1998).

Flera myndigheter har ldmnat en tidigare, initiativrik och latt passiv
strategi, till forman for en aktiv, initiativrik och utatriktad strategi. Man
har funnit att mediernas intressen och varderingar ofta 6verensstammer
med myndighetens t ex att snabbt varna om olyckor och dramatiska
handelser som kraver insatser fran myndigheternas sida.

Relationer med aktivister

De flesta av de aspekter som togs upp i avsnittet om grundlaggande
synsatt aterspeglas i organisationers relationer med aktivister. Det &r
aktivisterna som oftast tar initiativet till kontakt, som kraver att en dialog
kommer till stdnd och att organisationen andrar sin verksamhet eller
inriktning i enlighet med de krav som aktivisterna stallt.
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Aktivisterna definierar sjalva sina mal, sin struktur och sin verksamhet.
Detta till skillnad fran nér organisationen gor analyser av sina intressenter
och lyfter fram t ex anstéllda, aktiedgare, samhallsorgan m fl och utformar
sarskilda program riktade till var och en. Aktivisterna anvander sig ocksa
ofta av tekniker som vacker mediernas uppmérksamhet. Det kan ske genom
dramatisering av handelser, att aktivisterna utnyttjar sarskilda situationer,
etablerar egna mediesystem eller misskrediterar myndigheternas agerande
etc. (se Olien m fl 1989).

Att aktivistgrupper 6verhuvudtaget uppstar beror oftast pa att en
handelse eller en utveckling vacker uppméarksamhet hos ett antal manni-
skor i samhallet vilka staller krav pa atgarder. Om t ex en myndighet &r
alltfor knapphandig med sin information, eller vidtar en atgérd utan att ha
diskuterat den med de berérda, eller infor ett nytt system for tariffer utan
att gjort analyser av konsekvenser for enskilda berorda sa kan flera
personer sammansluta sig for att gemensamt forsoka paverka ett visst
arende eller skeende i en bestdmd riktning.

Om organisationen tidigt vill upptacka potentiella nya aktGrer maste
de informatdrer och andra tédnka i annorlunda banor &n stereotypa indel-
ningar i t ex kunder och leverantorer, politiker och tjanstemén, medier
och allménhet. Det d&r gemensamma upplevelser av en handelse eller ett
skeende som far manniskor att sluta sig samman och den gemensamma
namnaren ar sakfragan. For att uppmarksamma potentiella grupper kréavs
den systematiska analys av omvérlden som behandlats tidigare.

Det kravs vidare att organisationen &r 6ppen for dialog och beredd att
ifrigasatta sitt eget synsatt och ta till sig aktivisternas definition av situa-
tionen. Genom en dialog skapas ocksa forutsattningar for att undanréja
rena missforstand och att klargora exakt var i meningsskillnaden ligger.
Det har visat sig i amerikansk forskning (Murphy och Dee 1996) att saval
aktivister som foretag ofta har en helt felaktig uppfattning om savél
motpartens principiella instélining som faktiska uppfattningar och satt att
agera. Foretag och aktivister fattar beslut och agerar utifran felaktiga fore-
stallningar och forsvarar darigenom mojligheten att etablera langsiktiga
och trovardiga relationer dar saval likheter som skillnader i uppfattningar
och varderingar klart kommer fram.
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Aktivistbegreppet kan &ven anvéndas vid kriser i samhéllet. Vid en storre
olycka bildas omedelbart nya grupper: offer, anhoriga, ekonomiskt drabbade
osv. Grupperna bildas av att manniskor varit med om samma héndelse
vilken paverkat deras livssituation pa ett ofta mycket dramatiskt sitt. De
berdrda behdver materiell hjélp, andligt stéd, nyheter och fortldpande infor-
mation mm. De &r beredda att konfrontera samhéllets organ, att hota, att
uttala sig i medier osv. De har sarskilda informationshehov som t ex kréver
viss kontinuitet, speciella kanaler, sérskild formulering av informationen och
talesman med sdrskilda egenskaper och positioner i samhéllet.

Informationsteknologi

Nar vi ar 1996 studerade informationsberedskapen i

Ostergotlands I4n fann vi att myndigheterna inte hade

sérskilt val utvecklade rutiner for att anvénda sig av

modern informationsteknologi i sin informationsverk- =~ O
samhet (Dahlstrém, Flodin 1998). Om vi skulle géra om samma studie
idag s skulle vi sikert finna att informationsteknologin anvands dagligen
och pa ett vasentligt mer utvecklat och nyanserat satt &n tva ar tidigare.

Det offentliga Sverige har till exempel satsat pa att skapa en gemensam
ingang for medborgarna till myndigheter och organisationer —
SverigeDirekt. Har aterfinns i juni 1998 sa gott som alla statliga organ
och myndigheter, alla lansstyrelser och landsting samt alla kommuner
(www.sverigedirekt.riksdagen.se).

Om IT skall anv&ndas for kommunikation med breda befolknings-
grupper kravs att allménheten ocksa regeloundet anvander IT. | en
Teldok-rapport gors bedémningen att i april 1997 s& ansag sig 14 procent
av befolkningen i aldrarna 16—>9 ar vara regelbundna anvandare av
Internet och/eller e-post (Osterman, Timander 1997). Ett exempel pa
omfattningen av kontakterna dr statistik fran (CSN) som visar att CSN
vissa manader mottar 8o ooo inkommande anrop pa sitt CSN Datasvar
(Segerlund 1997).

Det finns relativt fa studier att luta sig mot nar det galler anvandningen
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av I'T i bredare mening dvs. teknik for att samla in, 6verfora, lagra, bearbeta
och presentera ljud, bild och text i stora mangder oberoende av avstandet.
Det har dock hojts varningsrop att informationsteknologin snarare
kommer att befésta och till och med 6ka de kunskapsklyftor vi har i
samhéllet. For ndrvarande anvands Internet i hogre grad av hogutbildade,
héginkomsttagare samt boende i tétort (se Osterman, Timander 1997).
Det har varit svart att finna studier som
kopplar samman informationsteknologi med
informationsverksamhet i allménhet och
kriskommunikation i synnerhet (Johnson
1997). Detta bor dock inte hindra oss fran att
forsoka dra slutsatser om vad informations-
teknologin kan innebéra for framtidens infor-
mationsverksamhet.
- = E Informationsteknologi t ex i form av
- ____Internet och e-post ger organisa-
2 tionen mojligheter att etablera nya
e S P . former av kontakter dar det dr
R | EMESER) __j organisationens intressenter som

T

- sjlva valjer nar och hur de vill
inleda en dialog med organisationen. Dialogen kan till stor del byggas upp
utifran intressenternas specifika intressen och behov av information. Detta
leder bland annat till att organisationer kan etablera kontakt med nya
former av grupper och aktorer vilka tidigare varit svara att nd. Den gamla
strategin att sénda ut massdistribuerad information till intressenter kan med
hjélp av I T i vissa sammanhang ersdttas med en strategi dar information
fran externa aktorer strommar in i organisationen (Boutié 1997).

En annan konsekvens ar att aven om en Kris eller handelse &r lokal, sa
kan gensvaret och informationsflodet bli globalt. Den amerikanska organi-
sationen FEMA (Federal Emergency Management Agency) har en synner-
ligen vél utvecklad hemsida som bland annat kontinuerligt foljer upp olika
kriser och katastrofer i USA. Deras statistik visar att en stor del av anropen
kommer fran personer som varken &r direkt eller indirekt berdrda utan helt
enkelt dr intresserade av ett eller annat skal.
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Den nya informationsteknologin innebar ocksa att en allt storre del av
informationen blir omedelbart tillgdnglig. Detta géller inte minst vid
kriser. Myndigheterna kommer att kontinuerligt ge aktuell information
om l4get via Internet. Medierna sander direkt fran handelser och journa-
listerna gar regelbundet in i olika myndigheters hemsidor och databaser
och soker aktuell information. Delar av allmdnheten kommer att kréva en
informationsformedling som starkt minskat tidsutrymmet mellan
handelsen och bilden av hdndelsen.

Informationsteknologin utgor ett utmarkt hjalpmedel for de organisa-
tioner och myndigheter som utgar fran olika aktorers behov av informa-
tion, som efterstravar en dialog pa motpartens villkor och som kontinuer-
ligt samlar in information fran omvaérlden. SverigeDirekt-sidan kan till
exempel anvandas for information fore, under och efter en kris. Intranét-
varianter ger myndigheterna mojligheter att kontinuerligt utbyta informa-
tion om respektive myndighets beddmning och agerande.

Medborgarnat och andra losningar pa samspel med medborgare kan
anvéndas for att sprida medvetenhet om risker i samhéllet och till snabb
information vid kriser (Sveriges tekniska attachéer 1996). Anropen till
hemsidor ger mojligheter till analys av intressenternas kunskaper om laget,
felaktiga forestéllningar, vanligaste fragor dvs ytterst vardefull information
som bildar underlag for beslut.

Slutligen ger ny teknologi mojlighet att skapa snabba relationer med de
intressenter som med all ratt kan stélla krav pa goda relationer, namligen
de anstallda. En amerikansk undersokning har visat pa det paradoxala att
samtidigt som chefer anser att interninformation &r utomordentligt viktig
och att de metoder som anvéandes for fem ar sedan inte langre kan accep-
teras, sa ar det anda traditionella former for i huvudsak enkelriktad infor-
mation som dominerar (Wright 1995). Detta pekar dels pa att cheferna har
insett vikten av att tilldimpa informationsteknologi i den interna informa-
tionen, dels att de inte har hunnit med att omsétta insikten i praktiken.

IT erbjuder en méjlighet att skapa dialog pa de anstalldas villkor.
Dessutom maste nastan organisationerna ta IT till sin hjélp i interninfor-
mationen om man skall lyckas med att informera de anstéllda om beslut,
planer och atgarder innan omvarlden fatt reda pa dem.
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Rad och rekommendationer

Informat®rer inom privat och offentlig
verksamhet har samlat pa sig en rad
erfarenheter och insikter. Det dr
dessa erfarenhet som jag har
h&mtat ur facktidskrifter, bdcker,
forskningsrapporter samt inter-
vjuer med informatdrer och
sammanstallt till ett antal
aspekter som kannetecknar
professionell kommunikation.
Dessa erfarenheter skall
ligga till grund for och arbetas in
i den handbok med rad och
rekommendationer om informa-
tion vid svara péfrestningar som
utgor slutprodukten av SPFs projekt. Jag
vill dock redan nu presentera ett antal
prelimindra rad och rekommenda-
tioner. Dessa kan ses som ett
underlag for en fortlépande
diskussion om handbokens
slutliga utformning.
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Genomfdr kontinuerlig
omvarldsanalys

mvarldsanalysen behdvs for att tidigt upptécka forandringar
som kan péaverka myndighetens fortsatta agerande och
utveckling. En satsning pa systematiska omvarldsanalyser ar
. ocksa en signal till interna och externa intressenter att
myndigheten aktivt stravar efter att ha kunskap om radande
varderingar, asikter och planer hos enskilda personer, grupper och
organisationer, vilka har en relation till myndigheten.

For myndigheten innebér en god omvarldsanalys att handlingsfriheten
Okar och att myndigheten lattare kan arbeta aktivt istéllet for reaktivt.
Myndigheten bor dels utfora breda, svepande avsdkningar, dels gora
riktade insatser och folja ett specifikt &rendes utveckling. Métningarna bor
atminstone avse tre aspekter: fakta, varderingar samt forekomsten av
atgarder som syftar till att begransa eller utvidga myndighetens agerande.

Ett vl utvecklat system for omvarldsanalys ger myndigheterna 6kade
mojligheter att tidigt uppfatta varningssignaler och darigenom kunna agera
snabbt och pa sa satt undvika att en kris uppstar. Om krisen inte kan
undvikas tillfor omvarldsanalysen vardefull kunskap for den fortsatta
hanteringen av krisen.

Utga fran mottagarens situation

Detta ar lattare sagt 4n gjort. Brist pa tid, pengar, personal samt ett fort-
I6pande behov av att sénda ut information bidrar till att denna viktiga
princip alltfor séllan omsatts i praktisk informationsverksamhet.

Grundatgarden ar dock enkel: fraga dem som berdrs. Det r forst nar
myndigheten har en genuin forstaelse om respektive aktors uppfattning
om den egna situationen och myndighetens roll som forutsattningar
uppstar for en optimal kommunikation. Aktorerna omfattar dels personer,
grupper och organisationer som har en stadigvarande relation till myndig-
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heten t ex anstéllda, leverantorer, fackliga organisationer, andra myndigheter
osv, dels sammanslutningar av personer som utifran en gemensam fraga
kraver uppmarksamhet och insatser fran myndighetens sida.

Jag tror pa att teknikerna for att fraga olika intressenter skall spanna fran
det mest impressionistiska till det mest vetenskapliga. Det behovs saval
informella samtal, spontana studiebesdk som rutinméssiga analyser av
inkommande samtal och 6vergripande enkéatundersokningar baserade pa
slumpmassiga urval. Den kvalitativa kunskapen kan t ex inhdmtas genom
fokusgrupper, deltagande observationer, djupintervjuer, referensgrupper
eller paneler dar medlemmar byts ut efter ett rullande schema. Kvantitativa
data kan ofta rutinmassigt tas fram som en biprodukt av det dagliga arbetet
t ex besoksstatistik, antal anrop pa Internet, svarstid pa forfragningar osv.

I en krissituation blir det alldeles uppenbart hur viktigt det ar att utga fran
olika aktorers upplevelser av den egna situationen. Ofta ger den inkommande
informationen vardefull kunskap infor den fortsatta krishanteringen. En
fortlopande analys av inkommande samtal och avlyssning av etermedier och
kontroll av anrop via Internet bor startas omedelbart vid storre kriser.

Strava efter dialog

Att ha en dialog med olika intressenter blir en naturlig féljd av ett rela-
tionen skall utgd fran mottagarens situation. Det kraver att myndigheten
tydligt talar om for mottagarna att man dnskar en dialog, att man erbjuder
olika kanaler som gor det majligt for dialogen att komma till stand, samt
att myndigheten utbildar den egna personalen.

En 6nskan om dialog innebdr att stallnings-
taganden som "det &r bést for allmanheten att de inte
far reda pa detta, de kan latt gripas av panik” inte
langre &r rimliga. Personer och grupper i samhéllet
gor sina egna bedémningar utifran sin egen situation
och tillgéanglig information. Om myndigheterna vljer att undanhalla viktig
information baseras medborgarnas beslut pa ett otillrackligt underlag.

En stravan efter dialog innebér inte att myndigheten skall avsta fran en
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mer enkelriktad information. Myndigheternas beddmningar, vervéganden
och rekommendationer skall sjalvklart férmedlas till omvérlden. Men infor-
mationen blir forst intressant nér den omsétts till kunskap hos mottagaren
och det torde vara mycket svart for myndigheten att gissa sig till vilken typ
av information som olika grupper énskar vid olika tillfallen genom sérskilda
kanaler. Aven hér blir dialogen ett viktigt hjalpmedel for myndigheten att
na ut med sina budskap.

Tank strategiskt

Om myndigheten anvander informationsenheten enbart som en service-
funktion som producerar personaltidningar, trycksaker, ordnar utstéll-
ningar mm sa missar myndigheten majligheten att anvanda informationen
som en strategisk resurs.

Vad innebar det att tdnka strategiskt? Informationsverksamheten maste
utga fran myndighetens dvergripande mal och satta sina egna mal sa att
verksamheten bidrar till att myndigheten uppnar sina dvergripande mal.

Informationsfunktionen maste kartlagga och analysera omvarlden for
att kunna gora bedomningar vilken typ av relation som skall etableras
med olika intressenter. Informatdren skall bedéma hur olika atgéarder fran
myndighetens sida paverkar fortroendet hos olika intressenter.

Informatoren skall ocksa bedoma under vilka omstandigheter och i
vilka former som information kan bidra till att l6sa myndighetens
problem. Det &r inte ovanligt att vissa problem definieras som brist pa
information, nér den verkliga anledningen till problemet &r en helt annan.

Det strategiska tdnkandet blir speciellt viktigt vid en kris. Flera organi-
sationer som genomgétt kriser, har intygat att informationsfunktionen blir
sarskilt betydelsefull vid en kris. Detta beror bland annat pa att informa-
tionsfunktionen till vardags arbetar med organisationens fértroende och
profil, samt har vardagliga relationer med medier. Dessutom finns kapa-
citet att snabbt formedla stora méangder information under en kort tids-
rymd. Denna kompetens behdvs for att kunna ge rad och vagleda
ledningen t ex om hur relationer kan paverkas langsiktigt av olika utspel.
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Inga i organisationens ledning

Om informatOren skall arbeta strategiskt krévs det en plats i ledningen
eller i dess omedelbara narhet med mdjlighet att ta initiativ till dverlagg-
ningar med ledningen.

Det &r informatdrens ansvar att belysa konsekvenserna for myndighetens
fortroende hos olika aktorer vid diskussioner i ledningen om alternativa strate-
gier och handlingsprogram. Ett hdg trovardighet ar en av grundforutsattning-
arna for framgangsrik krishantering och det &r genom den tidigare beskrivna
analysen av omvarlden som informatéren &r i stand att bedoma hur de olika
intressenterna kan tankas uppfatta myndighetens olika utspel och atgarder.
Det dr genom en néra och vardaglig samvaro med ledningen som infor-
mationsenheten kan dokumentera vardet av information och langsiktigt
bygga upp gemensamma vérderingar om informationens mojligheter,
begransningar och varde. En gemensam syn medfor ocksa att ledningen
aktivt och utatriktat uttalar sitt stod for informationsfunktionens arbete.

Se helheten — analys - planering
— genomforande — utvardering

Om informationsfunktionen har en férankring i ledningen och darigenom
ocksa forutsitts agera strategiskt sa innebar detta att atgarder inte
genomfors planlost eller slentrianméssigt utan tar sin utgangspunkt i en
analys av informationsbehov.

Denna analys kan springa fram ur omvérldsanalysen eller genereras
internt. 1 analysen ingér att studera tekniska och taktiska forutsattningar
for en tdnkt informationsaktivitet. Vilka medievanor har ungdomar idag?
Vilka skillnader i kulturell forstaelse ryms hos olika grupper i samhallet? |
vilken utstrackning kan Internet anvéndas som kanal for information?
Hur nér vi grupper med sérskilda behov av information eller sarskilda krav
pa informationens utformning?

Vid planering och genomférande av information bor formativ
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utvardering inga som en naturlig komponent. Denna bor planlaggas och Flera av programmen har kurser med sdrskild inriktning mot planerad/

dari ingar att bestamma formerna for aterkoppling till ledning och andra professionell kommunikation och det finns &ven en forskarkurs i risk- och
interna grupperingar. Vid planeringen bor stllas krav pa vilken kvalitets- kriskommunikation i Orebro. En satsning pé utbildning behover inte
kontroll som skall genomforas. enbart betyda att informationsfunktionens personal utbildas; det kan
ocksa innebdra att myndigheten bjuder in studenter att utfora sina
Stall etiska krav examensarbete med inriktning mot kriskommunikation.
Om fértroendet skall kunna uppratthallas séval i normal informations- A :‘:':ﬁ':_—','__"':‘ﬂ'l wwwcolorado.edu/hazards
verksamhet som vid kriser krévs att det finns en medvetenhet om etiska e I Wreeey .
oc“h moraliska dlmen5|oner sa_mt att det fortlopande fors diskussion om e e e (R _L.‘I. = B om o = ?
gransen mellan etiskt och oetiskt. Cetoratia, Houlder |
Pavilka grunder och i vilka situationer kan en myndighet T [ eiima Ll ,} el

W e e

Bkl g Ralw Forem

undanhalla eller fordroja information till allménheten?

Om tidpunkten for spridning av viss information kan gynna
eller missgynna vissa aktérer, pa vilka grunder skall tidpunkten
for spridningen bestdmmas? Om journalistiska arbetsrutiner
och informationshehov kolliderar med myndighetens insatser
for enskilda manniskor t ex vid rdddningstjanst, vems behov
skall da prioriteras? Finns det granser for oppenhet t ex nér det
galler att avsloja interna missférhallanden for medierna?

Det behdvs en standigt pagaende diskussion om vilka regler
som skall gélla och hur dessa skall tillampas. Informatéren har ett stort
ansvar da en relation alltid har etiska och moraliska dimensioner och en
av informatorens huvuduppgifter &r att etablera och vidmakthalla
relationer mellan myndigheten och olika intressenter och aktorer.
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www.fema.gov 21

Det ges rikliga mojligheter att folja utvecklingen inom professionell
kommunikation. Det finns flera internationella tidskrifter t ex Journal of
Public Relations Research, Public Relations Review och Journal of
och utvecklin Communica@ion Ma_nagement._ Det har gi_vits_ut en flora av bdcker som

g behandlar krishantering och kriskommunikation, oftast dock ur ett fore-
Situationen vad galler utbildning och utveckling ar idag tagsperspektiv. Flera utldndska organisationer har mycket utforliga, aktu-
vasentligt mer gynnsam &n for tio ar sedan. Utbildning i ella och vérdefulla hemsidor. Detta géller inte minst hemsidan hos Federal

Satsa pa utbildning

Medie- och kommunikationsvetenskap finns pa ungefar g Emergency Management Agency samt National Hazards Center vid
20 universitet och hdgskolor. University of Colorado, Boulder i USA.
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Slutord

Hela denna arbetsrapport
handlar om hur en organisa-
tion skall fa informationsfunk-
tionen att fungera effektivt
under ordinarie forhéllanden.
Min grundtanke &r att det inte
ar mojligt att fa till stand en
optimalt fungerande informa-
tionsverksamhet vid en plotsligt
svar pafrestning i samhallet, om
inte verksamheten redan fore
krisen bedrivits pa ett professio-
nellt satt.
Denna rapport har formedlat
intryck och erfarenheter fran
professionell kommunikations-
verksamhet i allmédnhet. Nésta
arbetsrapport skall rikta
uppmarksamheten mer
specifikt mot erfarenheter
av kriskommunikation. Det
ar min Overtygelse att bada
infallsvinklarna ar vardefulla
och kan bidra till att h6ja
informationsberedskapen vid
véra myndigheter och organisa-
tioner.
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