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MSB:s forord

Under dagens alla vakna timmar kommer de flesta av oss i kontakt med
digitala medier. Vi tittar p& vir mobiltelefon for jimnan for att ta del
av nyheter och uppdateringar. Digitaliseringen har utvecklats snabbt och
kommit att spela en allt mer viktig roll vid uppkomna olyckor och kriser.
Det har ocksa blivit ett verktyg for flertalet aktorer som myndigheter,
kommuner, politiker, foretag och organisationer f6r att né ut med sina
budskap och fora viss dialog med allmidnheten. Att nd ut snabbt, eller
att reagera pa vad som hing, ir viktigt eftersom konsumtionen av
information och nyheter sker frimst i de digitala plattformarna.
Hastigheten 4r hog vilket stéller krav pa stindig beredskap.

Att planera fore och 6va hur kriskommunikation ska bedrivas vid
en olycka eller kris ska vara en prioriterad uppgift hos myndigheter.
Finns den kunskapen ar det givetvis ldttare att snabbt kunna organisera
sin verksamhet nir en kris uppstér. Att ta tillvara erfarenheter av ett
kriskommunikationsarbete har alltid varit nyttigt. Det giller ocksa att
kunna kommunicera olika risker fore, under och efter en kris. I denna
skrift redogors for nigra belysande exempel.

Denna bok ir forfattad av Mats Eriksson, docent i medie- och
kommunikationsvetenskap vid Orebro universitet. Han har forfattat
flera mycket uppskattade bocker och vetenskapliga artiklar inom
digitala medier och kriskommunikation. Den foreliggande skriften dr
en uppfdljning av hans tidigare bok ”Sociala medier och webb i kris:
strategier och taktiker” som utkom vid MSB 2014. Han leder nu
forskningsprojekt, DURCOM, inom risk- och kriskommunikation
ddr det utvecklas praktikorienterade modeller som ska vara till nytta
for kommuner att 6ka kunskapen hos invinare om hot, risker och
beredskapsbehov.

MSB har till uppgift att stirka samhillets krishanteringsformaga.
Till detta hor dven att vara en plattform for samverkan mellan berérda
myndigheter och andra aktorer som ska kunna hantera olyckor och
kriser. Myndigheten utvecklar metoder f6r kriskommunikation och
krishantering. MSB bedriver omvirldsbevakning, initierar forskning
och studier samt formedlar resultat inom omréadet.

Henrik Olinder
Sakkunnig kriskommunikation och redaktor
Myndigheten for samhillsskydd och beredskap
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Inledning

Niégra ar efter millennieskiftet hade krishanterande organisationers
kommunikatorer frimst tillging till ett digitalt internetburet instrument,
nimligen den egna webbsidan. Kort direfter gjorde Facebook och
Twitter entré. Idag star exempelvis speciella kris/katastrof-appar, mass-
utskick av digitala textmeddelanden, digitala skirmar, film, e-tjanster
men ocksd Al-drivna verktyg f6r omvirldsbevakning och webbanalys
till buds for digitaliserad kriskommunikation. Antalet verktyg okar

— men syftena med verktygen ir likartade. Det handlar framfor allt om
att inhdmta, bearbeta, lagra och kommunicera digital krisinformation
som en del i en 6vergripande digitaliseringstrend.

Inte bara kommunikatéren har blivit mer digital — utan ocksa med-
borgarna. Bland stindigt uppkopplade medborgare 6kar forvintningarna
pa snabb, littillginglig, individanpassad och samordnad information
nir kriser intriffar. Vissa menar till och med att digital teknik upphiver
individens kognitiva begrinsningar. Nu kan den enskilde — pa gott och
ont for den som ska hantera krisen — se lingre, vidare och bli delaktig i
krisens hindelseforlopp pa ett annat sitt dn tidigare. Vi medborgare har
ocksd vant oss att pd egen hand soka information samt skapa nytta i de
digitala gjdnster som myndigheter och andra utvecklat f6r dialog och
samhillsservice. For myndigheter och dess kommunikatorer innebir
det dock allt fler plattformar och verktyg att forhalla sig till, fylla med
innehall samt administrera nir krisen intriffar. Nir antalet verktyg
blir fler, 6kar ocksa forvintningarna och kraven pa kommunikatoren
i krisldgen.
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Inledning

I denna skrift beskrivs och diskuteras hur krishanterare och kris-
kommunikatérer kan hantera de kommunikativa méjligheterna och
utmaningarna. I vilken grad ska krishanterande organisationer anvinda
de digitala verktygen och vilka av verktygens kommunikativa frmégor
tar kommunikatoren ansvar for? Hur ska kriskommunikatorens
digitala kommunikation integreras i krisarbetet i stort? Samt vilka kris-
kommunikationsstrategier och krisbudskap har visat sig effektiva for
att nd ut i det digitala kommunikationslandskapet?

I forsta delen presenteras erfarenheter fran fyra kriser av olika karakeir,
(1) kraftig explosion i ett bostadsomrade i Linkoping, (2) hiktning av
artisten ASAP Rocky, (3) bakterier i vattnet i Vretstorp i Hallsbergs
kommun samt (4) Coronavirus i Orebro kommun. I samtliga fall 4r det
kommunikatorers erfarenheter som frimst presenteras. I skriftens andra
del ges strategiska och taktiska rad till den som ansvarar for krisarbete
och/eller den som kan komma att bira rollen som kommunikatér fore,
under och efter en framtida krissituation.

Digital och social medielogik vid kriser

Sedan nagra ar ser vi effekterna av en allt kraftfullare digital och social

medielogik. En orsak 4r forstds att nistan alla anvinder smarta mobil-
telefoner som erbjuder nyheter, sms, sociala medier, webb-tv, geografisk
position och e-tjinster i en och samma mediepryl. For bara tiotalet ar
sedan var det endast en tredjedel som kunde koppla upp sin mobil-
telefon till Internet.

Digitaliserade kriskommunikatérer 9



Inledning

Medierna startar vid kriser snabbt live-fléden och/eller live-TV-sindningar
som bevakar och skildrar det intriffade. Vi medborgare vinjer oss att
snabbt och oberoende av plats fi digitala varningsmeddelanden men
ocksa mer utférlig krisinformation fran medier och myndigheter. Vid
lastbilsattacken pd Drottninggatan i centrala Stockholm i april 2017
hade information om attacken natt de flesta medborgarna i Sverige
redan inom en timme. Tyvirr spreds lika snabbt rykten om bland
annat skottlossningar. Inligg pa Facebook, Instagram, Snapchat och
Twitter i interaktion med spekulationer i mediernas tempomissigt hogt
uppdrivna online-rapportering, spidde pa ryktesspridningen och oron
omkring hindelserna i centrala Stockholm.

Social medielogik vid kriser handlar ocksa om att dela foto, film och
egna berittelser i sociala medier fran krisens eller katastrofens epicentrum.
Nir norsk sjukvérd skulle bedriva psykosocialt omhindertagande efter
attacken pa Utdya, ville manga drabbade ungdomar — som en naturlig
del i sina krisreaktioner — kommunicera sina historier till omvirlden.
P4 Sundsvolds hotells kriscentrum dir ungdomar togs omhand f6rsags
dirfor receptionens datorer med texten “okey att lisa webbsidor — men
forbjudet att skriva pa Facebook”. Att pa detta sitt forsoka “forbjuda”
drabbade eller 6gonvittnen att kommunicera om sina upplevelser via
Facebook i ett krisldge kinns idag avldgset.

En ytterligare del av den sociala medielogiken vid kriser dr 6kad
betydelse av sd kallade algoritmer. Om en person ville veta mer om
Covid-19 nir den blivande pandemin borjade uppmirksammas i Kina
vid arsskiftet 19/20 var sannolikheten stor att denne f6rst vinde sig till
webbens sokmotorer eller sociala nitverkstjanster for att hitta informa-
tion. Innan pandemin tagit fart fullt ut hamnade vid en Googleskning
myndigheters sanktionerade bild men ocksd mediernas bild av Corona
genomgaende hogt i soklistan. I YouTube var det diremot filmklipp
som visar dels mediebilden, dels mer alternativa berittelser om smittan
som hamnade hogst i listan. I Facebook dominerade kritiska roster frin
oroliga personer. Givetvis skiljer sig sokresultaten t beroende pa vilka
vanner och nitverk vi har i sociala medier, samt beroende pa vilka
tidigare s6kningar vi gjort. Hur algoritmerna analyserar och kopplar
ihop, varfor vissa buskap gors synliga, ir inte helt enkelt att exake
forstd. Utvecklingen medf6r hur som helst nya logiker for risk- och
kriskommunikation dir fenomen som digital annonsering, dataanalyser
och sékmotoroptimering far 6kad betydelse for bilden som kommuni-
ceras av en kris.

10 Digitaliserade kriskommunikatérer



Inledning

Algoritmernas sitt att rangordna och synliggéra information okar i

sin tur behovet av att gora sig "populdr”. Anledningen ir att sociala
mediers, mediesajters och sokmotorers algoritmer vanligen styrs av ett
meddelandes popularitet, dvs. anvindningen av sociala knappar, sisom
gilla, dela och folja. Dirfor maste en genomslagskraftig risk- och kris-
kommunikation och dess budskap pa ett eller annat sitt "gillas” och/
eller "klickas”. Det kan handla om att vara f6rst med krisinformation,
eller att som expert vara extra trovirdig, saklig eller relevant. Men det
kan ocksa handla om krisbudskap som underhaller, uppror, skrim-

mer eller chockerar i sidan grad att anvindarna viljer att "dela” eller
“klicka” det digitala budskap som rér krisen. Intressant i sammanhanget
dr att ungefdr samma faktorer som enligt risk- och hotpsykologin gor oss
individer extra oroliga och indignerade (som exempelvis patvingade,
artificiella, exotiska, skrimmande och ej kontrollerbara risker/hot) tycks
samspela med sddana budskap som ofta far stor viral spridning, men
ocks stort utrymme i medierapportering.

I dag finns manga olika aktérer — som med olika syften — forsoker
anpassa sig till den nya logiken for att synas. For nagra ar sedan sag vi
exempelvis hur amerikanska CDC (Centers for Disease Control and
Prevention) forsdkte foga sig till algoritmernas (och de sociala mediernas)
logik for att 6ka beredskapen bland ungdomar f6r pandemier med
hjilp av humor i den digitala Zombie-kampanjen Prepardess 101.

En forskningsstudie visar visserligen att den virala spridningen av
kampanjen blev stor bland ungdomarna, men att ungdomarna som
mottagit det humoristiska riskbudskapet dessvirre var mindre benigna
att forbereda sig for smittor 4n de som mottagit ett mer traditionellt
informativt riskbudskap.

Allt ar siledes inte nytt och forindrat nir det giller risk- och kris-
kommunikation trots digitaliseringen. Andra forskningsstudier visar
exempelvis att gemene man frimst anvinder sociala medier for si kallad
”insiderinformation” samt f6r att fi kontakt med familj och vinner i
samband med samhillskriser. For att samla fakta och saklig krisinfor-
mation vinder sig medborgarna likt tidigare till f6r dem sedan tidigare
etablerade och trovirdiga nyhetsinstitutioners webbevakning och/eller
myndigheters krisinformation. Forskningen visar ocksé fortsatt att
effektiv risk- och kriskommunikation — digital som analog — ska vara
snabb, korrekt, 6ppen, tydlig, littforstaelig och empatisk.

Digitaliserade kriskommunikatérer 11
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Kriskommunikatoren och beredskapen

Delar av offentlig sektor har idag formellt anstillda med kriskommu-
nikationsansvar och/eller s kallad kommunikatorer i beredskap (KiB).
KiB:en ska vanligtvis vara kommunikativt stdd till organisationens
tjdnsteman i beredskap (TiB) samt organisationens krisledningsnimnd.
Under beredskapen forvintas kommunikatren hantera mediefragor
utanfor normal arbetstid, utforma och publicera webbinformation,
bevaka sociala medier samt genomfora mediebevakning. P4 kommu-
nikationsfunktionen vilar dven flera planeringsuppgifter — det handlar
om att utveckla kriskommunikationsplaner, utveckla strukturer for
omvirldsbevakning, samt forbereda och genomféra évningar. Om vil
en hindelse bedéms som extraordinir och en krisledningsnimnd

12 Digitaliserade kriskommunikatérer



Inledning

bildas enligt lagstiftningen fir kommunikatorerna flera formella upp-
gifter relaterade till information och kommunikation i nimnden.
Erfarenheter fran skarpa kriser visar att kommunikatéren da har en
extra viktig funktion nir det giller medie- och ordval, samt val av
tidpunkter for kommunikation av olika krisbudskap.

Kriskommunikatoren och
de digitala arbetsverktygen

Idag finns en inarbetad grundstruktur for myndigheters digitaliserade
kriskommunikation. MSB:s egen webbportal krisinformation.se
bildar nav pa nationell nivé. Krisinformation.se arbetar for att ge en
samlad nationell ingang till krisinformation oberoende av vem som har
formellt ansvar f6r att hantera krisen. Malet 4r att hjilpa besokaren/
anvindaren att hitta vidare till ansvariga myndigheter. Krisinformation.
se finns idag bide pa webben, i en app och i sociala medier.

Manga organisationer i offentlig sektor har sedan linge sina egna
webbportaler som ett hogprioriterat verktyg och som en bas f6r kris-
kommunikation, oavsett om det handlar om si kallade sirskilda hian-
delser eller extraordinira hindelser. Sedan en tid 4r de storsta sociala
medierna vanligtvis inarbetade i &tminstone lite stérre myndigheters/
instansers beredskaps- och kriskommunikationsplaner. Méinga har
exempelvis bade policys for hur sociala mediearbetet ska organiseras,
hur budskapen ska formuleras samt hur frégor ska besvaras om krisen
intriffar. Det finns ocksa ofta planer som reglerar de allt vanligare
servicecentrens roll i handhavandet av sociala medier och inkommande
fragor via telefon, e-post, frageformulir och chatt i krisligen. Annat
som ménga skapat rikdinjer f6r ar hur sekretess- och GDPR-frigor
ska hanteras bade i vardag och krislagen.

Den kommunikationsteknologiska utvecklingen har dock inte
avstannat, trots att effekterna av digital och social medielogik vid kriser
borjat bli vedertagna. Det utvecklas fortsatt nya digitala arbetsverktyg
for krishantering och kriskommunikation, men ocksd nya visioner
for hur Internet, sociala medier, geografisk positionering, e-tjinster,
big data och Al tillsammans kan samspela for att ytterligare forbittra
samhillets krisberedskaps- och kriskommunikationsférmaga. Det kan
handla om att skicka VMA via sms eller via appar till personer inom
vissa geografiska riskomraden, eller att snabbt identifiera speciellt

Digitaliserade kriskommunikatérer 13


http://www.krisinformation.se

“informationsfattiga” medborgargrupper via sociala mediebevaknings-
verktyg. Det kan réra sig om att interagera med crowd sourcing-
aktiviteter drivna i sociala medier eller att myndigheten och annan
offentlig sektor utveckla nya e-tjanster mitt under pagaende kris. Nya
16sningar och visioner vixer fram som paverkar kriskommunikatérens
arbetsuppgift i krisberedskapsorganisationen fore, under och efter
kriser.
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Explosionen i Linképing

Explosionen i Linkoping

Vi ar valdigt aktiva i sociala medier i vardagen.

Vi hade 10 000 féljare redan innan krisen. Facebook
blev nu en bra kanal fér att nd ut. Informationen blev
delad valdigt snabbt. Vi dubbelpublicerade informa-
tionen frén webben s& det var samma information
som vi gick ut med i alla kanaler. Internt anvénde vi
aven en Facebook-applikation som heter Workplace.
S& alla kunde lasa internt p& mobilen (marknads-
och kommunikationschef, AB St&ngdstaden).

Vid 09-tiden klimfredagen mellan nationaldag och pingstafton den

7 juni 2019 intriffar en kraftig explosion i centrala Linkdping. Enligt
tidig rapportering har fonster och balkonger pa ett femvaningshus bli-
vit urblasta och flera andra byggnader runt omkring har ocksé skador.
Medierna liknar omradet vid en begrinsad krigszon: "Manniskor dr
vildigt oroliga, man ser att de haller om varandra, och framfér mig ser
jag en skylift som soker av ett sjuvaningshus och man kollar in genom
fonstren for att se hur folk mar” (SR, 2019-06-07). De forsta dygnen ar
mediebevakningen omfattande. Morgontidningen Ostgota-Correspon-
denten (OC), Aftonbladet.se och Expressen.se bevakar "live” pa sina
webbsajter. Frin klockan 09.13 fram till 13-tiden postar OC nistan ett
hundratal inldgg i sitt digitala live-flode; ett fldde som ocksa inneholl
flera filmklipp. Internationella medier som exempelvis CNN rapporterar.

Digitaliserade kriskommunikatérer 17



Explosionen i Linkdping

s ¥
US i forstarkningsldge

Stor insats . Vittne: "Alla rusade” .~ Vi liverapporterar.

™ Vittnet: "Det var en small jag aldrig hort tidigare"

P4 ”snapkartan” i Snapshat visas bilder och filmer pa férodelsen i
centrala Linképing. Klockan 09.22 startar signaturen Kikenoan en
speciell tradd pé nitforumet Flashback om explosionen. Kritiska inligg
pa forumet berittar att OC:s live-bevakning initialt finns bakom en
s kallad betalvigg. Samma sak uppmirksammas av flera Twittrare.
Betalviggen forsvinner snabbt, enligt senare inligg.

2000aldrig - Bowe B @ 2000aldng - 32 min o
Fantastiskt av .. Det har intraffat en stor explosion | Linképing
men for att folja det kravs att man blir prenumerant

Var gar gransen mellan kris och ekonomiska intressen?

LIVE: Explosion i centrala
Linkoping

SURF Bli prenumerant

99 I'(r Fortsatt

Vid midnatt har triden pa Flashback ett par tusen spekulativa inligg.

a direkt

Uppsatet med den formodade springningen diskuteras livligt. Det
linkas till medborgarfoton, mediers och sociala mediers innehéll, men
ocksa till myndigheters webbinformation. Antalet lisningar/besok pa
triden nirmar sig snabbt miljonen.

18 Digitaliserade kriskommunikatérer



Explosionen i Linképing

Raddningstjansten Ostra Gétaland (RTOG)

Vid RTOG:s riddningscentral i Linképing finns bemanning dygnet
runt med ett inre befil och en operatér. De skoter forbundets bakre
ledning och ansvarar for kontakter med medier nir det giller larm.

P4 webbsidan “Larmet gir”, som finns pé RTOG:s webb, publicerar
personalen pa riddningscentralen information om inkommande
hindelser/larm. Texterna p& "Larmet gir” distribueras dven som press-
meddelanden till medier och kan ga ut som automatgenererade inligg
pa forbundets Facebook- och Twitterkonton.

P4 morgonen/formiddagen den aktuella dagen publicerar riddnings-
centralen information om explosionen pa "larmet gar”. Forsta publice-
ringstiden anges till 09.01. Webbinformationen synes sedan ha blivit
uppdaterad eftersom information ocksé berittar att riddningstjiansten
var pa explosionsplatsen 09.06.

# Lam - Radhingstansten 051 X
< ¢ @ @ & nips rtogise/larmet-gar/larm/7id=2256 QA Qe I

£ Most Visted @ Getting Started @ Web Sice Galley @ WebSice-galei @ Centrl Atice Trackin.. G google (@ Forlag pé webbplatser @ Web of cience [v516... [ Ladok3 - Resulat

Hem & Fritid  Foi utbildningar Bamaskola omoss Q)

et lametgl

Explosion i hyreshus

Publicerad 07 juni 2019 K 09:01

Eldningsforbud kvarstir dver valborg

Eldningsforbud i hela Ostergstiand

drad till 1 timma, Exakt adress ar Adalagatan 1

Kontaktperson: peter holm ib 5 Se fler nyhete

> Seflerlarm

3 rocebock
W Twitter

Vid RTOG arbetar iven en kommunikatdr, men hon arbetar normalt
sett under kontorstid och frimst med férebyggande extern kommuni-
kation, kampanjer, intern kommunikation och marknadsféring. Om
riddningstjinsten gir upp i stabslige kan dock kommunikatéren kallas
in for att stotta det kriskommunikativa arbetet — nagot som emellertid
inte blev aktuellt i samband med springningen. I egenskap av webb-
redaktor kan kommunikatéren ocksé, vid behov, publicera information
pa "Larmet gar”, men dd kommunikatoren inte ansvarar f6r larm-
information arbetar hon inte enligt riddningscentralens larmrutiner.
Morgonen da springningen intriffade i Linképing fanns RTOG:s
kommunikatdr pa sin arbetsplats i Norrkoping,.

Digitaliserade kriskommunikatérer 19



Explosionen i Linkdping

Hur blev du varse explosionen och vilkken blev din roll som
kommunikatore

Vi hade fikarast ndr ndgon laste pd en nyhetssajt: "Oj, vad dr
det som har hdnt i Linkdping!2” Kort darefter fick jag ett telefon-
samtal frén media. Eftersom jag inte hade fullstandig koll p&
l&get, fick jag hdnvisa till rdddningscentralen som ansvarar for
vara mediekontakter vid larm (kommunikatér, RTOG).

Strax direfter ringer en kollega, som tillsammans med riddnings-
chefen i beredskap ar pd vdg mot riddningscentralen i Linkoping.
Det webbaserade "Larmet gar’-systemet tycks strula hos riddnings-
centralen. Deras bedémning ir att ingen information om hindelsen
dnnu har gatt ut, sd kollegan ber kommunikatéren att stotta centralen
i att formedla ett budskap. Kommunikatoren antecknar vad kollegan
sdger, och formulerar en webbtext:

Det kdndes oerhort viktigt att gé ut med ndgot, s& att media
och i férlédngningen allmdnheten skulle veta att vi var pd plats
och jobbade med handelsen (kommunikatér, RTOG).

De tekniska problemen mirker inte kommunikatéren av, och publicerar
omgdende en text pd “Larmet gar”. Informationen publiceras inte som
ett vanligt larm, utan som “viktig information”, en typ av information
som hamnar i en stor bld ruta pa startsidan pa rtog.se. Samma text
skickas genom systemet ut som pressmeddelande samt som tweet pa
Twitter.

Bara ett par minuter efter publiceringen inser kommunikatéren
att budskapet dr felaktigt. Ordet "gasexplosion” har nimligen rakat
komma med — nir det borde ha stitt enbart explosion”. Nu uppstar
en "svettig” situation, och kommunikatéren gir omgiende in pa savil
”Larmet gar” som Twitter for att andra samt dementera den felaktiga
uppgiften. Innan detta ir klart hinner dock kommunikatéren fa frigor
och tweets fran savil allminheten som bland annat den London-
baserade nyhetsbyran Reuters. Alla undrar om det verkligen var gas
som exploderat. Med hjilp av en personlig dementi via sms lyckas
kommunikatdren snabbt korrigera borjan pa en felaktig internationell
mediebild, och frigorna avtar snabbt: "Tidigare stod det att det var en

20 Digitaliserade kriskommunikatdrer



Explosionen i Linképing

gasexplosion. Detta ir fel, och berodde pa ett misstag. Vi vet ingenting
om orsaken till explosionen, det 4r polisens sak att utreda”.

j:ﬁ RCRtég @RCRtog - 7 juni 2019 v
«:.:_:“u:-. Svar till

Uppdatering kl. 10.58

Tidigare stod det att det var en gasexplosion. Detta ar fel, och berodde pa ett
misstag. Vi vet ingenting om orsaken till explosionen, det ar Polisens sak att
utreda.

Q ik Q1

®6/7/2019, 10:59:35 AM
Raddningstjansten dementerar informationen i pressmeddelandet de skickade ut om en bekraftad
gasexplosion.

- Det var helt fel, det har kommit frdn en kommunikator, sager Peter Holm, inre befal vid
raddningstjansten.

© Kommentera

Sammantaget kom kriskommunikationsarbetet hos RTOG i larmfasen
denna klimdagsfredag att drabbas av samordningsproblem trots goda
avsikter och ambitioner hos de inblandade. Ett visst trassel uppstod da
rollférdelningen blev oklar mellan riddningstjdnstens personal, med
grundorsak i att webbsystemet upplevdes kringla. I ett medieuttalande
fran ett inre befil i Ostgota Correspondentens online-bevakning under
formiddagen anas ocksé en viss spinning mellan yrkesgrupperna med
larm- och kriskommunikationsansvar hos RTOG (se bild).
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Polisen region Ost - Linkdping

En operatdr ropade tilli hallen att det var explosion i Link&ping.
Det var valdigt ménga som ringt 112! De férsta rapporterna sa
stor explosion och blodiga md&nniskor. Det kom mig exira néra
eftersom jag hade anhoriga bosatta p& angrénsande adress
(presstalesperson, Region Ost).

Denna klimdagsmorgon fanns tvd presstalespersoner i tjdnst pa region-
ledningscentralen i Linkdping. Vanligtvis skriver presstalespersonerna i
nagorlunda lugn och ro korta texter pé polisen.se — sa kallade hindelse-
notiser — efter att larm kommit till centralen. Sedan tar de emot och
besvarar fragor frin journalister som uppmarksammat notiserna. Nu
ringer telefonerna i stillet redan innan f6rsta budskap formulerats till
webben: “det fanns ju inte sa mycket mer att siga dn att vi fact larm om
explosion och att polisen dr dir och hanterar” (presstalesperson).
Explosionsplatsen ligger nira regionledningscentralen och en av
presstalespersonerna beger sig dit pa cykel. Den andre presstales-
personen stannar pa centralen och uppdaterar bland annat polisen.
se och dess hindelsenotiser under dagen. Pa explosionsplatsen mots
den cyklande presstalespersonen av lokala medier: ”jag gick rake in i
direktsindning” (presstalesperson). Innanfor avspérrningarna forsoker
presstalespersonen forbittra sin ligesbild dé han triffar ledande poliser,
riddningstjinst- och sjukvardspersonal.

Hur var laget och vilka verktyg anvénde du fér att
kommunicera frdn explosionsplatsen?

Det var forstds rorigt och svart att & uppgifter om ndgon var
skadad. Jag gjorde mdnga intervjuer och min telefon ringde
oavbrutet eftersom vilagt ut webbtext med mitt telefonnummer
och berdattat att jag fanns pé platsen. Det var samtal frdn
utléndsk media, frén England, Italien, Finland, Ryssland osv.
Jag var tvungen att anvénda min privata mobil fér att dver-
huvudtaget kunna ringa ut fér att exempelvis stGmma av med
mina kollegor (presstalesperson, Region Ost).
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Vilka var utmaningarna med ett stort internationellt
medieintresse i ett akut ldge?

Jag ké&nde mig osdker i aft ge mig in i intervjuer utan aft vara
helt sGker pd& begrepp som "allmdanfarlig ddeléggelse” eller
mer vanliga begrepp som att sdga att vi har sparrat av...

Man kanske skulle haft ett fardigt dokument med 6versattningar
pd& nyckelbegrepp? Vi funderade efterdt pd om vi skulle haft
mer medietraning pd engelska (presstalesperson, Region Ost).

Mingden telefonsamtal gor att mobilerna snabbt laddar ur: "men jag
lyckades hitta en kollega som hade en Power bank” (presstalesperson).
Samtalsmingden gor det inte bara svart att samordna med poliskollegor,
utan ocksd med andra lokala och regionala aktorer i krishanteringsarbetet.

I polishuset lider under férmiddagen polisens kommunikations-
verksamhet av att flera kollegor ir lediga. Nir polisledningen beslutar
att polisen ska gi upp i stabslige saknar man en kommunikator
(en si kallade R7-funktion) som ir utbildad i stabsmetodik som kan
ingd i staben. Beskedet om att Region Ostergdtland ska arrangera en
presskonferens pa katastrofmedicinskt centrum vid 13-tiden kommer
ocksd som en overraskning for den pressade presstalespersonen pa
explosionsplatsen: “négon jag pratade med undrade om vi skulle vara
med pd presstriffen och da var det nytt f6r mig” (presstalesperson).
Nir vil presskonferensen startar finns anda presstalespersonen pé plats
pa katastrofmedicinskt centrum. Med mycket kort varsel — och for
honom sjilv lite 6verraskande — blir han polisens representant i
myndighetspanelen pa konferensen. Enligt rutinerna ska det vara
nagon ansvarig, som en chef eller en insatsledare som deltar, inte en
presstalesperson, men polisinsatschefen visar sig i sent lige vara fullt
upptagen med annat akut polisarbete.

Nigra timmar senare (vid 16-tiden) arrangerar polisen en egen forsta
presskonferens i polishuset i Linkoping. Nu bérjar polisens kommuni-
kationsarbete fungera mer strukturerat dd fler kommunikatorer kallats
in och finns pa plats. Kommunikatorerna blir dter piminda om att
polishuset inte 4r konstruerat pa bésta sitt for presstriffar vid hindelser
med stort medieintresse: ”Vi har ju en verksamhet med mycket sekre-
tess. Det hade varit att foredra att ha en lokal utanfér skalskyddet”
(presstalesperson). Medietrycket fortsitter dock atminstone ett par
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dagar till och presskommunikatéren arbetar hela kommande helgen.
Han genomfér bland annat en rad medieintervjuer pé explosionsplatsen.

| det sociala medielandskapet &r ofta ivern att beréatta
vad man upplevt exira stor. Var det mycket allménhet
pd& explosionsplatsen nér du férst kom dit — och under
dagen ddarefter — som fotade och fiimade?

Det var ménga nyfikna som fotade och fimade — men jag kan
inte sGga atft dom stérde. Avgransningarna var relativt stor.
Daremot var det ménga som efterhand kom och frdgade mig
om saker som inte direkt hade med polisen att goéra. Frégor
om uppsamlingsplatser fér boende, eller folk som ville komma
i kontakt med anhdriga osv. (presstalesperson, Region Ost).

Polisen i regionen har ett antal egna sociala mediekonton som
komplement till polisen.se. Men det dr dock inte kommunikations-
avdelningens personal som i férsta hand skoter om dessa konton:

Polisen Linkdping har ett konto, Polisen Norrkdping har eft
annat osv. Vi pd kommunikationsavdelningen har majlighet
att anvénda dem. Kanske hade det varit IGge att anvénda
kontona mer, men det ar samtidigt en utmaning att adminis-
frera och moderera inldggen. Det behdvs mycket folk. Det
skrevs viss information pd linkdpingskontot, men inte mycket.
Vi férsdker alltid hdnvisa till att vér huvudkdélla ér polisen.se.
P& samma satt gjorde vinu (presstalesperson, Region Ost).
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W Gilla | X\ Folj | A Dela

_Eﬁi_ Polisen LinkSping s
7juni 2019 - &

Pa grund av detonationen i centrala Linkdping ar ett stort omrade just nu
avsparrat Det &r av stdrsta vikt att alla respekterar avsparmingama, bade
av sakerhetsskal och for att polis och raddningstjanst ska kunna arbeta pa
platsen.

17107-

Aktuell information publiceras Dé polisen.se httpsi/polisen.se/ ..

Polisen Linképing
@polisenilinkoping

Startsida
Oom

Foton
Videoklipp

Inlagg

Community

Evenemang

Skapa en sida

Wk Gilla 3y Foli | # Dela

WG I U I i s

arbetal
Gilla - Svara - 49v Q n
’ Jag véntar hellre info fran siker kalla an att

lyssna pa de som spekulerar i alltjag tycker mest synd om de
boende som drabbats

Gilla - Svara - 49v Q o

Polisen Llnkoplng @ Polisen Linkiiping Har ni tid att gora ny
@polisenilinkoping . uppdateringar har idag? Jga forstar att ni har otroligt mycket att géra
men jag tror det ar viktigt att ni lamnar information, istallet for att alla
media spekulerar och gissar. Media gissar pa 15 olika majliga som

Startsida gjort det har, och efterat kommer de att saga att de hade ratt.
om Gilla - Svara - 49v
Foton vant ar valt sa vissa svar kan ha filirerats bort.
_ g A Forfattare
Videoklipp Polisen Linképing Hej Vi som skriver pa Polisen
N Linkopings Facebook ar i huvudsak peliser i yttre tjanst. Vi har
Inlagg ingen mer information an den som ges av vara
; presstalespersoner eller vid eventuella presskonferenser. Den
Community lanken som jag lade in i inlagget uppdateras forlopande med
infermation. Hoppas att du far svar pa eventuella fragor darl
Evenemang JAndréa
- Gilla - Svara - 40v 0©o:
Skapa en sida

w  Visa 1 svartill
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Kom det frégor och kommentarer i de sociala medierna
frén allménheten?

Vi mdrkte tidigt att det fanns "troll-konton” som sé&g en chans
aft sprida information som var felaktig och det var mycket
kommentarer. Vi har ju filter som sorterar bort vissa ord. Men
det var svart att hinna svara. Det var ocksd I&ngt ifrdn alla
kommentarer som behdvde besvaras. Folk uttryckte mer
k&nslomdssiga rektioner — mer &n regelrétta frdgor (presstales-
person, Region Ost).

Efter nigra dygn minskade mingden fragor frin medierna, men ocksa
kommentarerna i polisens sociala medier.

Region Ostergotiand

Vid Region Ostergdtland ir redaktdren for 1177.se i regionen i tjinst
som kommunikator i beredskap (KiB). Hon hor detonationen fran sin
arbetsplats: “sedan foljde jag media for att fa redan pa vad som hint”
(KiB). Strax darefter kallas hon via telefon till regionens katastrof-
medicinska centrum vid sjukhuset i Link6ping, sjukvirden har gatt
upp i sa kallat stabslidge med anledning av explosionen.

Under taxiresa till centret stéttas kommunikatdren av en kollega
som hjilper till att publicera f6rsta information pa regionens intranit:
”sa att alla internt ska veta om stabsliget” (KiB). Kommunikatérerna
forfogar ocksa Gver ett internt webbaserat system dir de kan publicera
information pa alla datorskdrmar inom regionens verksamheter.
Systemet har tidigare anvints di vardens I'T-system haft driftproblem,
men nu viljer kommunikatdrerna i stillet intrandtet. Parallellt finns
ocksa ett forberett larmsystem (Rapid Reach) inom regionens sjukvard
vilket sjukvérden sjilva anvinder. Kommunikatérerna larmas inte
via systemet, diremot larmas, enligt kommunikatéren, vil manga
funktioner inom sjukvarden.
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Du kallades tidigt till Katastrofmedicinskt centrum. Har ni
férberett er mycket och har ni kommunikatérer och de
digitala verktygen i sd fall varit med i forberedelserna?

Vihade valdigt god hjélp av de krishanteringsdvningar som vi
haft tillsammans. Det k&ndes valdigt bra. Vi har évat realistiska
kris-fall i sam&vningar med rédddningstjanst, polis och kommun
osv. Det gjorde aftt man kénde sig tryggare i sin kommunikatérs-
roll och att man k&nner sig tryggare i att mdta andra roller och
funktioner — men ocksd infér metodiken som anvdndes i staben
(KiB, Region Ostergdtiand).

Ungefir en timme efter explosionen ansluter regionens kommunikator
(KiB:en) till staben vid katastrofmedicinskt centrum i Linképing.

Nu publiceras dven information pa den externa regionwebben
(www.regionostergotland.se). Kommunikatoren anvinder forberedda
webbmallar och webbstrukturer for krisinformationen. Krisbudskapen
ar i huvudsak samma internt och externt och budskapen ror frimst
stabsldget pd regionens sjukhus, hur ménga ambulanser som skickats/
var tillgingliga, skadeldget, samt information om uppstartade uppsam-
lingsplatser i omréadet f6r drabbade. Den externa regionwebben infor-
merar dven om informationsnummer pé telefon dit oroliga kan ringa.
Belastningen pa webben blir efterhand si pass stor att det pa formiddagen
uppstér driftproblem: “tack och lov var det under en kort tid dé jag
inte kunde publicera” (KiB). Kommunikatéren uppmirksammade sin
chef pa problemet och ganska snart var driften i ging igen.
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Andra etablerade digitala kanaler finns idag vid sidan

om Regionens webbportal. Overvagde ni exempelvis i
ndgot ldge att anvdanda e-tjiénsten 1177 .se i Regionens
kriskommunikation?

Den mojligheten hade vi absolut. Men vi har inte haft ndgon
hdndelse — mig veterligen — dér vi har kommunicerat den har
typen av krisinformation till invédnarna. Den har blev ju inte heller
sd illa skademdssigt som forst befarades. Det ar mojligt att om
det hade varit annorlunda — d& hade man kanske anvdant sig
av 1177./.../ Vid héndelsen pd Drottninggatan i Stockholm dé
flera skadades och var oroliga vet jag aft det anvandes (KiB,
Region Ostergdtland).

Enligt kommunikatoren ledde inte explosionen till nagon besvirlig
belastning pa telefonnumret 1177 i Ostergotland. Manga journalister
soker didremot kontakt med katastrofmedicinskt centrum och man
inser ganska snabbt att man maste forséka minska medietrycket. Under
formiddagen beslutar dirfor Ostgota TIB-grupp (de jourhavande
tjinsteminnen vid myndighetsinstanserna runt om i Ostergdtland)

att en presskonferens ska arrangeras pa centrumet, vid klockan 13.00.
For att stotta regionkommunikatéren i staben pa centret med forbere-
delserna infor presskonferensen ansluter en ytterligare kommunikator-
skollega till katastrofmedicinskt centrum. Men situationen ir pressad
och om information om konferensen nar fram till alla lokala akt6rer
involverade i krisarbetet i Link6ping idr oklart (se avsnitt om polis och
kommun).

Hur upplevde du rollen som kommunikatér i beredskap
i regionens stab?

Det ar svart d& allt ska g& s& snabbt. Medietryck var stort och
det var médnga mediefr&gor. Samtidigt skulle vi agera och
fixa saker. Frdgorna frdn media fér man ju lov att "delegera”
fill olika chefer som exempelvis chefen for den sdrskilda sjuk-
vardsledningen. Men en hel del grundldggande mediefrdgor
far man ta sjalv och det blir forstds stressigt. Dock arbetade vi
valdigt systematiskt i staben viket underlattade (KiB, Region
Ostergdtland).
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Linkopings kommun

P4 Linkopings kommuns kommunikationsenhet dr kommunikatdren
med ansvar for digitala kanaler kommunikator i beredskap (KiB) klim-
dagen da explosionen intriffar. | hemmet blir han varse det intriffade
via mobila nyhets-push-notiser. Han séker kommunens tjinsteman i
beredskap (TiB) samt kommunens sikerhetschef: “de var antagligen
helt nedringda eller upptagna med annat” (KiB). Strax direfter ringer
dock kommunens sikerhetsfunktion pd den sirskilda mobiltelefon som
ar kopplad till jouruppdraget (KiB) och ber kommunikatéren komma
till ledningsgruppen som ska samlas pa kommunens sikerhetsavdelning,.
Kommunikat6ren har arbetsdatorn hemma och nar dessférinnan néd-
vindiga webbpubliceringssystem och publicera den forsta kommunala
webbaserade krisinformationen.

I ett speciellt krisledningsrum pa kommunens sikerhetsavdelning
samlas kommunens krishanterare. Kommunikatéren blir snabbt tungt
belastad, det handlar om st6d och samverkan med andra funktioner
men ocksd mycket mediefrdgor. Strax innan lunchtid fir han stod av
kommunikationsenhetens enhetschef (som omgraderas till presschef i
dylika krisligen i Linkopings kommun) samt en mediekommunikator.

[ krisledningsrummet pé sikerhetsavdelningen f6ljer krisledningen
och kommunikatdrerna Google news pa storbildsskidrm. De blir pa s&
sdtt varse ett vixande internationellt medieintresse. Inte minst speku-
lerar internationella medier om det dr ett terrorddd eller inte. Att pa
kort varsel sprakanpassa kommunens webbaserade krisinformation har
kommunkommunikatorerna emellertid varken tid eller beredskap for.

Kommunikatérerna upplever kriskommunikationsarbetet som
effektivt och mélinriktat, samtidigt ir situationen delvis kaotisk och
priglad av ett visst “tunnelseende”. Den jourhavande kommunikatéren
(KiB:en) forsoker exempelvis varva intervjuer i mediers live-TV-sind-
ning med att samverka med andra kommunala och regionala aktdrer/
tjanstemdn. Extra anstrangt blir det eftersom journalister blir vidarefor-
medlade frin kommunens kontaktcenter till kommunikatérens interna
jourtelefon: ”i vanliga fall ska medierna inte ringa péa den hir telefonen
— men jag blev tvungen att dir hantera manga mediedrenden” (KiB).
Att mite i alltihop omvirldsorientera via digitala analysverktyg samt
bevaka andra mediers live-floden ir svért att hinna med. Kinslan ir att
det trots stirkt kommunikatérsbemanning pd kommunen fortfarande
ar alle for fa kommunikatérer pa plats.
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Den interna kommunikationen och samordningen mellan inblandade
instanser i Linkdping upplevs till viss del kranglar i det akuta liget:
“alla parter var tyvirr 6verbelastade i telefon” (enhetschef/presschef).
Men kommunkommunikatérerna upplever indé att man far till bra
informationsutbyte med exempelvis det kommunala bostadsbolaget
och polisen. Frin tidigare yrkeserfarenhet hade presschefen goda kon-
taktytor bland polisens kommunikatérer, vilket nu kommer till nytta.
Ett exempel pa samordningsproblem ir att kommunkommunikatérerna
av en “slump” — da de sjdlva besoker regionens externa webbplats

— blir varse att en stor presskonferens planeras av Region Ostergétland.
Efter snabbt dividerande beslutar sig indd kommunens presschef
(tillsammans med polisens presstalesperson) att pa eget initiativ bege
sig till presskonferensen och forséka medverka. I presschefens bil tar de
sig till katastrofmedicinska centrum: ”jag himtade upp polisens press-
talesperson och vi dkte i princip raka vigen dit. Han stod dir i gul vist
mitt uppe i allt ihop pa olycksplatsen och hanterade medierna nir jag
himtade honom” (enhetschef/presschef).

Vilka digitala kanaler och budskap prioriterades samman-
taget i den kommunala kriskommunikationen?

Vi har ett inarbetat arbetssatt ndr vi publicerar krisinformation.
Vilagger en krisbanner langst upp pd var externa och interna
webbplafs. | det har forsta skedet hade vi inte jattemycket aft
saga. Det var mest att det hdr har intréffat och att det ar ett
arende for réddningstjanst och polis just nu. Vi h&nvisade fill
polisens flode (KiB, Linkbpings kommun).

Kommunikatérerna véljer att vara sparsamma med egen information
for att inte riskera att bidra till ett "informationskaos”, de linkar istillet
till bland annat krisinformation.se. De upplever att den begrinsande

— men 4ndé bekriftande informationen — blir uppskattad:

Vikanske inte sa sd jattemycket — men vi kom dndd med ndgon
form av information. Vi fick mycket positiva kommentarer via
sociala medier. Man uppskattade att vi kommunicerade
omkring det har vilket vi kdnde stérkte vart varumarke

(KiB, Linkdpings kommun).

30 Digitaliserade kriskommunikatdrer



Explosionen i Linképing

Kommunikatérerna foljer den alltmer vedertagna principen att forst
publicera krisinformation pd kommunwebben och sedan linka till
webbinformationen i poster i kommunens sociala mediekanaler

(Facebook och Twitter).

Nyheter / Explosion | centrala Link6ping

Explosion i centrala Linkoping

7 juni 2019

En kraftig explosion intraffade i centrala Linkoping pa fredagsmorgonen. Kommunens
krisorganisation &r aktiv och arbetar med héndelsen tillsammans med polisen.

Ett antal personer &r férda till sjukhus.

| nérheten av explosionen ligger en kommunal férskola. Bamen och personalen pa forskolan &r oskadade
och har blivit evakuerade.

Wid sporthallen | Linkaping finns personal fran fastighetsbolag for att ge information till personer som ar
oroliga over sina lagenheter

& Folj handelsen p polisens hemsida

Uppdaterad 7 juni 12:15

Texten uppdateras.

] ]in|=]

Linképings kommun
@linkopingskommun

Startsida
Iniagg
Videoklipp
Foton

Oom
Evenemang
Community

Lediga jobb

skapa en sida

e Gilla | 3\ Foli | A Dela

Link&pings kommun .
9juni 2019 - @

Pa grund av explosionen kommer Hamngatan att fortsatta vara avstangd tills
vidare. Kom ihag att respektera avsparmingen. Dela gamal

Obehoriga
aga ej tilltrade

LINKOFING S5E
Hamngatan avstingd
Pa grund av handelsen pa Hamngatan ar gatan avstangd tills vidare Valj

Oyl 136 13 kommentarer 222 delningar
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Wk Gilla | X\ Folj | A Dela

Linképings kommun
7juni 2019 &

En kraftig explosion intraffade | centrala Linkdping pa fredagsmorgonen.
Kommunens krisorganisation ar aktiv och arbetar med handelsen
tilsammans med och berérda aktérer. Region Ostergdtiand har satt upp ett
anhdrignummer som oroliga kan ringa: 010-456 50 60.

Linképings kommun

Uppdatering: Region Ostergdtland har stangt ner sitt anhérignummer Vid
@Ilinkopingskommun

behov av stdd fran Socialtjansten ar man valkommen att kontakta Sociala
Jjouren genom 013-20 75 26.

Startsida
= Krisinformation.se & Gilla sidan
Inla 1l
99 Tjuni 2019 - &
Videoklipp En kraftig explosion intraffade | centrala Linkaping pa fredagsmorgonen.
Polis och ambulanser ar pa plats och ett storre omrade har sparrats av.
Foton
Det finns ett a...
om Visa mer
Evenemang
i
Community
KRISINFORMATION.SE
Lediga jobb . 1M B
Explosion i Linkdping
[rp—— En kraftig explosion intraffade i centrala

Linkdping pa fredagsmorgonen.

Efterhand fir kommunens webb mer egna utformade budskap.
Kommunens kommunikatérer informerar om avgrinsningar runt
springomradet, om lidget pd den kommunala férskolan som drabbats,
uppsamlingsplatser samt information om tillfilliga boenden for drabbade.
Parallellt med den centrala webbaserade kriskommunikationen kom-
municerar exempelvis vissa berérda kommunala férskolor i omradet

— via egna upparbetade sociala konton — direkt med f6rildrar. Act full
ut veta vad som kommuniceras pd dessa konton med anledning av
explosionen ir dock inte méjligt for kommunikatorerna.

Linkdpings kemmun ~
@Linkopingkommun

| narheten av explosionen ligger en kommunal forskola.
Barnen och personalen pa forskolan ar oskadade och
har blivit evakuerade. linkoping.se/nyheter/nyhete...
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Pi kommunens kontaktcenter blir situationen extra anstringd, inte
minst eftersom det nalkades storhelg. Normalt tar centrets personal
under vardagar emot fragor via bide telefon, e-post och sociala medier.
Direfter kontaktar centrets personal “ritt” tjansteman etc. inom kom-
munen, for att denne i sin tur ska hjilpa till att leverera ett korrekt svar.
Eftersom manga tjinstemin var lediga under klimdagen blev det pro-
blem. Under klimdagens eftermiddag stingde dven centret enligt plan
tidigare 4n normalt. Nir centrets personal gatt hem for helg ersattes
personalen med en teleslinga som hinvisade inringande med fragor om
explosionen till kommunens webbsida. D4 kommunens kontaktcenter
stangt for helg 6vertog jourhavande kommunikatoren (KiB) ansvaret
for bevakning av kommunens sociala mediefldden. Nir centret 6ppnar
efter helgen ir centrets personal mer férberedd: ”de flaggade redan pa
fredagen att de beh6vde en FAQ som st6d. Det skrev vi ihop” (KiB).

I 6vrigt foljde kontaktcenterpersonalen sina ”lathundar” for tonalitet
och for hur ett bra svar férvintas se ut di de forsokte ge svar via sociala
medier.

AB Stangastaden

Det allmidnnyttiga bostadsbolaget AB Stingastaden dger det drabbade
huset i Linkdping. Bolagets marknads- och kommunikationschef

ar ledig explosionsdagen, men vid halvtiotiden pd formiddagen blir
hon larmad av en medarbetare via bolagets interna chattfunktion

pa Facebook. Vid bostadsbolaget fanns sedan tidigare en forberedd
krisberedskapsorganisation som snabbt kan larmas in. I krisberedskaps-
organisationen fanns utdver tilltinkta kommunikatorer bland annat
VD, evakueringsansvariga samt personer forberedda att bege sig till
drabbade bostadsomraden.

Ungefir en halvtimme efter explosionen aktiveras krisorganisationen
och medarbetare borjade ansluta till det viningsplan som ir férberett

i Linkopingskontoret. Aven om bolaget hade bide beredskap och
erfarenhet av storre bostadsbrinder och liknande hindelser, inser man
snabbt att springningen ir av en helt ny magnitud. Utdver att flera av
bolagets fastigheter i princip blivit obeboeliga visar det sig att exempel-
vis 800 fonsterrutor i bolagets fastighetsbestand behévde lagas. Frin
start fanns en kommunikatér pa plats pd Linkopingskontoret, men
inom en timme s ansluter ytterligare tvd kommunikatérer, varav en ar
marknads- och kommunikationschefen som blivit larmad i sitt hem.
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Inledningsvis prioriteras att komma i kontakt med drabbade hyresgister,
men det dr inte okomplicerat: "Manga hade ju gétt ut utan mobiltele-
foner. Folk vara ute och sprang och ute och gick med hunden. Nagon
hade varit och limnat pé dagis, det var alla varianter” (marknads- och
kommunikationschefen). I kontaktarbetet samverkar kommunikato-
rerna med bolagets service/kundcenter som normalt arbetar via telefon.
Parallellt med krisorganisationens arbete 6ppnar bolaget en provi-
sorisk uppsamlingsplats i explosionens nirhet for drabbade boende.
Niégon timme efter explosionen 6kar medietrycket markant. VD och
marknads- och kommunikationschefen beger sig till uppsamlingsplatsen,
ddr de sammantaget genomfor ett 40-tal medieintervjuer under den
forsta dagen. Massmedierna blir dirmed en central kanal for att nd ut
till kunder och andra linkdpingsbor. Intresset frin massmedierna upp-
levs extra intensivt eftersom journalister frin ett och samma nationella
mediebolag, men fran skilda kanaler/redaktioner, stiller snarlika fragor:
“man kunde bli uppring av en journalist frin ett mediebolag och
sedan direke direfter ringde en annan person igen frin samma bolag”
(marknads- och kommunikationschefen). I det akuta liget prioriterar
man att via massmedierna uppmana drabbade att bege sig till upp-
samlingsplatsen, alternativt att omgiende ta kontakt med bolaget via
telefon eller webb. Pa uppsamlingsplatsen forsoker personalen att skapa
en overblick for att sedan sa ling som méjligt hjilpa till att [6sa den
akuta boendesituationen:

De hade ju ingenstans att ta végen. Deras hem var avspdrrade.
De behévde dta och de behdvde dricka. Man behdvde f&
kontakt med oss. Vi hade efterhand férsékringspersonal som
tog sig dit. Vi bemannade upp den platsen s& att man skulle
kénna sig vilkommen och omhdndertagen. Men det var ju
valdigt olika férutséttningar. En del hade barn som pratade
for sina foraldrar for att dverbrygga sprdkhinder. Var skulle

man bo den forsta natten? Vi hade ju inte ndgon vakans

i hela Linképing... (marknads- och kommunikationschef,

AB Stangdstaden).
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Parallellt med VD:s och marknads- och kommunikationschefens
muntliga kriskommunikation via massmedierna arbetar tvi kommuni-
katorer i det akuta ldget fran bolagets kontor med krisinformation via
webb, i sociala medier och via sms. Kommunikatdrernas arbete sker i
samverkan med personalen i bolagets kundtjanst som hanterar akuta
kundkontakter via telefon. Via bolagets interna chatt-funktion sam-
ordnas arbetet med marknads- och kommunikationschefen. Kommu-
nikatérerna anvinder aktuelltrutan pé bostadsbolagets webbsida for de
l6pande uppdateringarna av webbinformationen.

Kommunikatérerna nyttjar dven att bostadsbolaget har éver 10 000
foljare pa Facebook. Nu upplevdes kontot som en effektiv kriskom-
munikationskanal att nd ut i: "Informationen dir blev delad vildigt
snabbt”. P4 Facebook dubbelpubliceras krisbudskap fran bolagets
externa webb. Facebook anvinds dven for den interna kommunika-
tionen till medarbetare inom bolaget: ”Vi anvinde en intern Face-
book-applikation som heter Workplace. Sa alla kunde lisa vad som
hinde internt pd mobilen” (marknads- och kommunikationschefen).

stangastaden » Folj

stangastaden "Stort tack Linkaping!
Ingenting kammer att bli sig likt efter
det som hande i Linksping pa
morgonen den 7 juni. Det var oerhért
omvalvande och omskakande. och far
oss ofattbart hur man kan utsatta
individer, egendom och samhallet for
en sidan ohygglig fara. Dessutom i
manniskors egna hem.”

Las vd Fredrik Tornguists tankar pa
webben, lank i biog

13

N " Ao

Qv

183 gilla-markeringar

Lagg till kommentar
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Explosionen i Linkdping

Aven om webbinformation, sociala medier (framfor allt Facebook)
men ocksa sms blir viktiga verktyg i kriskommunikationen med
bolagets kunder, sd prioriterades personliga moten och dialog. Ju mer
bolaget identifierat gruppen av drabbade forsdkte kommunikatorerna
(i samverkan med andra kundansvariga funktioner) anpassa budskap
och aktiviteter till den drabbade kundens behov: "Forst ordnade vi
akuta boenden och forsta helgen hade vi ett 15-tal personer pé hotell.
Minga ordnade ocksa evakueringsboende sjilva. Sedan ordnade vi ett
mer permanent reservboende for kanske ett ar framéver” (marknads-
och kommunikationschefen).
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C2 stangastaden oo
Tjuni 2019 - &

**Explosionen pa Adalagatan®

Information angasnde fastigheterna pa Adalagatan kommer fortsattningsvis
att uppdateras pa stangastaden.ze. Vi kommer ocksa fortsatt ha
direktkontakt med berdrda hyresgaster.

&)

Sténgdstaden

I de digitala medierna/kanalerna férsokte kommunikatérerna [6pande
kommunicera utvecklingen rérande evakueringsboende, renovering
och éterflyttning. Malet var att skapa fortroende och transparens

i krishanteringsarbetet.

Vilken var anv@ndarresponsen och tonlaget i er
Facebook-kanal?

Det ar klart att det fanns personer som inte var riktigt ndjda
med evakueringsboendet och ndgonstans blev det diskus-
sion. N&gon var besviken 6ver hur vi hade behandlat hennes
foralder som hade fatt flytta till en annan stadsdel. Men vi
bemdtte allt och forsdkte ringa till dem. /.../ Det vande sig

till nGgot positivt i flera fall med positiva kommentarer pd&
Facebook. Det var viktigt att méta upp (marknads- och
kommunikationschef, AB Stangdstaden).
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Eftersom det blev ling vintan pa dterflyttning och tillgang till sina
bostider — bland annat pé grund av att brottsutredning skulle genom-
foras av polisen — sa blev kommunikations- och kontaktarbetet med
drabbade en relativt lang process. I ungefir en manad efter de mest
akuta dygnen arbetar fyra kommunikatérer nistintill heltid med
kommunikationsfragor kopplade till explosionen och éterflyttning,.
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Sammanfattning - Explosion i Link6ping

Mediernas bevakning minskar tiden féor samordning. Att serva
mediernas rapportering — i olika format — tar stor del av arbetstiden och
pressar kommunikatorerna. Det paverkar bland annat samordningen
runt presskonferens pa katastrofmedicinskt centrum.

Telefoner blir tungt belastade. Kommunikatorer/talespersoner vid
polis, kommun med flera blir tungt belastade i telefon, vilket ocksa
paverkar samordningen med andra krishanterare.

Massmediernas bevakning blir en viktig kanal till alimdnheten.
Via talespersoner som deltar i mediernas live-rapportering nas dock
snabbt nyhetsféljande allmanhet.

Engagerad allménhet bidrar till mediebilden av krisen. Trycket fran
fotograferande och filmande allménhet pa explosionsplatsen ar stort,
men hanterbart.

Aktivering av kriskommunikationsarbetet kraver improvisation.
Det ar klamdag och organisatoriskt behéver kriskommunikatérerna hitta
flera tillfalliga och spontana I6sningar.

Forberedda webbmallar och webbstrukturer for krisinformation
far en viktig roll. Kommunikatérerna publicerar snabbt forsta akut-
information — oberoende av plats och tidpunkt — i forberedda webb-
verktyg.

Olika webbverktyg for kriskommunikation “”gar ner” eller far
driftproblem. Darav uppstar samordningsproblem mellan olika
kriskommunicerande krishanterare. Problemen bidrar till extern
missinformation.

Interna chatt-verktyg ger stod i intern samordning. Hos det
kommunala bostadsbolaget far en Facebook-applikation stort varde
som arkiv och fér delning av intern krisinformation.

Digital omvarldsbevakning anvands inte i nagon hogre grad.
Ambitionen finns att anvanda dylika verktyg, men kommunikatérerna
ar tidsmassigt pressade i akuta laget och har svart att hinna.

Att ha ”Facebook-vanner” blir vardefullt for snabb spridning via
sociala medier. Vardet av tidigare aktiva sociala mediekonton med
manga "foljare” blir tydligt.
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Haktning av ASAP Rocky

Hakitning av ASAP Rocky

Jag varimponerad av Kronobergshdktet, det kom inte
ut nagra detalijer om ASAP Rocky och hur han hade
det och hur han var som person. Inget kom ut! S& ska
det vara. Men det ar i praktiken inte helt sjalvklart.
CNN stdér utanfér och sénder live och alla de storsta
amerikanska medierna hér av sig. Man kan ju ténka sig
att ndgon vill sdga n&got... (presschef, Kriminalvarden).

Efter ASAP Rockys konsert i Stockholm i juni 2019 grips den
amerikanske rapp-artisten och sitts i arrest av Stockholmspolisen.
Ett valdsamt brik pd en gata i centrala Stockholm innan konserten

— ddr han stottas av sitt entourage — gér honom pd sannolika skl
misstidnkt for grov misshandel. Ett bevis dr paradoxalt den film som
virldsstjarnan sjilv spridit av bréket via sociala mediekanaler. ASAP
Rockys tid i svensk arrest och senare hikte blir en virldsnyhet, och
hans management anlitar bland annat en svensk medierddgivare med
syfte att hantera medieintresset.
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= EVoulube* Sok

g for 1 manad sedan (redigerad)
I'm not a fan of this guy's music but him and his bodyguard were extremely patient with those too drunk or high dudes
Even after the little
waif guy smash something over the bodyguards head.

ile 520 & SVARA

- Visaalla 11 svar

for 2 manader sedan
Lets be real yall Asap rockys patience level is above 9000

i 36tn & SVARA

~ Visa alla 67 svar

for 2 manader sedan
And the Swedish authorities was going to give him 6 years for this.there is something very wrong in Sweden

i 666 & SVARA

~ Visa alla 58 svar

S for 2 manader sedan
0h | didn't realise they were migrants, explains why Rocky got jailed instead of them.
il 772 o SVARA

~ Visa alla 38 svar

- for 3 dagar sedan
they were harassing him.
I would've been in jail too.

% ©¢ D2 D

e 2 & SVARA

~ Visa svar

Nigon vecka efter gripandet och hikeningen 6kar hindelsens medie-
genomslag markant dé den amerikanska néjessajten TMZ publicerar en
artikel dér “killor med direkt kinnedom” pastar att artisten far odtlig
mat och diligt dricksvatten i hiktet. ASAP Rocky har ocksd, enligt
TMZ, cellgrannar som kastar avf6ring. Samtidigt pastas virldsstjarnan
tvingas att sova pd golvet. Den 10 juli skriver Aftonbladet att drygt
330 000 personer — inom loppet av ett dygn — signerat ett upprop pa
change.org. med kravet att artisten omgaende ska forsittas pa fri fot.
Initiativtagarna menar att artisten handlat i sjilvforsvar och inte gjort
sig skyldig till nagot brott.

I flera digitala fldden blir kritiken hird mot Sveriges rittssystem samt
mot de pastidda férhallandena i hiktet. Situationen i hiktet dementeras
dock snabbt av Kriminalvirdens presstjinst. I ett mejl till TT skriver
de att 7alla intagna far tre mal mat om dagen samt bor i ett rum med
ett skrivbord, en sing med madrass och en tv. Hiktet dr nyrenoverat”
(Aftonbladet, 10 juli). Efterhand gor till och med den amerikanska
presidenten ett utspel i drendet i ett uppmarksammat tweet.
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Haktning av ASAP Rocky

Donald J. Trump & L J
@realDonaldTrump

Just spoke to @KanyeWest about his friend ASAP Rocky's
incarceration. | will be calling the very talented Prime Minister of
Sweden to see what we can do about helping ASAP Rocky. So
many people would like to see this quickly resolved]

(D732t 22:01-19 juli 2019 Li ]
() 256 tn personer pratar om detta >

I slutet av juli vicks dtal mot artisten f6r misshandel och ritteging
inleds. Nagra dagar senare slipps ASAP Rocky i vintan pa dom. Han
limnar snabbt Sverige, men déms till villkorlig dom f6r misshandel.

Vilken dignitet fick handelsen hos Kriminalvdrden och
vilka kom att arbeta med de strategiska kommunikations-
frdgorna hos er?

Handelsen utvecklades till en inrikespolitisk angeldgenhet i USA,
med Trumps forsok till réstflitande som fick minst sagt ovéntade
konsekvenser for Sveriges statsminister, UD, ambassaden och
oss myndigheter (presschef, Kriminalvarden).

Hindelsen sdgs emellertid inte formellt som en kris hos myndigheten:
“kriser for oss dr rymningar, upplopp och suicid pa hikten och anstalter,
da man gar upp i lokala staber, och vid sirskilt allvarliga ligen dven
nationell stab” (presschef). Det kommunikativa liget som uppstitt
upplevdes inda som synnerligen "bisarrt”, "stressigt” och "det gillde att
passa pd att andas nir man kunde” (presschef). Extra fart tog det hela
dels efter TMZ:s webbartikel, dels efter Trumps twitter-utspel. Navet

i Kriminalvirdens kommunikation blev pressekreterarna pa press-
tjansten. Ddr kom presschef och en pressekreterare att dgna nistan all
ordinarie arbetstid, likvil som stora delar av sin jourtid (efter kontors-
tid) till ASAP-hikeningen under ungefir tva veckors tid:
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Aftonbladet Noje var de som horde av sig forst. Det hor inte
till vanligheterna att deras ndjesredaktion hér av sig fill
Kriminalvérdens presstiénst. /.../. Efter det s& ringde forstds

- enligt logiken — Expressen. D& tankte jag att "nu ér det nog
slut”. Men d& hade vi glémt att det var "sommartorka”. For
sedan ringde man frén kulturnyheterna pd SVT. Sedan tog det
internationella medietrycket dver (presschef, Kriminalvarden).

Vanemissigt valde presstjanstens pressekreterare att fokusera pa att
personligt beméta/besvara inkommande frégor till presstjinstens
telefonburna journummer. Men de prioriterade dven frigor som inkom
pa mejlen. Att spridningsinriktat kommunicera via kriminalvirdens
publika webb, via pressmeddelanden och/eller via sociala medier gavs
ddremot ingen stdrre prioritet. En stark anledning var klientsekretessen.
Enligt den ir det exempelvis inte majligt att preventivt informera om
exempelvis en speciell kind persons hiktning.

Vanliga ledord fér kommunikatérer i den sociala medie-
dldern dr ju transparens och autenticitet. Kunde ni pd&
ndgot satt "leva upp” till det utifrén era speciella villkor?

Att gé& ut pd webben med en egen nyhet skulle ju g& emot allt
vad klientsekretess handlar om. Om vi skulle sGga att "som ni
vet nu s& ar det ménga som dr intresserade av ASAP Rocky”.
Viskulle inte kunna géra nagot sddant. /.../ Vikan inte gd

ut och bemédta sakfrdgor om en specifik klient. Vi fick i stallet
forsoka prata generellt om hur det ar i ett svenskt hdkte och hur
forhdllandena ser ut dar. Det var ju sjdivklart svart att vara sé
tydlig och férebyggande som man egentligen vill vara i kom-
munikativa sammanhang (presschef, Kriminalvérden).

Dagtid kontaktades pressekreterarna frimst av svenska och europeiska
journalister. De fragorna upplevdes forhallandevis enkla att bemota:
"I Sverige har man bra koll pa var Kriminalvardens ansvar slutar och
polisens borjar” (pressekreterare). De svenska journalisterna soker fraimst
dementier som giller den bild av svensk kriminalvird och det svenska
rittssystemet som fitt internationell spridning. Kvillstid (jourtid) och
fram till ndgon timme efter midnatt dndrar diremot frigorna karakeir
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och de nordamerikanska journalisternas fragor blir fler och 4r samtidigt
besvirligare att beméta. Amerikanerna ifragasitter och har mindre
bakgrundskunskap: ”Nir det var internationella medier var det mer att
forsoka forklara. Vi har inget borgenssystem. Hir far man sitta hiktad i
vantan pa rittegang — det dr bara s3” (pressekreterare). Det internationella
intresset gor att en hel del juridiska termer samt forklaringar av det
svenska rittssystemet behover Gversittas pa ett korreke site for att ge
bra svar:

Vihade god hjdlp av den internationella enheten hos oss som
stallde upp och korrlaste alla dessa engelska uttryck som ar bra
om de d&r korrekta — innan vi skickade ut svar. Hade vi inte haft
den hjdlpen hade var situation blivit mycket mer stressig och
osdker (presschef, Kriminalvarden).

Pressekreterarnas arbete priglas av en overgripande idé om att ”det all-
tid ska vara sakidgarna som ska uttala sig och inte pressfolk” (presschef).
Genom att skapa budskap dir chefer f6r Kronobergshiktet, myndig-
hetens juridiska experter med flera fick agera talespersoner forsoker
pressekreterarna skapa trovirdiga och genomslagskraftiga budskap
gentemot medierna. En paradoxal uppgift blir samtidigt att forsoka
halla undan journalister frin cheferna pa Kronobergshiktet di hiktet
var underbemannat pga. semestertider. Pressekreterarna skriver svar pa
journalistfrigorna, dir de forbereder personliga uttalandet fran de sa
kallade sakidgarna: “sedan sé kollade vi med ledningen pa hiktet om
de hade lust att sitta sitt namn pd det. Det var aldrig nigra problem”

(presschef).

Krévdes ndgra andra interna eller externa samarbeten
och hur fungerade det?e

Vi varinte ensamma i detta, eftersom det var fler som fick
frdgor och vi bytte information mellan oss pd ett valdigt
behdndigt sétt. Samarbetet mellan oss, dklagarens pressjour
och UD:s fiot valdigt latt. Vi hjdlptes verkligen &t. Det var var-
defullt. Dom undrade saker som hur det funkar pé ett hdkte?
Hur mycket kan man umgds med andra som sitter dare Vi fick
hjdlpa dem med fakta s& att de skulle & IGttare att svara pd
de frdgor som kom till dem (pressekreterare, Kriminalvarden).
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Kriminalvardens pressekreterare forsdkte budskapsmissigt "hamra ut en
korreke bild av hur det funkar i Sverige” (pressekreterare). Den tunga
belastningen pa pressekreterarna under semesterveckorna i kombina-
tion men frigans virala karaktir gjorde dock att de frimst fick inrikta
sig pa att i efterhand forsoka reparera bilden. Det fanns inte heller tid
att genomfora traditionell- och/eller social mediebevakning for att
skaffa sig en helhetsbild av liget pa grund av den tunga arbetsbelast-
ning: "Vi gick efter och rittade — pd nigot sitt — de felaktigheter som
uppstod. Vi hade inte ledartréjan i detta /.../ Men vi f6rsokte portio-
nera ut fakta och beméta. I svensk press var det exempelvis mycket
debattartiklar och asikter — och nir vi sdg att det kom felaktiga fakta
— sd tog vi upp det och forsokee ritta till det” (pressekreterare).

g Kriminalvarden @Kriminalvarden - 17 juni 2019 v
5 Den populdra Youtubekanalen Uppdrag mat undrade hur fangelsemat
smakar. Kacken Stuart MacDougall vilkomnar reportern till
Tygelsjanstaltens kék, dar han bjuder pa frukost, lunch och middag.
#krimvard

| Testar maten i ett svenskt fangelse

nstagram; http://instagram.com/mustigamauri Vad

dter man i ett fingelse i Sverige? Jag akte ned till ...
joutube.com

M s O 17 T

Trots det stora stodet for ASAP Rocky i digitala grupper synes inte
mingden engagerade sociala medieanvindare skapa nagon storre
belastning pd myndighetens egna digitala métesplatser (exempelvis
webb, sociala medier med dven inkommande e-post till diariet).

Vilkken pé&verkan fick ASAP-historien sammantaget p&
Kriminalvérdens egna digitala métesplatser med
medborgarna?

Hade det kommit frégor till oss i vara sociala medier s& hade vi
naturligtvis svarat pd det. Men jag tror inte att det dék upp sé
mycket. Jag kollade det med de socialt medieansvariga och
det varingen "flod” dar! /.../ Det verkar som att folk skrev av sig
i andra sociala medier (pressekreterare, Kriminalvdarden).
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Inte heller diariet hos Kriminalvirden péaverkades. Pressekreterarna
upplevde inte att antalet allminna handlingar som begirdes ut ckade
niamnvirt i samband med hindelserna. Presstjansten blir bara i nigra
enstaka fall kontaktade av "vanliga” medborgare som har fragor eller
kommentarer:

Jag fick nédgra samtal fréin privatpersoner och dé hoérde jag av
mig till véxeln och sa atft nér det gdller dylika samtal sé dr det
inte en frdga for pressjouren. Men de samtal som kom tog jag
och férsdkte besvara. Det handlade om mdanniskor som inte vet
vem som ager fradgan. "Det dr inte Kriminalvdrden som hdktar.
Ja, du kan tycka aftt det dér oréttvist, men det far du ta med
Aklogormyndighe’ren”, och s& gav jag frdgestallaren kontakt-
uppgifter dit. Vi hade ingen tid till aft vara en allmé&nhetens
ombudsman (presschef, Kriminalvarden)
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Klient i sitt bostadsrum, ur eft av de nya rorliga verksamhetsklippen.

Pressfilmer visar
kriminalvardsmilider

Sy

25 juni 2019

Som en service till medier finns nu ett antal filmer som
visar verksamheten pa Kriminalvardens hidkten och
anstalter. Klippen &r fria for icke kommersiell anvindning.

Kriminalvarden far ofta forfragningar fran nyhetsmedier och tv-
produktionsbolag om att filma inne pa vara hikten och anstalter. Var ambition
Ar att ha en Gppen attityd sa langt det &r méjligt, men det kan vara svart
eftersom det hér handlar om slutna miljoer dér det finns ett generellt ljud- och
bildupptagningsférbud. Dessutom har vi klientsekretessen att ta hansyn till.
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Kriminalvarden @Kriminalvarden - 25 juni 2019 v
Som en service till media har Kriminalvarden tagit fram ett antal filmer som
visar var verksamhet, Har finns klipp fradn hikte, anstalt och transporttjanst.
Klippen &r fria for icke kommersiell anvandning, med hanvisning till
Kriminalvarden. #krimvard

.
.
-
]

Pressfilmer visar kriminalvardsmiljGer #kriminalvarden
Som en service till medier finns nu ett antal filmer som

Eh visar verksamheten pa Kriminalvardens hakten och ...
&' kriminalvarden.se

O 1 4 QO 14 Oy

Hade ni ndgot stdéd av webbens arkiverande férmdga
att exempelvis tillhandahdlla bakgrundsinformation till
journalister dygnet runte

Pressektionen har tagit fram bilder och rérligt material frén
h&kten och anstalter och det beror ju pd att det &r sékerhets-
klassade — man kommer ju inte in — eller det ari alla fall valdigt
svart att komma in hos oss. D& har vi tagit fram rérligt material
- eftersom mdnga redaktioner vill veta hur det ser ut. Ochide
frdgorna hamnade vi ju hela tiden! (presschef, Kriminalvérden)

Att kunna hinvisa till pressektionens webbaserade mediematerialsbank
med foton och filmer fran hikten och anstalter upplevdes som mycket
virdefullt redan frin forsta dagarna av denna hindelse. Det rorliga
materialet hade enligt presstjansten blivit klart strax innan ASAP Rocky

hikeades:

PlIotsligt sé& hdnvisar vi hela tiden till det rérliga materialet. Det
anvdandes och laddades ner valdigt mycket, framforallt av
internationell media /.../. Det ser ju valdigt rent och prydligt ut

i filmerna — och det ar for att det @r valdigt rent och prydligt.
Pressbilder har vi haft sedan tidigare, men det rérliga materialet
var nytt. Vi har velat ha det ldnge, och nu blev det synnerligen
vardefullt (presschef, Kriminalvérden).
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Det rorliga massmediematerialet genererade paradoxalt en ny “nyhets-
vinkel” i medieféljetingen relaterad till ASAP Rocky. Det var journalis-
ter pa Sveriges radio, programmet, Medier i P1, som tolkade publice-
ringen av webbmaterialet som att Kriminalvirdens kommunikations-
avdelning desperat forsokte kontrollera mediebilden av sin verksamhet:
"Det fnissade vi lite at. S4 var det faktiskt inte — utan det ir en service
till alla dem som inte kommer in pd en anstalt eller ett hikte och inte
vet hur det ser ut. Men vér vinkel fick inte komma fram” (presschef).
Infér domslutet i borjan av augusti forberedde presstjinsten ocksa —
med hjilp av kommunikatorskollegor — en informationstext som sedan
fanns att tillgd via webben. Det var svensk och engelsk information
om vad som generellt hinder vid en fingelsedom rérande en utlindsk
medborgare: "Det var vildigt bra att kunna hinvisa dit” (presschef).
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Sammanfattning — Hakining av ASAP Rocky

Kriminalvarden definierar inte handelsen som en formell kris-
situation. Aven om situationen utvecklar sig till en diplomatisk stor-
politisk handelse och blir kaotisk och arbetskravande for press-
avdelningen, sa intrader inte stabslage.

Handelsen blir en presshanteringsfraga — mer dn en kommunika-
torsfraga. En aktiv och erfaren pressavdelning (som del av myndig-
hetens kommunikationsavdelning) arbetar mest intensivt med den
kommunikativa hanteringen.

Klientsekretess reglerar kommunikationen via personliga samtal,
webb och sociala medier. Att kommunicera proaktivt ar darfor svart
— likasa att svara pa specifika fragor som ror en speciell intern.

Journalister bedoms viktigare @n information pa webben.
Eftersom handelsen framst bedéms vara en "mediegrej” sa valjer
man att prioritera just journalisters fragor.

Stort socialt medieengagemang 6kar inte belastningen pa egna
digitala kanaler och floden. Digitala I6peldar kan skapa kraftiga
digitala opinioner, men det ar emellertid inte sjalvklart att engagemanget
marks i nagon hogre grad genom inkommande fragor och kommentarer
i organisations egna webbaserade kanaler.

Socialt medieengagemang initierar dock ett stort internationellt
medieintresse. Mangder av fragor fran internationella journalister om
rattsvasendet i Sverige inkommer och kraver omfattande samarbete
med andra instanser for att besvaras pa ett sakligt och korrekt satt.

Webbaserat mediematerial (utformat i linje med klientsekretess
och myndighetens sdkerhetsklassade anlaggningar) blir vardefulit.
Filmer inifran ett svenskt hakte som producerats som stéd till journalister
far stor nytta nar man vill visa hur ett svenskt hakte ser ut.

Digitaliserade kriskommunikatoérer 51






Bakterier i vattnet i Vretstorp

Bakterier i vatitnet
I Vretstorp

Eftersom det ar tre godkdnda vattenprover som gdller
s& tog det ju lite tid. Vi uppdaterade andd kontinuerligt
webbinformationen s& att man skulle k&nna att vi
arbetade med frdgan. S& édven om vi inte hade
nd&gon ny information att ge s& var det viktigt att
berdtta att kommunen fortsatt arbetade med
problemet och att vi skulle dterkomma s& snart vi
visste mera (kommunikatdr, Hallsbergs kommun).

Efter en rutinprovtagning i en vattenreservoar i samhillet Vretstorp

i Hallsbergs kommun konstaterade tekniska avdelningen bakterien
enterokocker i det kommunala dricksvattnet. P lordagskvillen den

18 januari ar 2020 gar forsta varningsmeddelandet ut via lokalmedierna
samt kommunens hemsida och Facebooksida. Men larmet om otjinligt
vatten skickas ddremot inte ut som ett viktigt meddelande till allmin-
heten (VMA), vilket ortsbor efterhand fragar sig varfor det inte gjordes.
En lokalboende kommenterar det nigon dag senare “som ett stort
fiasko” i rapporteringen i Nerikes Allehanda.

Det ir 16rdagskvill nir det blir definitivt att vattnet har otjinlig
kvalitet i Vretstorp. Samhillet har ca 1000 invanare och ir beldget i
vistra delarna av Hallsbergs kommun. Vid 20-tiden pa kvillen hamnar
uppgiften att sprida forsta varningsinformationen via VMA och sms
hos kommunens sikerhetssamordnare: ’Kommundirektoren fattade
beslutet om att vi skulle gi ut med VMA och jag fick uppgiften att
genomfora det rent praktiskt. Formuleringen av meddelandet hade
kommunens tekniska chef redan ombesérjt”. I kommunen fanns
goda erfarenheter av VMA via sms frin en liknande vattensmitta som
nyligen drabbat storre delar av kommunen (och dven en nirliggande
kommun), sa nu ville kommunledningen anvinda VMA igen for att
snabbt och effektivt né ut till drabbade vretstorpsbor.
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Enligt lokalmedierna uppstod problem nar ni ville skicka
ut VMA via sms. Vad hande?

Jag skulle bara ringa in texten. SOS Alarm - ditf vi ringer in ett
VMA - sa dock att de hade nya rutiner frdin érsskiftet. Nu skulle
en smittskyddsldkare ringa in och ge klartecken vid en vatten-
smitta. Det var nytt for oss. S& jag blev tvungen att hitta en
smittskyddsldkare snabbt pd I6rdagskvdllen... Problemet var
smiftskyddslagen infe omfaftades av detta. Vatten éren
kommunal angelégenhet vilkken jog ocksd meddelade
SOS-alarm (sdkerhetssamordnare, Hallsbergs kommun).

Under nagra timmar pa l6rdagskvillen foljer flera intensiva samtal via
telefon mellan Hallsbergs sikerhetssamordnare och olika regionala
myndighetsaktérer. Men vid 23-tiden ringer indd SOS Alarm upp

och berittar att den varningsinformation som redan hunnit ga ut frin
kommunen via pressmeddelande, kommunens hemsida samt via flera
lokala medier bor ricka: ”da hade det gatt sa lang tid och vi hamnade i
en situation som visade att en fruktbar vig framat, d v s att fa ett VMA,
var utdomd sa da stingde jag diskussionen fo6r den natten” (sikerhets-
samordnare).
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Hallsbergs kommun el
18 januari - &

Viktigt meddelande till alimanheten! Det kommunala dricksvatinet maste
kokas i Vretstorp och Vibykrog med omnejd. Bakterier har hittats i
dricksvattnet. Las mer pa www hallsberg se.
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Qi 20 35 kommentarer 91 delningar

[ﬂ) Gilla () Kommentera A Dela

Parallellt under 16rdagskvillen har en av kommunstyrelseforvaltningens
tre kommunikatdrer blivit larmad av kommunens niringgslivschef.

Likt manga andra mindre kommuner har Hallsberg ingen formell
jourhavande kommunikatdrsfunktion: “det var jag som rikade svara
av kommunikatorerna, det var lite tur att ndgon av oss gjorde det”
(kommunikator). Klockan 20:45 aktiverar kommunikatéren i sin tur
en forsta krisbanner/viktigt meddelande pa kommunens hemsida och
intranit (med hinvisning till publika hemsidan) frin hemmet. Kris-
bannern var ny i kommunens webbpubliceringsverktyg: ”den var skon
att ha d&”. Direfter plockade kommunikatoren fram sindlistor — och
formulerar och skickar klockan 20:55 ett kort pressmeddelande till
lokalmedierna: ”det var lite letande eftersom jag var i hemmet och det
tog lite tid att plocka fram adresser” (kommunikatér). P4 kommunens
Facebook-sida hinvisar kommunikatdren dven kort till hemsidan for
ytterligare information om det otjinliga vattnet. I all informationen
anges tekniska chefen som kontaktperson: “var tekniska chef r vildigt
kommunikativ och tillginglig i dylika ligen — s& det kindes tryggt”
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(kommunikatdr). Facebook-meddelandet visade sig enligt Facebooks
statistik i efterhand ha stor spridning: "just i sidana hir hindelser sa ser
vid att man delar med sig vildigt frikostigt till alla man kidnner. Forsta
inligget ndddes av drygt 11 000 personer” (kommunikator).

Under lordagskvillen och sondagen 4r Hallsbergs kommuns
administration stingd och den ”6ppna” kontaktytan som invinarna
kan nd hos kommunen i detta lige 4r just Facebooksidan: ”pa Face-
book kom det in nigon enstaka friga och jag stimde av med min chef
om hur vi skulle gora med svar. Nagon undrade exempelvis varfor vi
inte likt i november skickat VMA till mobilerna” (kommunikator).
Dilemmat var att sidana Facebook-svar i sin tur oftast kriver tillging
till personal fran berorda férvaltningar som kan vara behjilpliga med
korrekta svar: “och det fanns det inte under helgen” (kommunikator).
Kommunikatéren och chefen bestimde dérfor att under helgen bevaka
Facebook, men att avvakta svar pa inkommande fragor tills det blev
vardag: ” vi bevakade for att se om det var nagot riktigt akut som vi
beddmde att vi méste, maste svara p&” (kommunikator).

Q Vfara skattepengar vill dom gama ha, men informera
dom bergrda med sms eller dylikt &r val inte intressant for vi bor i
ytteromradet da &r vi kanske inte lika mycket varda
Gilla - Svara - 17v - Redigerad 0 !

g Eller hurll Daligt att dom

inte skickat ut nu. ..

. 1
Gilla - Svara - 17v 0

. & Forfattare
Hallsbergs kommun Hejl Tack for synpunktemal Ursakta for
sen aterkoppling. Det ar valdigt olyckligt att det inte gick ut
nagot Viktigt meddelande till allmanheten (VMA) via sms vid
den hér handelsen. Utifran vara rutiner bestallde vi det, men
blev nekads da det inte bedomdas fa ga ut som ett VMA. Vi
har anvént de kommunikationskanaler som vi rader dver for
att nd sa manga som majligt. Far vidare fragor gallande VMA
hanvisar vi till Myndigheten fér samhallsskydd och beredskap
(M5B} och 505-alarm. Med vanliga halsningar

Gilla - Svara - 17v 01
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Under sondagen blir ddremot sikerhetssamordnaren kontaktad av
journalister frin Nerikes Allehanda: *Tidningen undrar nu varfor det
inte gick ut ndgot VMA via sms fran Hallsbergs kommun pa lordags-
kvillen, de hade fitt arga mejl och telefonsamtal fran lisare som
undrade” (sikerhetssamordnare). Uppenbarligen fanns forvintningar
bland kommuninvinarna pa VMA via sms vid en dylik hindelse

— speciellt eftersom invdnarna fatt varningsinformation via sms vid
tidigare hindelse med bakterier i vattnet. Sikerhetssamordnaren med-
delade journalisten att det var nya rutiner kring VMA dir smittskyddet
hade fatt en viktigare roll som kommunen inte hade kinnedom om
som lag bakom, vilket sedan berdttas om i en ny artikel i Nerikes
Allehanda. Vid lunchtid p4 mandagen ringer sedan P4 Stockholms
trafikredaktionschef till Hallsbergs kommun och sikerhetsamordnaren
och menar da plotsligt att det inte finns ndgra nya rutiner. Oklarheterna
och diskussionerna kring ansvaret for det uteblivna VMA-meddelandet
slutar nagra dagar senare med att kommunens sikerhetssamordnare
bjuder in de berérda aktérerna till ett mote. Syftet med motet var att
ga igenom hindelseutvecklingen under "VMA-kvillen”. Samordnaren
ville sirskilt diskutera det kommunala sjilvstyret och rittighet att fa ge
medborgarna den information som de behover for att vara sikra, samt
vattenhidndelsen och ansvarsfrigan i relation till smittskyddslagen och
det kommunala ansvaret. Métet slutade, enligt sikerhetssamordnaren,
med att SOS-alarm ursiktade sig att de hade gjort fel.

Parallellt under mandag nir vardagsrutinerna aterkommer sé inten-
sifieras Hallsbergs kommunens risk- och kriskommunikationsarbete.
P4 morgonen informeras kommunens kontaktcenter for att personalen
ska kunna svara pa fragor frin invinarna. Ett sa kallat lavinmeddelande
aktiveras ocksa i kommunens telefonvixel, vilket innebar att alla som
ringde in fick den senaste kortfattade informationen upplist — mot-
svarande kirnbudskapet himtat frin kommunwebben — via telefonen:
“trycket pa kontaktcenter blev ganska lagt och det kan berott pa att vi
anvinda lavinmeddelandet” (kommunikatér).
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Vilken roll fick ert kontaktcenter i stort i er kommunikation
om vattensmittane

Visamarbetade néra och de stéttade med lavin-meddelanden.
Vi stdmde ocksd av vilka frdgor som kom in till dem och
beddmde pad sd satt vilken information som vi kunde behdéva gé
ut med fill véra invénare (kommunikator, Hallsbergs kommun).

Under de kommande vardagarna uppdaterar kommunikatdrerna med
stod av andra funktioner extern webb, intranit, sociala medier samt
lavinmeddelandet 16pande allt eftersom teknisk felsskning pagir,
dtgirder sitts in samt nya testresultat gillande vattenkvaliteten inkom-
mer. Nya pressmeddelanden skickas dven till lokalmedierna ett par
ganger under veckan.

De flesta fragor som nar kommunen via telefon och sociala medier
fran drabbade kommuninvanare gillde kokning av vattnet. Vagar
jag ge okokt vatten till hunden? Hur ska vi géra vid tandborstning?
Osv. I webbinformationen som kom att fungera som utgdngspunkt for
information i andra kanaler sd viljer kommunikatorerna att 16pande
anvinda och hinvisa till Livsmedelsverkets rekommendationer: ”de har
en mycket anvindbar och virdefull punktlista for i vilka situationer
som man bor koka vattnet och inte. Det hjilpte oss verkligen att fa ut
bra information snabbt” (kommunikatér). Tack vare Livsmedelsverkets
rekommendationer gavs ocksé redan fran forsta varningsmeddelandet
invanarna tillging till dversittningar pa ett flertal sprik.

Efterhand hdvdes rekommendationen om kokning i stora
delar av Vretstorp, men ett par gator i samhdallet hade
rekommendationen kvar ytterligare ndgra dagar. Hur
informerade och kommunicerade ni med boende ddare

Tekniska avdelningens personal knackade dérr hos de abon-
nenter som fanns dér. Men det gdllde verkligen att ocksd jobba
med formuleringarna i webbinformationen fér att lGmpligt
berdtta om att det var okey aft dricka vattnet for vissa, men
inte fér andra. Det jobbade vi en hel del med och vi fick ténka
igenom bdde en, tvd och tre gdnger (kommunikatdr, Hallsbergs
kommun).
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Hallsbergs kommun e
23 januari - &

UPPDATERAD INFORMATION OM VATTNET | VRETSTORP OCH
VIBYKROG 2020-01-23 KI. 16.35. Fastigheter pa Torngatan och Tallgatan
har fortsatt kokningskrav. Dricksvattinet gar bra att dricka for évriga
fastigheter i Vretstorp och Vibykrog. Las mer pa www hallsberg se.

it
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Trots forsdken att via dérrknackning, kommunens hemsida och
Facebooksida samt via media né de enstaka boende som var fortsatt
drabbade s inkom parallellt nigra frigor via Facebook-sidan om hur
vattnet kunde vara tjanligt i stort sett i hela samhillet — men inte pa
nagra fi specifika gator. Facebook-frigorna handlade ocksa om den
exakta felkillan som orsakat bakterierna.
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[ 013 11 kommentarer 13 delningar Q Sok efter inligg pé o
[f_’} Gilla (D Kommentera &> Dela
Svenska - English (US) - 4
Mest relevanta ~ Portugués (Brasil)
Skriv en kommentar ) )
2
in . y val [ - C La
c Kommer inte vattnet fran samma stalle?! Facebook © 2020
Gilla - Svara - 16v 01
“ Visa 2 svar till
8 A Farfattare
Hallsbergs kommun Hejl Jag har skickat din
fraga vidare. Ha en fortsatt fin eftermiddag! Med vanliga
halsningar/
Gilla - Svara - 16v
<+ Visa 5 svar till
. Fanns mer info p& hemsidan som farklarade 2
Gilla - Svara - 16v o ?

Visa 1 kommentar till

For att fa svar pa de precisa frigorna tog kommunikatorerna nu stéd av
berdrda chefer inom tekniska avdelningen, samt deras personal: ”detta
ir ju ett dilemma men ocksa en méjlighet med sociala medier — det gar
att snabbt fa ut information — och ta emot manga frigor — men man
maste ha resurser for att kunna svara for att bli trovirdig — och som
kommunikatdr sitter man ju inte alltid pa expertinformationen”
(kommunikatér). Efter cirka 10 dagar visade mitningar att vatten-
kvaliteten var tjinlig i hela Vretstorp.
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Sammanfattning — Bakterier i vattnet i Vretstorp

Helgen fordrojer kriskommunikationsarbetet. Avsaknad av jour-
havande kommunikator — likt i manga mindre kommuner — gor att det
ar tur och improvisationsformaga som leder till att férsta varnings-
meddelande nar ut snabbt pa I6rdagskvallen. Mer omfattande
kommunikationsarbete drgjer till mandag morgon.

Kommunwebben blir navet i kriskommunikationen. Férst publiceras
pa webben, sedan stddjer informationen pa webben kommunens andra
kanaler.

Kommunen har stor nytta av tidigare erfarenheter — men
situationsanpassar. En tidigare liknande handelse har intraffat och
kommunikatorerna har stor nytta av det arbete som gjordes da.

Tidigare varning (via VMA och sms) vid vattensmitta bildar norm
for invanarna och leder till kritiska fragor. Att kommunen denna
gang inte lyckas sanda ut ett VMA via sms likt vid féregaende vattenkris
leder till kritik och fragor fran invanarna via bland annat medier, telefon
och Facebook.

Lavin-meddelande fran telefonvaxel/servicecenter avlastar
andra funktioner. Att meddelande gar ut till alla inringande bedéms
ha minskat belastningen pa kommunikatérer och talespersoner.

Telefonvéxel/servicecenter bidrar med omvarldsbevakning.
Personalen samverkar med kommunens kommunikatdrer och berattar
om inkommande fragor.

Val upparbetade kontakter och lokal narhet underlattar. | den
mindre kommunen finns geografisk narhet mellan verksamheterna
vilket underlattar kontakten med talespersoner och/eller amnesexperter
inom teknisk forvaltning.

Preventiv Iopande information pa webben visar att arbete sker
for att I6sa vattenproblemet. Via webb, sociala medier och press-
meddelanden berattar kommunen I6pande om hanteringen for att
férekomma kritiska fragor.

Livsmedelsverkets webbaserade informationsmaterial stottar.
Tillgangen till rad for vattenkokning m.m. pa flertal sprak blir ett utmarkt
stod bade i det akuta och det mer uppféljande kommunikationsarbetet.
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Coronavirus i Orebro

Sjalvklart ar det pressat, men vi har en vardagsorgani-
sation som fungerar val. Vi hade till en bdrjan rollkort
med beskrivningar for varje roll som vi satte upp pd
véggen sa att alla skulle veta vem som jobbade

med vad. Vem agerar strateg inom kommunikation?
Vem publicerar?2 Vem ar skribent2 Osv. Vi hade 6vat
genom diskussioner och konkreta évningar. Bade
vardagsrutinerna och det krisberedskapsarbete vi
hade genomfort visade sig vara valdigt vardefullt
(enhetschef, Orebro kommun).

Den 4 mars 2020 rapporteras att den forsta linsbon i Orebro drabbats
av coronavirus efter en sportlovsresa i norra Italien. Under manaden
okar sedan smittspridningen snabbrt i linet. Aven pa Orebro kommuns
vardboenden sprids smittan och efter ndgra veckor rapporteras om
dédsfall bland boende men ocksd om sjuk personal.

Orebro kommuns centrala kommunikationsavdelning 4r vid en kris
ett strategiskt och operativt stdd till samtliga kommunens verksamheter.
Avdelningen ansvarar ocksd for kommunens digitala kontaktytor,
exempelvis webb, digitala skirmar, kommunsupport och servicecenter,
e-tjanster och sociala medier: ”Vid kriser, stora som smd, ir kommuni-
kationsavdelningen alltid involverad f6r att kommunikation om
och med anledning av hindelsen ska vara tydlig, snabb, professionell
och samordnad” (enhetschef). Vare sig kommunen gir upp i sa
kallat stabslige vid kris, extraordinir hindelse, eller leds av ordinarie
ledningsstruktur, har kommunikationsavdelningen en viktig roll.
Kommunikatérer ska finnas med i krisledningen for radgivning om
kommunikativa perspektiv pé frigor, analysera kommunikationsbehov,
skota omvirldsbevakning i traditionella och sociala medier samt bidra
till ligesbild och malgruppsanpassade budskap. Kommunikations-
avdelningen producerar dven texter och annat till de kanaler man viljer,
samt ger stod infor press- och mediekontakter.
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Hos Orebro kommuns kommunikationsavdelning inleddes krisarbetet
i februari: ”Vi kommer alltid tidigt in vid kriser eftersom kommunens
verksamheter kopplar pa oss i tidigt skede, men vi pabérjade ocksa det
samlade arbetet pé eget initiativ eftersom vi anade att viruset verkningar
forr eller senare skulle drabba dven oss i Orebro. Vi ville ta hojd och
kraftsamla tidigt” (enhetschef). Den 10 mars bedoms liget i kommu-
nen som en extraordinir hindelse och kommunen gir nu upp i stab,
d.v.s. att en central stab svarar f6r samordning av atgirder, arbete med
lagesbild och analys med mera. Under varen halls direfter stabsorien-
teringar tva till tre ginger i veckan dir kommunikationsavdelningen,
genom stabsfunktionen K7, finns representerad. Kommunikationsav-
delningen har parallellt dven egna funktionsméten tvé till tre ganger
i veckan, dir de gar genom liget: "pa métena fordelade vi uppdrag
mellan medarbetare och satte samman team f6r hantering av uppdrag,.
Vi forsokee alltid utgd ifrin den sirskilda kriskommunikationsplan for
kommunens corona-arbete som tagits fram, och som ocksé revideras
utifrin hindelseutvecklingen” (enhetschef). En gang i veckan togs en
kommunikativ ligesbild fram, utifrin mediebevakning men 4ven utifrin
upplevd belastning pd kommunens kontaktytor gentemot 6rebroarna.
Stabsldget innebir att alla kommunens férvaltningar ska ta st6d av
den centrala kommunikationsavdelningen nir de ska kommunicera
internt eller externt: “vi ska halla ihop alla budskapen och tillse att
budskapen ir ldte att forstd och att de kommuniceras i de kanaler dir
mélgrupperna finns. Det har inneburit att det varit full fart hela tiden.
Vi har under linga perioder knappt arbetat med annat 4n corona-
kommunikation” (enhetschef).

Hur arbetade nii uppstarten av ert centrala kommunikations-
arbete och hur skapade ni uthdllighet i krisorganisationen?

Vi harivardagen en vana av att arbeta med team som vi
satter ihop for att leverera i olika uppdrag. Teamen bestdr ofta
av en kommunikationsstrateg, som ar I&dnken mellan oss och
verksamheten, samt kommunikatérer med kompetenser inom
exempelvis webb, infrandt, sociala medier, foto, formgivning
och skrivet material. Rollerna gér in och ut ur uppdragen,
beroende pd vad som behdvs vid olika faser. Nu behdvde

vi "bara” plocka upp det arbetssdttet, men ocksd ta fram
vara rollkort och sedan satta inop team utifrén de behov som
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uppstod efterhand. Vi bériade inom férskole- och skolomradet,
eftersom det var dér behoven kom upp férst (enhetschef,
Orebro kommun).

Ni hade éven en reflekterande rolluppgift bland kris-
kommunikatdrerna. Vad innebar dete

Rollen for "kommunikationsstrategisk analys” var ndgot jag
funderade mycket dver efter branden i Vastmanland. Jag
gjorde ett kort inhopp pd ndgra dagar ddr, men Iarde mig
mycket. Och en sak var vikten av att utse ndigon som inte &r
direkt involverad i kommunikationsarbetet utan som kan se pd&
arbetet utifrén. Féljer vi planerna? Ar vi tydliga och finns vi i rétt
kanalere Har vi missat ndgote Det ér Iatt att alla som dr involve-
rade blir uppslukade av nuet och av att géra, det var bra att
ha n&dgon som hade rollen att vara efterténksam och titta pé
oss andra och det vi gjorde (enhetschef, Orebro kommun).

I det f6ljande berdttas huvudsakligen om det digitala arbetet pa central
kommunikationsniva i Orebro kommun under perioden mars till
slutet av maj ar 2020. Runt manadsskiftet februari/mars sa dyker de
forsta drendena upp i systemen som kommunens serviceytor handhar.
Hos den si kallade kommunsupporten (dit medarbetare i kommunen
kan meddela olika drenden som exempelvis sjukfranvaro via telefon,
epost och webb) dokumenteras forsta drendet relaterat till corona

den 25 februari. Det dr en chef i en kommunal verksamhet som tar
kontakt och undrar hur de ska hantera medarbetare hemkomna fran
resor i virusdrabbade linder. Frigan vidaredistribueras till kommunens
HR-avdelning som i sin tur hinvisar till nationella riktlinjer. Ett par
dagar senare inkommer forsta drendet frin en medborgare till kom-
munens externa servicecenter. I servicecentret ger kommunvigledare
normalt svar pd externa frigor om kommunala tjinster/service via
telefonsamtal, e-post, frigeformulir pa webben, sociala medier och 6ver
disk. Ett par dagar efter att forsta fragan relaterade till viruset inkom
startas statistik upp manuellt f6r iamnet enligt vardagens rutiner, tack
vare systemens datalagringsformaga.
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Hur manga drenden blir det efterhand under mars och
vad frdgades det om hos Kommunsupport/Servicecentere

Under de tvd férsta veckorna var det ndgot enstaka drende
per dag. Sedan 6kade antalet. | mitten av mars tog kommun-
vAgledarna emot och registrerade ett 20-tal per dag. Det var
generella frdgor om coronaviruset men ocksd frédgor om vérd
och omsorg, framfér allt om besdksrestriktioner och instélida
akfiviteter. Vi fick ocksd frégor fréin oroliga vérdnadshavare/
medborgare som undrade om skolor skulle stGngas och om
krassliga barn skulle héllas hemma. Sedan var det &ven interna
frdgor om medarbetare skulle uppmanas att stanna hemma,
hantering av karensdag samt om registreringar i kommunens
egna personalsystem (processledare, externa serviceyftor,
Orebro kommun).

Enligt en i efterhand genomf6rd utvirdering dominerades kontakt-
sokandet hos kommunsupport/servicecenter under den forsta delen av
pandemin i hog grad av e-post och telefonbesok. Direfter foljde i tur
och ordning synpunktsformulir pa orebro.se, Facebook samt slutligen
fysiska besok i det centralt beligna servicecentret i Orebros stadskirna.
De senare kontaktytorna stod tillsammans f6r en marginell del av det
totala kontaktsokandet. Allra storst var belastningen pa kommun-
supports/servicecenters kanaler i andra delen av mars samt vid nigra
enstaka tillfillen i april.

Antal registrade Corona-arenden per kanal
27 februari — 31 maj 2020

Antal arenden

800
721
692
600
400
200
88
35
o 1 e ]

Besok e-post Facebook Formular Telefonsamtal
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Ungefir samtidigt som de forsta drendena noterades i kommunsupports/
servicecenters system i slutet av februari publiceras en fast publik
webbsida om corona pd den externa delen av orebro.se. Webbsidan blir
ett viktigt stdd for servicehandlidggarna i kommunsupport/service-
center under viren. Dit hdnvisas ocksa allminhet, féretag med flera
med frigor av mer allmin natur.

Corona fick relativt tidigt en egen fast extern huvudsida
p& kommunens externa webb, orebro.se. Vad blev dess
roll i arbetet under véren?e

Webben ar central fér den mer generella informationen. Det ar
dit vi vill att man ska gé& nér man séker information, och det &r
dar vi uppdaterar hela tiden ndr det gdller extern information.
Vad gdller for férskolan, ar det ndgot nytt pd gdng? Osv. Sedan
har vi sjalvklart parallellt jobbat med mer riktade kanaler for att
kommunicera med specifika malgrupper. Nér det gdller for-
skolan sé& har vi exempelvis haft deras pedagogiska plattform
Unikum ddr vi skickat ut riktad information till just vérdnadshavare
i forskolan. P& liknande sétt har det fungerat i grundskolan,
gymnasieskolan och sé& vidare (enhetschef, Orebro kommun).

VIKTIG INFORMATION
Vad kommunen gér och vad du sjélv kan géra fér att begrénsa
smittspridningen av coronaviruset

3 orebro.se anvander vicookiesfo Guattvi anvander cookies. jad ar o stir
ﬁ Vélkommen till Hej! Vad letar du efter? e
\ Orebro kommun.

OREBRO MENY

# san K ik a anledning g ) o <
Kemaktaoss  Lysna Dl

Information med anledning av coronaviruset

Orebro kommuns verksamheter samarbetar for att folja utvecklingen runt det
nya coronaviruset, som orsakar sjukdomen covid-19. Kommunens verksam-
heter foljer de rekommendationer som Folkhalsomyndigheten med flera
myndigheter ger.

Senast uppdaterad: 2020-10-06 kl. 9.35 (information fér dig som dr vuxen och bor med négon
som har covid-19, under rubriken "Stanna hemma nér du dr sjuk”).
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Kommunens verksamheter pdverkades pd mdanga olika
satt av virusspridningen. Hur tankte ni om kommunens
samlade roll och budskap i olika kanaler?

Kommunens uppgift ér inte att kommunicera sjukdom och hur
smitta sprids, det ér regionens ansvar. Men vi hjdlper forstds Hill
att sprida information, oftast via lankar till region och myndig-
heter. Vart fokus ar att kommunicera konsekvenserna av
pandemin i de verksamheter som kommunen har, och vad det
betyder for Grebroarna. Hur pdverkas férskolan och hémtning
dare Jo, nu ar det h&dmining utomhus som gdller. Nu staller vi

in den och den férestdliningen pd& kulturskolan. Vad géller for
besdk pd dldreboenden? Vad gdller betraffande arbete hemi-
fr&n fér kommunanstallda? osv. (enhetschef, Orebro kommun).

Kommunens webbkommunikatérer viljer att aktivera och publicerar
en gul “krisruta” i 6verkant pa alla webbsidor pa orebro.se. Webb-
besokaren som klickar pa "rutan” linkas dirigenom vidare till kom-
munens fasta externa huvudsida om coronaviruset. Nir den centrala
avdelningen f6r kommunikation vil lagt ut “rutan” si syns den pa
samtliga kommunens webbsidor. P kommunens externa huvudsida
om corona publiceras under véren linkar till nya externa undersidor
pa webben. De webbsidorna riktar sig i sin tur specifike till olika nya
mélgrupper exempelvis forildrar, seniorer och foretagare allt eftersom

behov uppstar.

Hur véxte innehdllet fram pd de dmnesspecifika under-
sidorna?¢ Klarade ni kommunikatérer av att producera
innehdllet pd egen hand?

Forvaltningarna ska ta stéd av oss enligt bdde inriktningsbeslut
och specifika kriskommunikationsplaner. Men vi kommunikatorer
sitter inte p& expertkunskap och beslut fattas av férvaltnings-
chefer och andra. Vi hjdlper fill att formulera &tgdrder och
beslut pd ett begripligt satt, och ser till att det finns tillganglig
information som gor det enkelt fér bdde medarbetare och
drebroare att géra ratt (enhetschef, Orebro kommun).
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Var det en fordel eller nackdel att ni kommunikatorer fanns
samlade cenftralt i kommunen?

Vi har 6verblicken eftersom vi jobbar med hela kommunen,
och har med oss bdde det kommungemensamma och det
som dar specifikt fér olika verksamheter. Vi kan vava ihop bud-
skap och jobba med érebroarna utifrén ett helhetsperspektiv
pd ett effektivare satt dn om vi hade varit utspridda. En vérd-
nadshavare dr kanske anstdlld i kommunen, I&ntagare p&
bibliotek, kund hos Tekniska férvaltningen och anhorig fill en
&ldre pd& ett kommunalt boende osv. (enhetschef, Orebro
kommun).

Den 5 mars 6ppnar kommunen dven en forsta intern webbsida spe-
cifikt om corona pi kommunens intranit. Sidan vinder sig direke till
kommunens 13 000 anstillda. P intranitets huvudsida fanns speciella
undersidor som rérde bland annat "intern information” samt "vanliga
fragor” relaterat till viruset och kommunens verksamheter. Innehillet
pd intranit-sidan byggs sedan ut i takt med hindelseutvecklingen.

P34 intranitet tillhandahaills aven olika former av mer "analogt” mate-
rial som affischer och liknande informationsmaterial. Dessa material
kan forvaltningarna bestilla i pappersform eller sjilva skriva ut till
skolor, parker, fritidsgirdar, dldreboenden med flera platser. Affischerna
och trycksakerna i olika format innehéller korta budskap med upp-
maningar samt information om att "hall avstind”, "besoksforbud”
med mera.

Ett taktiskt val pa intranit-sidorna om corona blev att linka till
interna nyheter, bland annat till kommundirektorens dterkommande
veckobrev. Genom mitningar av webbstatistik och beteende pa webben
konstaterade kommunikatorerna relativt snabbrt att veckobreven tycks
engagera de kommunanstillda.
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Webbkommunikatdérerna gjorde efterhand en mer
utforlig och systematisk uppféljning och analys. Vad
visade analysen¢

Vi sdg atft besdkarna b&de stannat Idngre dn genomsnittet
for intrandtet och skrollat I&dngt ner i kommundirektérens
veckobrev. | alla veckobrev under vér-perioden har dver

60 procent av besdkarna passerat "tréskeln” for 50 procent av
sidan, det vill séga att de har "skrollat” sig ner till &tminstone
halften av sidan. Nyhetsbrevet om "Starka tillsammans™
agnades exempelvis i genomsnitt dver sju minuter, vilkket ar
I&dng tid p& webbsidan j@mfért med vart intrandt i Gvrigt.

En forklaring kan forstds vara att det var en I&dng nyhet som
berérde manga olika dmnen, som nya arbetssétt, inriktnings-
beslutet for Ianet, stabsarbete och vad det innebdr, jobba
hemifrédn med mera (webbredaktér, Orebro kommun).

Under viren presenteras dven en rad olika interna nyheter pé intranitet
som riktade sig specifike till de kommunanstillda, bland annat

nyheter om att jobba hemifrin, samt speciella nyheter om tystnadsplikt
och sekretess (se separat avsnitt). Just dessa tva interna nyhetssidor dr
de som bemdts med stdrst intresse och engagemang fran intranit-
anvindarna inom kommunen om man ser till uppfoljande webb-
statistik.
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o CORONAVIRUSET

Orebro kommuns verksamheter samarbetar fér att félja
utvecklingen runt det nya coronaviruset, som orsakar
sjukdomen Covid-19. Kommunens verksamheter foljer
de rekommendationer som Folkh&lsomyndigheten
med flera myndigheter ger.

Allménna fragor -ring 113 13
Misstankt sjukdom covid-19 -ring 1177

MER INFORMATION
orebro.se
krisinformation.se

o CORONAVIRUSET

DET HAR KAN DU GORA FOR ATT UNDVIKA SMITTA:

* Undvik att réra vid ansiktet eller gon och undvik néra kontakt med sjuka ménniskor.

« Tvatta hénderna ofta med tval och varmt vatten - fére mdltid, mathantering och
efter foalettbesdk. Handsprit kan vara ett alternativ nér du inte har méjlighet fill att
tvétta hénderna.

* Genom att hosta och nysa i armvecket eller i en pappersndsduk hindrar du smitta
fréin att spridas i din omgivning eller frén att férorena dina hénder.

« Stanna hemma nér du &r sjuk fér att undvika att smitta manniskor p& bussen,
ditt arbete eller dér du &r néra andra.

MER INFORMATION
orebro.se
krisinformation.se

Nir pandemin uppstod fanns ett system for digitala skirmar inom
Orebro kommun. Skirmarna kan ses pa bade skolor, bibliotek, i
Radhuset, pa servicecenter, pd stan och i foajéer hos kommunala
verksamheter. Internt inom kommunens verksamheter finns skirmarna
exempelvis i entréer och i pausrum. Innehéllet pa skidrmarna styrs delvis
fran centralt hall och delvis genom lokal anpassning hos den aktuella
verksamheten/platsen.

Den 6 mars viljer kommunikatdrerna ate ligga ut de forsta skirm-
bilderna som rér viruset. Budskapen berittar att kommunen foljer
hindelseutvecklingen samt att man ocksd foljer centrala rekommen-
dationer frin FHM. Information ges ocksi om var man kan hitta mer
information (exempelvis krisinformation.se) samt vad invénarna sjilva
kan gora for att undvika smitta.
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Efterhand under varen skapas nya digitala bilder med den rod-vita
kommun-layouten dir kommunen bland annat hinvisar sina medarbetare
till intranitet for ytterligare information. Ett annat skirmbudskap
riktas speciellt till dldre. Den 23 mars publiceras dven skdrminforma-
tion med hinvisningar pé nio olika sprik till var det gir att lisa mer om
coronaviruset. Utdver svenska innehéll skirminformationen hanvisningar
pa finska, engelska, arabiska, somaliska, kurmanji, romani, sorani och
dari. Oversittningarna tog kommunens kommunikatorer fram i sam-
verkan med Tolk- och éversittarservice vid Region Orebro lin.

Valde ni i évrigt ndgon speciell taktik angdende sprék-
anpassning av kommunens Corona-information i intferna
och externa kanaler?

Vil&rde oss den hérda végen att information blir gammal
valdigt snabbt. Inledningsvis bestdllde vi dversattning med skol-
information. Nar vi fick dverséttningen hade férutsattningarna
&ndrats och den dversatta informationen var gammal. Over-
s@ttarna var inte sena, utan det var hdndelserna som utveck-
lades sé fort. Det ledde Hill risk for spridning av bdde felaktiga
och motsagelsefulla budskap. Darefter valde vi aft enbart
l&nka till centrala myndigheters dversatta information, och
alltid férsdéka vara sé& enkla som majligt i vara texter. Om det var
eft bra beslut f&r vi givetvis utreda i efterhand. Undantaget ar
viss information pd svenskt teckensprdk, som vi haft hela tiden
(enhetschef, Orebro kommun).

Att forsoka stotta Region Orebro Lin i deras kommunikationsarbete
blir ett alternativ till 6versittningar. Det sker genom stod att komma i
kontakt med kommunens omridesgrupper i de storre bostadsomridena
i Orebro. I omridesgrupperna finns representanter for kommunalt
bostadsbolag, lokala féreningar, forsamlingar med flera organisationer
med stark lokal férankring.

Centrala presstriffar blev en ytterligare viktig del av kommunens
kriskommunikation frin den 18 mars. Triffarna sker sedan med lite
drygt en veckas mellanrum under varen. Ménga av presstriffarna kom
att handla om den hért och tragiskt drabbade dldreomsorgen.
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Vilken roll fick traditionella presskontakter och presstraffar
i relation fill de digitala kanalerna?2

En presstraff innebdr att verksamhetsansvariga dven finns
tillhands for enskilda intervjuer vid sidan om, vilket vi mérkte att
medierna uppskattade. Det hjdlpte exempelvis chefen fér vard
och omsorg att koncentrera medieinsatserna s& att hon fick
mera tid att dgna &t andra mycket angeldgna arbetsuppgifter.
Det blir ocksd ett bra fillfdlle att méta media samlat (enhets-
chef, Orebro kommun).

I medierna rapporterades under varen om att flera kommuner forsoke
att sitta “munkavel” pa sina anstillda med hinvisningar till sekretess
om smittlige och arbetsforhillanden inom vird och omsorg. Orebro
kommun var en av de mest uppmirksammade kommunerna. Upp-
mirksamheten leder bland annat till att kommunen anmiils ¢ill Justi-
tieombudsmannen, en anmilan som senare avslas. Medievinkeln blev
indd upprinnelse till vad man inom kriskommunikation viljer att kalla
for en “dubbel kris”, det vill siga nir det viktiga fortroendet till kris-
hanterande organisationer hotas pa grund av exempelvis hindelser eller
mediebudskap relaterade till hanteringen av ursprungskrisen.

Vilken roll fick ni p& kommunikationsavdelningen och
vad gjorde ni for att kommunikativt férséka hantera
situationen som uppstatt kring sekretessfrdgan?e

Pandemin var tidigt definierad som en extraordinér hndelse
och det paverkar forstés dven kommunikation. Lagen ar
ganska okdnd och i den lagen finns en speciell skrivning om
tystnadsplikt. Frdgan var om chefer och medarbetare ute i
kommunen visste vad detta innebare Nar vi forsdkte informera
om lagen internt blev det till en borjan alltfér kort formulerat.
Infentionen var god, men deft blev inte bra, och virattade

till det bdde en och tvé génger for att vara tydliga med vad
som gdller. Avsikten var inte p& ndgot satt att férsdka ta ratten
frén personalen att prata med journalister (enhetschef, Orebro
kommun).
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Bakgrunden var att kommunikationsavdelningen i alla versioner av
sin kommunikationsplan for corona, frin mars och framat, hade ett
stycke om att informera om yttrandefrihet och meddelarfriheten.

Den kortfattade informationen om sekretess i extraordinirt lige upp-
daterades som framggtt relativt omgiende, men trots detta blir bland
annat kommunstyrelsens ordférande kontaktad av kritiska journalister
nagon dag senare. Det kritiska liget leder bland annat till att kommu-
nikatérerna producerar ytterligare internt och externt webbinnehall
om sekretess och offentlighetsprincipen. Sekretessfrigan blev dven
temat for en egen presstriff. Nir kommunen sjilva foljde upp webb-
anvindarnas intresse for sekretessimnet mer noggrant sag de att frigan
synes ha fitt stérre genomslag i medieagendan, 4n i kommunens egen
webbanvindningsstatistik. Den speciella externa webbnyheten som
produceras om amnet fick knappt 400 unika sidvisningar, likasa fick
den fasta externa webbsidan om dmnet “meddelarfrihet och sekretess”
relativt fa besokare (drygt 200 unika sidvisningar) fram till och med
31 maj.

Ni var sammantaget aktiva i en rad digitala och analoga
kanaler men ni valde att prioritera bort sociala medier
som kanal i er kriskommunikation?2

Sociala medier var inte ndgon huvudkanal under vdren och
vi hade f& egna inlégg rérande coronavirus. Tidigt under
véren landade vi att inte anvénda Facebook. Laget var
extremt. Skulle vi ha mdjlighet att hantera alla diskussioner,
frdgor och samtal2 Vi var osdkra. Men vi delade exempelvis
information frdn Regionen och Ldnsstyrelsen (enhetschef,
Orebro kommun).

Digitaliserade kriskommunikatérer 75



Coronavirus i Orebro

Men i maj valde ni dndd att géra en mindre social
mediesatsning. Vad var tanken med den?

Vi startade ett nytt Instagram-konto, "Orebro tillsammans”, fér
att bdde pdminna om hudbudskapen och hylla vardagshjélitar
under pandemin. Vi funderade d& dver hur vi 6verhuvudtaget
skulle kunna nd fram med véra budskap om att hdlla i, hélla

ut och att hdlla avsténd. Vi forsdkte darfor skapa berdttelser
om vad kommunen i stort gér och pd s& satt inspirera och lyfta
véra kommunala verksamheter och dess personal (enhetschef,
Orebro kommun).

En annan ny digital funktion/kanal under viren i kommunikationsav-
delningens kriskommunikation blev efterhand 4ven e-tjinster:

”det var ganska snabba ryck nir avdelningens e-tjinstskapare med
stod av oss andra fick arbeta fram nya e-tjinster” (Enhetschef, Orebro
kommun). De tvi coronavirus-relaterade e-tjinsterna som sedan

fick flest drenden under mars—maj var "Bestillning av lunchlada®
(knappt 2 700 inkomna 4renden) och ”Anmil om du arbetar inom

en samhaillsviktig verksamhet och ditt barn har behov av plats pa
forskola eller fritidshem vid eventuell stingning av férskola och skola”
(knappt 2 300 inkomna drenden). I korthet handlade den forst tjansten
om mdjligheten f6r gymnasieelever pa nedstingda kommunala skolor
att bestilla och himta lunchlador.

Ni utvecklade sammanlagt fem corona-relaterade
e-fjé@nster. Hur upplevde ni att det fungerade?

Tiéinsten for lunchlddor har bdde e-teamet och annan
personal lagt mycket tid pd, inte bara fér utveckling utan dven
administration runt tjdnsten. Detta blev & ena sidan en ganska
pdkostad e-fjénst sett till hur mé&nga som visade sig nyttja den,
& andra sidan sparades det in mé&nga arbetstimmar jamfort
med om det skulle sk6tts manuellt via till exempelvis en e-post-
adress (enhetschef, Orebro kommun).
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Totalt bestilldes det sedan som sagt ungefir 2 700 lunchlddor och det
var 310 elever som anvinde tjidnsten, varav 65 elever svarade for hilften
av bestillningarna. Ungefir lika manga elever provade bara tjinsten

en dag.

Att jobba med webbanlys blir allt vanligare bland
kommunikatorer. | vilken mén arbetade ni l6pande med
mdatningar av webbstatistik och webbbeteende under
véren?

Det fanns ju ingen inarbetad fast rutin ndr vi gick in pandemin
for att exempelvis dagligen utvérdera webbens statistik och
anvdandning, detta ér ndgot vi gér mer i punktinsatser kring vissa
sidor, &dmnesomrdden och kampanjer. Givetvis fick vi indika-
tioner hela tiden under véren eftersom vi enkelt kunde gé& in
och goéra stickprov som I&g till grund for IGgesbilden vecka for
vecka under varen. Men for att skapa vettiga slutsatser vill

man gdrna analysera webbanvdndning 6ver langre tid
(webbredaktér, Orebro kommun).

Under férsommaren ir liget lite lugnare. Kommunikatorerna anvinder
dd bland annat olika analysméjligheter for att mer systematiskt forsoka
forstd hur de digitala kanalerna har anvints. De undersoker fraimst
kommunens coronarelaterade sidor pa orebro.se, e-tjanster, sociala
medier men ocksa belastningen pa servicecenter/kommunservice.
Malet med mitningen 4r bland annat att lira och anpassa verksam-
heten infér en andra eventuell virusspridningsvag.

Enligt den fordjupade analysen och utvirderingen (vars resultat
dven delvis refererats tidigare) var den mest intensiva veckan for bade
webbesok och hos kommunvigledarna vecka 13 (2327 mars). Hos
kommunvigledarna handlade da frigorna frimst om kommunens
e-tjdnst om samhillsviktig verksamhet. Nir det giller webben visar
utvirderingen att den sé kallade “krisrutan” pa orebro.se "klickats”
relativt flitigt av kommunens webbesokare. Under mitperioden
(krisrutan” publicerades dock forst den 23 mars) registreras drygt
31 000 unika “klick” varav de flesta "klicken” skett pé startsidan pa
orebro.se (ndstan 11 000). I 6vrigt visar sig de flesta “klicken” hinga
ihop med var kommunen normalt har flest sidvisningar pé orebro.se,
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exempelvis kom manga “klick” frin startsidan pa e-skola som generellt
ar en vildigt vilbesokt sida pa webbplatsen. I utvirderingen visar sig
ocksa att den fasta externa huvudsidan f6r coronaviruset varit den
tionde mest besdkta sidan pé orebro.se under mitperioden (drygt

75 000 unika sidvisningar), dirmed var den en av de absolut mest
besokta sidorna om man riknar bort de sa kallade funktionssidorna pa
webben. Att besokarna pa de externa corona-relaterade webbsidorna
tenderat att stanna betydligt lingre pa webbsidorna 4n vad de normalt
gor pd kommunens andra webbsidor 4r ett annat samlat resultat.

Fér dig som ...

Ar senior eller anhérig

E

Information fér dig som ér senior eller anhérig >

Ar vardnadshavare

n Information f&r dig som &r vardnadshavare med barn i forskola eller grundskola >
Ar féretagare
Information fér dig som &r féretagare >

Tillhér féreningslivet

Information far foreningslivet >

Kénner dig orolig eller utsatt

> Information fér dig som kéiinner dig orolig eller utsatt >

Bland de corona-webbsidor som nischats mot specifika malgrupper si
ar sidan med seniorinformation ("f6r dig som ir senior eller anhorig”)
populirast (drygt 3 000 unika sidvisningar under mitperioden) enligt
utvirderingen. Andra sidor som har férhillandevis manga besokare ar
de speciella nyhetssidor som publicerats pa webben om “skolavslut-
ning” respektive “kritiskt lige i forskola och skola”.
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Vad ser ni for férdelar och nackdelar med att analysera
och l@ra av dylik statistik och data inféor exempelvis fort-
sattningen pd pandemin?g

Det &r forhdllandevis enkelt att utvinna statistiken, men desto
svérare aft tolka all data och forsté den i sitt sammanhang.
Man méste ha koll pé sjdlva sidornas innehdll for att géra en
vettig analys. Allt beror pd sidinnehdllet och man kan inte
"automatisera” en analys. Det mdste vara ndgon som utvarderar
"manuellt”. Annars ar allt bara siffror. Men givetvis har analys-
mojligheterna — om de anvénds med eftertanke — en potential
att leda till férbattringar (webbredaktér, Orebro kommun).

Unika sidvisningar
Antal
4000

2000

0

april 2020 maj 2020

Figur. Unika sidvisningar pa externa huvudsidan om corona pa Orebro.se
27 februari-31 maj.

Utvirderingen visar dven att besdken pd huvudsidan om coronavirus
pa orebro.se ir som flest under ndgra perioder i mars och april for

att sedan plana ut. Det gar tyvirr inte — enligt kommunikatdrernas
egna slutsatser — att sdga exakt varfor topparna uppstitt, eftersom det
exempelvis finns olika information samlat pa webbsidorna.
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Forberedda rollkort och webbmallar far en viktig roll. Saval kris-
arbetet i stort likval som publicering i webbkanaler paverkas positivt av
tidigare krisberedskapsarbete.

Belastningen pa kommunikatorerna gor att de flesta andra
aktiviteter drabbas. Nar stabslaget kraver att alla forvaltningar ska
ta stoéd av de centrala kommunikatérerna innebar det att planerade
kommunikationsaktiviteter far skjutas upp.

Strategernas coachande och sammanlankande roll blir central

i kriskommunikationen. Samspelet mellan centralt placerade
kommunikatorer och olika forvaltningar hanteras av kommunikations-
avdelningens strateger och deras kommunikationsteam.

Kommunsupport/Servicecenter far en viktig roll. Funktionen blir
inte bara en viktig kontaktyta internt och externt, utan dess statistik
om arendehantering blir aven ett viktigt underlag for att kartldagga den
kommunikativa lagesbilden.

Extern och intern webb bildar nav i verksamheten, men dven
mer direkta plattformar ar viktiga i den malgruppsanpassade
kommunikationen. Webben starks upp med plattformar och digitala
verktyg som exempelvis vander sig direkt till féraldrar i forskolan.

E-tjanster forenklar, men ar ocksa resurskravande. Olika e-tjanster
utvecklas som stdd i hanteringen av krisen. Tjansterna minskar behovet
av administration men de kraver relativt mycket utvecklingstid med
tanke pa faktisk anvandning.

Sprakanpassad information ar svart. Smittlaget samt centrala rad
fran myndigheterna férandras snabbt och det ar svart att hinna med och
halla flersprakig information aktuell.

Aterkommande presstraffar avlastar hart belastade férvaltnings-
chefer. Da traffarna genomférs koncentreras presskontaktarbetet och
mer utrymme skapas fér andra viktiga arbetsuppagifter relaterade till
krisarbetet.

Data och statistik fran digitala kontaktytor blir viktigt for lages-
bilden. Det ar dock forst efter den forsta vagen av smitta avtagit som
mer systematisk sammanstallning sker.

Tendens till ”dubbel kris” uppstar genom budskap/anvisning om
sekretess kopplat till stabslaget. Kommunens budskap ifragasatts
och JO-anmals — en anmalan som sedan laggs ner.



Reflektioner och rad

| det féljande ges forslag pa vad kriskommunikatérer
bor reflektera 6ver bade fore, under och efter kriser
i eft alltmer digitalt landskap.



Fore krisen

Fore krisen

Skapa teknisk beredskap: programvaror, apparatur och analysverktyg.
Trots flera decenniers digitalisering och mobil kommunikation upp-
star fortfarande problem med webbportaler, mobilapplikationer och
apparatur vid akuta kriser. Det dr angeliget att bestimma vem som ska
ansvara for den tekniska beredskapen och sikerheten nir belastningen
okar eller om man blir utsatt for en dverbelastningsattack. Kartligg
dven girna alternativa verktyg och kanaler om planerade [6sningar inte
skulle fungera. Vilka andra webbsajter kan stotta for att snabbr till-
handahilla information till medier och medborgare? Vilka andra sociala
mediekanaler/webbverktyg finns etablerade i organisationen som kan
anvindas i ett krisldge? Tillse dven att nddvindiga publiceringsverktyg
finns i barbara datorer men 4ven att det finns tillging till (mobil) extra
el till kommunikatorers och talespersoners datorer och mobiltelefoner.
Applikationer och grinssnitt som man planerar att anvinda bor ocksa
vara anpassade for mobiltelefon, eftersom det 4r i mobilen manga infor-
mationssokningar vid kriser gors idag. Om man effekeivt vill ta hjilp av
webbanalysverktyg for att mita exempelvis beteendet pa webben redan
under pagiende kris giller det att redan innan krisen ha integrerat de
mitverktyg och mitobjekt som man 6nskar.

Skapa organisatorisk beredskap: kommunikatérens roller och ansvar.
Tydliga ansvar och roller dr grunden for en god beredskap. Idag ar
digitala medier redan inskrivna i flertalet beredskaps- och kriskom-
munikationsplaner och pa sa sitt 4r den formella ansvarsfrigan och
rollerna inom krisberedskapsorganisationen ofta sikerstillda. Vanligtvis
dr det kommunikatorerna som planeras ha huvudansvaret for flertalet
digitala kanaler. Genom teknikutveckling och fortsatt digitalisering si
okar dock antalet potentiella verktyg och 16sningar som pa olika sitt
kan bli en del av kriskommunikationen. Det handlar exempelvis om
VMA via sms, kontakt med upplysningsnumret 113 13, olika interna
personal- och verksamhetssystem/kontaktytor, Intern-T'V, digitala
skyltar, e-tjanster osv. Lopande i krisberedskapsarbetet dr det dirfor
betydelsefullt att férdela roller och ansvar i relation till dessa system/
16sningar. Ska kommunikatéren tilldelas ansvaret — eller ndgon annan?
Och vad ska ansvaret i s fall bestd av?
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Skapa organisatorisk beredskap: krisledningskultur och kommu-
nikatérens mandat. Att blicka in i den egna krisberedskapskulturen
och reflektera dver hur den radande kulturen kommer att fungera i
motet med det digitala och sociala medielandskapet ar viktigt innan
krisen. Historiskt priglas ofta krisberedskapsplaner och stabsmetodiker
av centralisering av beslut, strama riktlinjer och internt fokus. Fragan
ar vad som hinder nir ridande logiker méter det digitala och sociala
medielandskapets sniva tidsramar, transparens och decentraliserande
natur? Kommer logiken hjilpa — eller stjilpa? Kommunikatorens
uppgift i krisorganisationen har historiskt frimst handlat om att stotta
krisledningen med att méalgruppsanpassa och sprida krisbudskap. I ett
digitalt landskap 4r — enligt forskningen — en allt viktigare uppgift for
kommunikatoren att bevaka och analysera den digitala medieagendan
och de digitala kontaktytorna och direfter bli omgivningens sprakror
in i ledningsorganisation/staben. Kommunikatéren behéver f6r den
uppgiften bide mandat, utrymme och upparbetade kontaktvigar for
att fora in information om annalkande opinioner och uppblossande
informationsbehov hos medborgarna till yttersta krisledningen.

Skapa organisatorisk beredskap: servicecentrum. En annan personal-
grupp som i allt hogre grad arbetar med digitaliserade verktyg och
kommunikationsuppgifter — jimte de traditionella kommunikatérerna
— dr personalen i de allt vanligare servicecentrumen. Genom samverkan
mellan e-tjinster, telefon samt personlig kommunikation 6ver disk

ska centrets personal ge medborgarna och andra personlig service och
information. Viljer man att lta servicecenterpersonalen vara aktiv via
exempelvis e-post och sociala medier i krisligen maste de trinas i att
avgora vilka frigor som ir limpliga att svara pa sjilva — respektive nir
det 4r nodvindigt att krisledningen, organisationens kommunikatérer
eller andra ska informeras om hindelserna och ta 6ver ansvaret och
utforma centrala krisbudskap. Personalen bor dven trinas i att skriva
och forma budskap utifrin de speciella férutsittningar som krisen i sig
skapar vad det giller limplig ton och stil. Servicecenterpersonalen bor
dven trinas i att fatta gallrings- och redigeringsbeslut om svar pi ett
Facebook-inligg eller andra inkommande kommentarer i de kanaler
ddr man planerar vara aktiv under en kris. Extra angeliget i planerings-
arbetet 4r att beakta att servicecentrumet sakta men sikert forstirker sin
roll som ett av de viktigare kinselspréten och kontaktytorna gentemot
omgivningen i ett krislage.
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Skapa organisatorisk beredskap: improvisation. En viktig del av att
skapa beredskap for digital kriskommunikation handlar inte enbart
om planering, utan om att vara beredd pa att nir kriser vil realiseras si
krivs ofta mer improviserade organisationsmonster, roller och hand-
lingar in dem man planerat for. I skarpa krisldgen 4r det inte ovanligt
att de kommunikationspersoner som planerna tilldelat akut ansvar inte
finns tillgingliga. Det kan vara klimdag och bemanningen bade bland
forberedda talespersoner, kommunikatorerna och i servicecentret kan
vara lag. Att dir och da hitta limpliga alternativa losningar utifrin givet
ramverk dr ett kinnetecken for en vil fungerande beredskap for kris-
kommunikation.

Planera f6r webbplatsen som kriskommunikativ bas/arkiv. En idag
beprovad vig att gd dr att lata den kvalitetssikrade information som
publiceras pa webbplatsen bilda bas for krisbudskap i alla andra kanaler.
Genom att planera for att dteranvinda, linka, autopublicera och/eller
komprimera information och budskap frin webbplatsen understods ett
bade samlat och kvalitetssikrat budskap i andra kanaler, enligt traditio-
nell logik for kriskommunikationsarbete. Kriskommunikatorerna far pa
s stt dven en slags logg-funktion dir man kan félja det kriskommuni-
kativa arbetet och budskapen ver tid om webbsidornas uppdateringar
gar att aterskapa. Viljs denna arbetslogik kan riktlinjer om metodiken
arbetas in i myndigheten redan innan krisen realiseras.

Kartligg olika krisscenarios utifrdn digital och social medielogik.
Att redan i risk- och sirbarhetsanalyser resonera om vilken typ av
kriser som kan drabba organisationen och dess ansvarsomraden har
alltid varit en central ingrediens i krisberedskapsarbete. For kriskom-
munikatéren dr det visentligt att utveckla férméagan att bedéma vilken
kommunikativ karaktir en potentiell kris kan tinkas fi. Anledningen
ar att krisens karaktdr kommer ha stor betydelse f6r krisens digitala och
sociala mediescenario.

Innehaller krisen ingredienser som skadat fértroende, missgrepp och/
eller konflikter, gor exempelvis mojligheten till anonymitet i olika
webbmiljoer att diskussionerna och tonliget ofta blir verbalt extra hart.
Samtidigt blir det d& ocksd mer problematiskt i organisationens egna
val av argumentation, sprak, ton och stil nir den snabbt ska formulera
sig for att sjilv finnas pa plats och kommunicera digitalt. Om krisen i
stillet har en karaktir av vinn-vinn-situation, dvs. att organisationen

84 Digitaliserade kriskommunikatdrer



och den stora massan av medborgare har ett tydligt gemensamt intresse
av att 16sa den uppstidda krisen — och dir ingen anklagad initialt finns
att rikta ljuset mot — s tenderar den delaktighetsorienterade webb-
miljon inte sillan att istillet bidra till samférstind och gemensamt
engagemang kring det intriffade. Att redan i risk- och sarbarhets-
analysen reflektera och 6va utifran olika scenarier ar didrfor extra
angeldget ndr det giller det framtida arbetet med webb, sociala medier
och andra digitala kontaktytor.

Krisens

karaktar

Krishanterings-
aktorer:

Vélkand

Fatal, val forbe-
redda och vana
att hantera dylika
fenomen.

Mindre kédnd och
mer dynamisk

Flertal, nya aktorer
ansluter, stor
osakerhet.

Okand

Vem? Ingen naturlig
beredskap finns.

Krishanterings-
logik:

Hierarkisk forut-
bestamd fordel-
ning av roller och
ansvar.

Omformade roller
utifrén situationen.

Ursprungliga roller
bryter helt samman.

Risk for
konflikt och
menings-
skiljaktigheter:

Relativt lag, pga.
tydlig ansvars-
fordelning, ofta
"naturliga” kris-
orsaker.

vinn-vinn-situation.

Medelhég, oklart
om orsakerna till
krisen. Risk for

skilda perspektiv.

Stor, saval internt
inom myndigheter och
inom krishanterings-
systemet, likval som
externt. Skilda per-
spektiv pa flera olika
nivaer.

Webb och
sociala
mediers roll:

Majlighet till snabb
information/
kommunikation.

Méjlighet till snabb
information/
kommunikation.
Men aven risk for
rollen som krisacce-
lerator.

Komplexitetshojare.
Krisaccelerator men
ocksa en méjlig
skadeplats for framvaxt
av situationsbundna
krishanterings-
strukturer och aktorer.
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For att resonera om olika krisscenarios kraft och vad det kan betyda for
arbetet med webb och sociala medier kan ett alternativ vara att utgd
ifrin foregiende tabell. Nir den potentiella krisen och dess karakeir ar
forhallandevis vilkind (till exempel en brand, olycka, explosion etc.)
faller det sig ofta naturligt vem eller vilka (myndigheter, kommuner,
interna avdelningar etc.) som ska hantera och kommunicera om den.
Ofta fungerar dé det planerade krisberedskapsarbetet med sin tradi-
tionella hierarkiska fordelning av roller och ansvar mycket vil. Aven
arbetet med webb, sociala medier och/eller speciella varningssystem
forefaller oftast som relativt smartfritt. Detta eftersom organisationen
da relativt enkelt kan definiera liget och sedan kommunicera ut sin bild
med bland annat webb och sociala medier som stod och verktyg.

Om den potentiella krisen 4r av mindre kind karaktir berdr den
ofta flera aktdrer (olika myndigheter, foretag, frivillig- och intresse-
organisationer etc.) och da finns alltid risk f6r ytterligare komplexitet
i kriskommunikationsarbetet. Vem ska definiera krisen? Vilka ska de
centrala budskapen vara? Vilken bild kommunicerar medborgarna i de
sociala medierna? Ju fler (nya) aktorer desto mer komplext blir arbetet
med webb och sociala medier.

Ar den potentiella krisens karaktir s okind att det helt saknas en
beredskap uppstar litt yteerligare turbulens. Under tiden som olika myn-
digheter eller kanske avdelningar pa en kommun funderar 6ver — och
diskuterar — vem eller vilka som ska agera och vilken information som
ska kommuniceras — fir denna typ av hindelser ofta ett eget okontrol-
lerat liv i de i detta lige komplexitetshéjande sociala medierna. Bemaots
inte medborgarnas informationsbehov och f6rvintningar tillracklige
snabbt uppstér litt irritation men ocksd spekulationer via de sociala
medierna. Samtidigt kan det i sddana ligen — pa gott och ont ur ett
kriskommunikationsperspektiv — vixa fram situationsbundet initierade
platser pa webben f6r medborgarengagemang och sjilvpataget samhills-
ansvar. Ett exempel ar grupper pa Facebook dir information om krisen
delas och formedlas mellan stora mingder av nitverkande medborgare.

Reflektera over digitaliseringens fortsatta effekter. Ny mjuk- och
hardvara samt fortsatt utbyggnad av nitinfrastrukcur 6ppnar hela tiden
upp for nya verktyg och applikationer som direkt eller indirekt kan fa
betydelse f6r kriskommunikationsarbetet. I e-tjanster har medborgarna
idag egna anvindarkonton dir de hanterar sina egna drenden och
kontakter med myndigheten. Tidigare traditionella telefonsamtal
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med vixeln dr idag ofta tinkt att i allt hogre grad ske via chatt och/
eller kontaktformulir pa webben: en kommunikation som i sin tur
ofta organiseras av kommunens/myndighetens servicecentrum. Appar
och andra digitala tjinster dir medborgarna via prenumerationer
tillhandahéller information — men ocksd samspelar pa nya sitt med
myndigheten — har ocks blivit vanligare och férindrar kontaktlogiken.
Att kontinuerligt inventera och fatta beslut om vilka av de senast
inforda digitala kanalerna/kontaktytorna som behéver arbetas in i
kriskommunikationsplanerna ar viktigt, likasd hur man kan tinka sig
att anvinda digital anvindarstatistik som underlag for vidare krisarbete.

Att mitt i en krissituation bérja experimentera med nya digitala kontakt-
ytor dr givetvis en mojlighet idag och kan bli bade nédvindigt och effek-
tivt. Men 4n viktigare dr att redan innan ha etablerat sig i mediet och
visat att man finns dér for att sprida information och kommunicera. Med
en vardagsvana av respektive digital kontaktyta och dess formégor utveck-
las ocksd en stdrre intern medvetenhet och ett engagemang hos krisbered-
skapsorganisationen avseende kontaktytans logik och méjligheter.

Glom dock inte att kritiskt reflektera over effekten av digitala tekniker,
arenor, kontaktytor och analysméjligheter i en framtida verkeygslida
for kriskommunikation. Nya digitala verktyg som integreras i kris-
kommunikationsplanerna ska tjina grundsyftena i myndighetens
kriskommunikation, inte tvirtom. Kanske skapar ett inférande av
en robotstyrd chatt eller telefonrost mer indignerade medborgare i
ett oroande risk- och krislige? Eller kan roboten oberoende av tid pa
dygnet formedla vissa typer av krisbudskap — kanske pa olika sprak
— ndr minskliga kommunikatérer inte ricker till? Genom att kontinu-
erligt reflektera om dylikt sa kan kriskommunikatoren forberedas pa de
effekter som inkluderande eller exkluderande av nya verktyg kan fa i ett
framtida krisldge.

Utveckla kommunikatérens digitala kompetens. God digital
kriskommunikationsberedskap kriver erfarna kommunikatorer som
representerar mangfald utifran kon, alder, medievanor, etnicitet samt
eventuell expertis inom olika kommunikationsomridet. Den erfarna
kommunikatoren ska dven helst ha férmégan att i en och samma
person vara en “gruppspelare” som samtidigt inte tenderar att bli en
likriktad "grupptinkare”. Likasa ska den optimala kommunikatren
vara bade god beslutsfattare, god lyssnare och insamlare av information.
Dessutom ska kriskommunikatoren vara stresstalig.
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Digitaliseringen tenderar att ytterligare spi pa redan krivande krav-
profiler for kriskommunikatéren som béade helst ska ha massor av rutin
och samtidigt vara uppdaterad nir det giller senaste sociala och digitala
medielogiken och kontaktytorna. Exempelvis forvintas nu kriskommu-
nikatoren forsta och behirska algoritmlogik for sociala medier och for
online-journalistik. Dessutom ska kommunikatoren vara forberedda
att arbeta med sokmotoroptimering samt forsta logiken i servicecenters
kontaktytor. Att producera och sprida risk- och krisbudskap utan
skriven eller talad kommunikation, i takt med att nya format och
applikationer utvecklas, 4r en annat exempel pa tillkommande kommu-
nikatdrsuppgifter. Det kan handla om snabbproducerade mobilfilmer
— utan ljud och text — som baserat pa symboler och visuell kommuni-
kation pedagogiskt instruerar olika sprak- och kulturgrupper i ett akut
lige ndr man exempelvis inte lyckats ordna fram Gversittningshjalp.

Passas inte de nya eftertraktade digitala kompetenserna ihop med mer tra-
ditionell kriskommunikationskompetens kan det dock bli problematiskt.

Skapa mental beredskap for digital stress. Ett digitaliserat yrkesliv
har skapat méinga férdelar — men 6kar ocksa risken for digital stress.
Kommunikatérsyrket ar inte undantaget. Savil mingden information
och data som ska bearbetas och tolkas, men ocksi antalet metodiker

i nya plattformar, 6kar. Om det ar svart att hitta, sortera och tolka
data, publicera eller producera information i ett krislige pa grund av
ovana av, kringlande eller kanske opedagogiskt utformade webb- och
systemldsningar sd okar den digitala stressen och risken for misstag.

Ett stt att forsoka minimera stressen ir att redan innan krisen skaffa en
vardagsvana av systemen — men forstds ocksa att planera for att anvinda
ett rimligt antal system och verktyg som man kinner sig trygg med. Ett
annat sitt 4r att tillse att det finns ndgon bland kriskommunikatérerna
som inte dr operativ utan har en mer iakttagande och reflekterande

roll i kriskommunikationsorganisationen och dirigenom kan bromsa
om tempot blir vil uppskruvat. En ytterligare vig att forbereda sig pa
digital stress dr att beakta att tekniska avbrott och storningar i webb-
tekniken vid storre akuta kriser dessvirre fortfarande ar att rikna med.
Digitaliserad kriskommunikation handlar till viss del om tillgang till
lagom ménga vil fungerande och anvindarvinliga tekniker och webb-
verktyg, men framf6r allt om att ha tillging till kommunikatérer

redo att — under sé kallad digital stress — hantera bade styrkorna och
svagheterna i kommunikationsteknologin.
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Planera for reflexiv digital omvirldsbevakning. En av de digitala
och sociala mediernas storsta potential som verktyg i risk- och kris-
kommunikation ir att de om de anvinds vil kan nyttjas for att lyssna
pa medborgarna och mediedebatten. Vil forberedda kriskommuni-
katorer kan potentiellt analysera férekomsten av speciella ord, teman
och tonldgen som ror den annalkande eller pagaende krisen i sociala
mediefloden, online-journalistik och/eller digitala kontaktytor. Det ar
ocksa forberedda for att anvinda verktyg for webbanalys for att se hur
manga som explicit besdker webbsidor, vilka budskap som engagerar
osv. Forberedda omvirldsbevakningsverktyg kan i bista fall spira och
larma om intresset for ett speciellt tema eller om ett tonlige 6kar eller
sjunker i den digitala virlden. Dessutom kan verktygen snabbt analy-
sera genomslaget av de budskap som organisationen sjilva har valt att
kommunicera omkring risken eller krisen.

Att redan innan krisen dgna sig at digital omvirldsbevakning samt
att utveckla organisatoriska rutiner for hur den ska g till i en kris
kan underldtta om krisen vl blir ett faktum. Alle fler verktyg for
digital omvirldsbevakning kommer formodligen ocksa integreras i
krisledningens och kommunikatdrens verktygslida framéver. Angelaget
dr da att redan innan krisen tillse en tydlig rollférdelning i kris-
hanterargruppen eller staben nir det giller analys och tolkning.

Innan krisen 4r det ocksé av vikt att 6va upp férmdgan att under
krisen inta ett kritiskt forhallningssitt till den statistik och de visuella
grafiker som webbanalysverktyg och/eller omvirldsbevakningsverktyg
kan erbjuda. ”Skit” in — ”skit” ut 4r en gammal devis som alltid bor
beaktas nir kommunikatdren exempelvis ska forsta statistik, visuella
grafer och diagram. Det ir visentligt att fraga sig vem eller vilka data
som analyserats/visualiserats. Representerar statistiken bara vissa med-
borgargrupper/webbanvindare? Ger firger, former och proportioner i
grafiken en rimlig beskrivning av den verkliga krissituationens behov
och stimningar?

Att drabbas av "tunnelseende” som krishanterare och kriskommuni-
kator och betrakta systemens statistik och visualiseringar som oproble-
matiska sanningar kan vara férodande. Risken finns exempelvis ocksa
att ett robotiserat omvirldsbevakningsverktyg missar eller feltolkar
sidant som ironi och sarkasm i analyserat medieinnehall. Virdet av
ett personligt samtal — med méjlighet att stilla foljdfragor — med
trovirdiga dskadare pa krisens fysiska eller emotionella skadeplats ska
inte underskattas.
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Viktigt i planeringsstadiet dr dven att beakta att det dr svért att hinna
med att anvinda omvirldsbevakningsverktyg i akut krislige. Kommu-
nikatdrer sitter inte i lugn och ro framfér sina skirmar och analyserar
webbanvindare, opinioner och tonligen nir krisen intriffat, utan mer
akuta kommunikatérsuppgifter synes hamna pé arbetsbordet.

Skaffa digitala vinner. Foga 6verraskande sé visar forskningen att

den aktdr som har ménga fortroendefulla ”f6ljare” och ”anvindare”

i digitala- och sociala medier har storst mojligheter att bli en viktig
informations- och kommunikationsknutpunkt for medier och med-
borgare nir vil krisen intriffar. Om medborgarna sedan tidigare dr
digital "vin” med den organisation som kommunicerar om krisen

sa paverkas tolkningen av risk- och krisbudskap positivt utifrin den
krishanterande organisationens perspektiv, enligt forskningsstudier.
Genom att redan i vardagen vara aktiv pd webben eller i sociala medier,
likvil som att dir erbjuda ett seriost och for medborgaren angeliget och
dialogiskt innehall si kan man skapa preventiv genomslagskraft samt
bygga viktigt fértroende infor framtida kriser.

Se polisen Patriks konster — som gett honom 300 000 féljare

Se polisen Patriks konster -
som gett honom 300 000 foljare

"Man bygger upp ett fértroende for varandra ténker jag"
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Di fortroende ir centralt for effektiv risk- och kriskommunikation ar
det ocksa viktigt att kritiskt reflektera dver hur exempelvis anammande
av sa kallad social medielogik och “klicklogik” i vardagsarbetet paradoxalt
kan paverka framtida fortroendenivéer i ett krislige. Kanske 4r det si
att ett humoristiske lite sjilvutlimnande budskap som & ena sidan kan
leda till ménga nya viktiga f6ljare och stirka relationer i vardagen,

4 andra sidan kan bli en belastning ur ett fortroendeperspektiv i sam-
band med risk-, hot- och krisligen? Enligt nagra firska forsknings-
studier ligger det delvis till pa det sdttet. Hur som haver krivs redan
innan krisen kontinuerlig reflektion om hur vardagens aktivitetsgrad

— men framfor allt budskapsval — i digitala och sociala medier kan
paverka forutsittningarna for framtida trovirdig kriskommunikation.

Forbered talespersoner i samklang med évergripande budskaps-
och kommunikationsstrategier. Storre kriser leder ofta till besoks-
rekord pa mediernas nyhetssajter. Medierna inleder blixtsnabbt bevak-
ning och rapportering i digitala live-fléden och ju storre nyhetsvirde
krisen har desto fler webbaserade format (via studiosindningar, i
textfldden och/eller i live-chattar) kommer mediebevakningen att fa.
En forutsittning for livemediebevakningen ar dock vil forberedda
och framfér alle ittillgingliga talespersoner hos den krishanterande
organisationen som snabbt kan medverka i mediernas olika format.
Talespersoner bor vara redo att omgaende méta upp 6nskemal om att
delta live i medierna (pé distans eller i studio). Av dem krivs ocksa
formagan att delta i och anpassa sig till olika medieformats (T'V, radio,
webb, live-TV, chatt, podd etc.) och mediegenrers (nyheter, kultur,
ndje) berittarlogiker. Annat att beakta redan innan krisen ir att gester,
mimik och klddsel fitt storre betydelse i den alltmer visuella kriskom-
munikationen.

Innan krisen kan det ocksé vara limpligt att bestimma hur ménga
talespersoner som ska forberedas. En beprovad variant dr att forbereda
ett mindre antal talespersoner som med pondus och expertstillning ska
formedla ett samordnat krisbudskap i paritet med kriswebbens inne-
hill. En sidan sammanhéllen budskaps- och kommunikationsstrategi
med ett enhetligt krisbudskap féormedlat aterkommande av en eller
mojligen négra fa trovirdiga talespersoner ir den vanligaste vigen att
gi. En lite mer ovanlig [6sning 4r en diversifierad budskaps- och kom-
munikationsstrategi med olika budskap samt skilda kontaktpersoner/
talespersoner utifran olika mélgruppers behov. En sidan strategi kan
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vara den bista om man har informations- och kommunikationsansvar
gentemot kraftigt segregerade malgrupper med olika expertkunskap,
kultur, mediavanor och/eller sprakkunskap. Det ena strategin

behéver givetvis inte utesluta det andra, men det 4r viktigt att férbereda
for hur de olika strategierna kan tidnkas kombineras vid olika kristyper.
Det dr ocksd angeldget att utsedda talespersoner ir 6vade for sina
respektive roller samt 4r medvetna om valet av — eller kombinationen
av — sammanhallen och/eller diversifierad budskapsstrategi.

Utveckla digitala nirvarotaktiker i sociala medier. Nir en brandman
slicker brinder gér han/hon det inte alltid genom att direke rikta sig
mot eldens hird. Att direkt ge sig pa hirden ir inte alltid framgangsrike
och ibland t.o.m. farligt. I stéllet inriktar han/hon sig mot att begrinsa
eldens spridning — for att sedan sakta men sikert kviva elden. Samma
strategi/metodik dr idag relativt vanlig nir organisationer ska forsoka
nirma sig och hantera de sociala mediernas drev och debatter i sam-
band med mer problematiska hindelser. Forekommer missforstind,
angrepp etc. i exempelvis speciella diskussionsforum ir en méjlig vig
att gd att vilja bort den mest aktiva och indignerade delen av publiken/
medborgargruppen som finns dir. I stillet erbjuds kvalitetssikrad
information — och méjlighet till kommunikation — i nirliggande — men
mojligen mer trovirdiga och for stunden (mer sansade) och kontroller-
bara webbmilj6er. Sakta men sikert minskar pa sa sitt eventuellt miss-
forstind — tack vare att vissa sociala medieanvindare rér sig mellan de
olika miljéerna. Hur nira man ska gi elden och dess hird ir hela tiden
en avvigningsfraga kopplad till situationen och myndighetens uppdrag.
Oavsett vilken strategi som viljs dr det redan innan krisen av vikt

att reflektera 6ver hur organisationen avser att agera i dylika fragor.

Att delta och kommunicera i alla sociala mediemiljoer ér inget sjilv-
indamal.

Forbered for engagerade spontanfrivilliga. Innan krisen bér
kommunikatdren gora sig redo for att hjilpa sin organisation att méta
medborgarnas egna initiativ under krisen, ett engagemang som idag

i hog grad drivs av tillgangen till sociala medier. Spontanfrivilliga
(som exempelvis bildar stodgrupper pa Facebook) kan vara bra for
savil den som hanterar krisen som medborgaren, men det kan ocksd
stilla till problem om grupperna inte lyckas samverka pé ett limpligt
sitt. Darfor behovs en strategi f6r hur kommunikatoren ska forhélla
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sig till och/eller stotta dylikt medborgarengagemang och sjilvpataget
samhillsansvar i de egna digitala kanalerna. Att kommunikatérer

— tillsammans med krisledningen — redan innan krisen resonerar om
dylika fragor 4r nodvindigt. Att innan krisen kontinuerligt inventera
framvixande frivilligorganisationer kan vara nédvindigt for att i ett
stressat krisldge undvika att alliera sig med frivilligkrafter som efterhand
visar sig ha tveksamma syften.

Q Jag har ett rum till Gvers med en dubbelsang
7 om nagon/nagra behdver sovplats.
. O:
Gilla - Svara - 49v
“+ 1svar
e Behdvs det fortfarande hjalp med boende?
Gilla - Svara - 49v O
4 Farfattare
Stangastaden Hej Stort tack for att du bryr dig. |

dagslaget har vi ordnat med akuta boenden, men vi tar garna
emot tips. Om du vill tipsa oss om boende skicka ett
direkimeddelande via Facebook till oss pa Stangastaden sa
fangar vi upp detta internt via var kundtjanst framaver

Gilla - Svara - 49v

Forbered for killkritiskt tinkande. Kriskommunikationens signum ar
hantering av hindelseférlopp och/eller risker/hot dir kunskapsunder-
lagen f6r kriskommunikatérer att agera utifrdn oftast ir ofullstindiga.
Kriser ska hanteras och kommuniceras utan att kriskommunikatdren
varken vet bakgrunden — eller den framtida utvecklingen — fullt ut. Det
gor i sin tur att organisationens dvergripande budskap via talespersoner
och/eller via webben ofta méste bli vi vet inte” eller "det 4r for tidigt att
siga’. Ndr omgivningen i sin tur inte fir de utforliga svar som den kanske
onskar okar dessvirre den potentiella genomslagskraften for det som
idag populirt benimns for desinformation och missinformation. Nir
osikerhet rider — och det saknas verifierad information — kan det hiinda
att aktorer med tvivelaktiga politiska eller kommersiella syften i sin tur
forsoker sprida falska nyheter via online-journalistik och sociala medier.
Att som kriskommunikatér redan innan krisen friga sig vad man kan
gora for att varken sjilv, den egna organisationen eller medborgarna
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ska bli blir offer for — eller vidarespridare — av tvivelaktig och missvisande
information 4r angeldget. Ett rdd 4r att forbereda bade sig sjilv och
andra pa att ta sig tid for lite lingsammare reflekterande kognitiva
processer nir information som ror kriser, hot och risker ska virderas.
Det handlar om att ge utrymme for killkritiskt tinkande och stilla sig
de klassiska kallkritiska frigorna innan man tilltror, anvinder eller delar
information:

* hur gammal 4r informationen?

* var ir uppgiften publicerad — pé en privat blogg, som ett inligg
pa sociala medier, pa ett foretags hemsida, pa en mediesajt?

* kommer informationen fran en killa som ar pélitlig och som
tidigare har levererat bekriftad information?

* vem ligger bakom informationen?

* varfor finns informationen och vem tjinar pa att du beaktar
och/eller sprider informationen?

Reflektera éver privat kommunikation. Anstillda inom exempelvis
kommun, sjukvird, riddningstjanst och polis dr yrkesgrupper som savil
privat som professionellt dr viktiga ambassadérer for sina respektive
verksamheter. Idag finns studier som menar att just medarbetarnas
privata kommunikation via sociala medier till och med har stérre
betydelse f6r omgivningens bild av krisligen 4n vad organisationens
formella krisbudskap har. Att ge rad och stod samt att uppmana med-
arbetarna till eftertanke i sin privata sociala medickommunikation om
krisen intriffar kan vara till fordel for bade organisationen, medborgaren
och den enskilde arbetstagaren samt samhillets f6rmaga att hantera
kriser i stort. Det 4r dock inte i praktiken helt ldtt att ritesligt avgora

i vilken man en arbetsgivare kan styra hur medarbetare ska anvinda
sociala medier utanfor jobbet. Glom darfor inte att noggrant reflekterat
over exempelvis grinserna mellan sekretess och offentlighetsprincipen
redan innan man ger rad till medarbetarna. Beakta att medarbetaren
generellt har ganska stor frihet, i synnerhet inom offentlig sektor

(Lds gdrna mer i SKR:s bok Lojalitet och yttrandefrihet).

Stim av med riktlinjer/spelregler for digitala medier. Kriskommu-
nikation via digitala medier, webb och sociala medier sker forstds inte
i en fristad. Redan innan krisen har blivit ett faktum 4r det angeldget
att reflektera omkring de vigval organisationen planerar for att gora
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i samband med krisen utifrin juridiska ramar och spelregler. Ar de
exempelvis limpliga utifrin riktlinjer avseende den generella anvind-
ningen av sociala medier utformade av bland annat Sveriges kommuner
och regioner (SKR)? Innan krisen bér man forsta sitt rittsliga ansvar
for sina egna och andras inldgg i de sociala medieplattformar som
kopplas till verksamheten. Det handlar ocksa om i vilken grad myndig-
heten maste se till att man har uppsikt 6ver de sociala medier som man
anvinder s att ingen utifrin publicerar krinkande personuppgifter.
Kanske idr det ocksd nddvindigt att spara skirmdumpar och/eller data
fran de sidor man ir aktiv pa.

Férbered analog kriskommunikation. I en virld dir kommunikatérens
arbete i mangt och mycket har blivit digitalt 4r det litt att glomma
bort att en central ingrediens i en god beredskap fortfarande handlar
om analog kriskommunikation. Just i kriser dr sannolikheten storre att
digitaliserade kanaler inte fungerar — eller kanske inte ricker till. Det
digitala dr extra sirbart vid viderhindelser med lingre avbrott i el-
forsorjning. Vid exempelvis stormar, dversvimningar, ddd, brinder,
social oro eller smittor kan det ocksa finnas drabbade grupper som
behéver mer direkt, mellanminsklig och personlig kommunikation
om hur just de ska agera. Det kan handla om att arrangera méten, dela
flygblad pa plats eller om uppsékande verksamhet i mianniskors hem.

LANGUAGE LOGGAIN Bl
Stangdstaden

\A¢

SOK LEDIGT vARA BOSTADER AR HYRESGAST VARA ERBJUDANDEN OM 05S MINA SIDOE

EXPLOSIONEN | CENTRALA LINKOPING

Arbetet efter explosionen pa Adalagatan fortsétter och all kommunikation sker
fortsédttningsvis direkt med berérda hyresgéster.

Vid eventuella fragor, ar du valkommen att kontakta 0ss

Den analoga personliga kriskommunikationen har ocksd ett starke och
viktigt symbolvirde. Kompletterande planer for hur arbetet med att
informera analogt 4r ddrfor fortsatt mycket centralt och méste alltid
beaktas i beredskapen for kriskommunikation.
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Ova. Webb, sociala medier och andra digitala kontaktytor ir idag en
del av det stindigt pdgdende kommunikationsflddet — savil i vardagen
som i kriser — och kan inte uteslutas nir organisationen ska genomfora
ovningar. Likasd ir interaktionen med mediernas, journalisters men
dven medborgares engagemang och sjilvpatagna samhillsansvar via
olika webblésningar viktig att inkludera i vningar. Ovningarna kan
genomforas pa flera olika sitt. Det kan handla om seminariedvningar
eller sa kallade simuleringsévningar med motspel. I det senare kan
organisationens kommunikatorer interagera via sociala medier, webb-
formulir eller e-tjanster med olika typer av fiktiva personer/grupper
och deras frigestillningar, kommenterar och engagemang. Nir dylika
ovningar ska genomf6ras bor man forst tydligt bestimma syftet: ska de
ovande utbildas i allminhet om digitala medier och hantering av dessa
i ett krisldge, eller ska de préva att tillimpa en speciell digital kris-
kommunikationsstrategi/taktik/budskap och prova effekterna av den?
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Under krisen

Aktivera och situationsanpassa. Ofta tar den “riktiga” krisen vind-
ningar som har varit svara att fullt forbereda sig och 6va infor. Att
effektivt sjositta beredskapen och aktivera planerat manskap for webb,
sociala medier, digitala kontakeytor i krisldget 4r dirfor inte det samma
som att slaviskt f6lja forberedda riktlinjer och planer. Beredskapsarbetet
ska i det skarpa liget ses som ett ramverk som skapat bade ett limpligt
klimat och en mental beredskap. Aktivering och genomférande av
kriskommunikationen kriver alltid ett visst matt av kontrollerad
improvisation utifrin beredskapsarbetets ramverk. Extra tydligt blir det
nir “ritt” organisering, taktiska vigval och budskap avseende digitala
medier ska formas utifran krisens sirdrag och utvecklingstendenser.
Webben och sociala medier 4r timligen dynamiska till sin karaktir och
ger utrymme for, och kriver, en grad av situationsanpassning.

PLANERA/ . SITUATIONS-
SKAPA ANPASSNING

RAMVERK /IMPROVISATION
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Omvirldsbevaka och definiera kommunikativa ligesbilden.

Nir krisen intriffar ska kommunikatdrerna utoka vardagens omvirlds-
bevakning och analys. P4 sa sitt identifieras den kommunikativa
lagesbilden som i sin tur ska ligga till grund for val av kriskommunika-
tionsaktiviteter och budskap. Ett forsta stadie i analysen ir att stilla
sig fragor om den egna organisationens roll i det som intriffat:

* vilket 4r organisationens kommunikativa ansvar?

o vilka andra aktorer forvintas kommunicera och hur koordineras
eventuell risk- och kriskommunikation?

Direfter bor de grupper av medborgare som forvintas bli malgrupper
for kommunikationen analyseras:

* vilket forhéllande har mélgrupperna till risk- och/eller krisliget
som uppstatt? (finns ilska, frustration, nonchalans, apati,
engagemang eller kanske vilja att hjilpa till).

¢ vilken kunskap finns om de aktuella riskerna/hoten?
* hur nira riskerna/hoten befinner sig mélgrupperna?

¢ vilken ldsvana, sprakkompetens samt digital vana har
maélgrupperna?

* vem/vilka aktdrer har de fortroende for som avsindare av
risk- och krisinformation och var himtar malgrupperna
vanligtvis sin samhillsinformation?

* finns kanske vissa ord eller expertterminologier som kan tinkas
forvirra mélgrupperna?

Digitala omvirldsbevakningsverktyg och verktyg for webbanalys kan
vara till hjilp i det akuta arbetet — men det ar dven betydelsefullt att
arbeta "face to face” for att fa en heltickande kommunikativ ldgesbild.
Den insamlade informationen (digital eller analog) bér ocksa tolkas och
diskuteras av flera personer med olika kompetenser och erfarenheter for
att oka virdet av arbetet. Angeldget ar ocksd att se till sa att resultaten
verkligen nér fram till beslutsfattarna i krisorganisationen.

Prioritera journalister. Trots att utbudet av nya kommunikativa
arenor/kontaktytor okat som kriskommunikatdren sjilv kan publicera
i, styra och samla data i, s fortsitter forstds de traditionella medie-
institutionernas och journalisters bevakning att ha stor betydelse for
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bilden som skapas av kriser. Studier visar att krisbudskap frin etable-
rade och trovirdiga medieinstitutioner — som sprids vidare av gemene
man i exempelvis sociala medier — har mycket stor trovirdighet bland
andra sociala medieanvindare. Studier visar dven att medborgarna ofta
foredrar etablerade regionala- och lokala medieinstitutioner (lokalradio,
lokalpress osv.) for information — och som tilltrodda killor — nir det
giller lokala risker och kriser. I det akuta krisliget ar det darfor vikeigt
att inse att den egna digitala kommunikationen och dess budskap bara
dr en del i det som formar krisagendan.

Beakta webbens forméaga att forma nya handlingsniit och samlings-
platser. Krisens kommunikativa knytpunkter ir de digitala miljer

dir medborgaren soker sin information och kanske sjilv bidrar med
sin egen bild av krisen och/eller fragor nir krisen vil intriffat. Exakt
var och vilka dessa digitala knytpunkter pa nitet kommer att bli

gar inte fullt ut férutse innan krisen dven om vissa monster for den
digitala kriskommunikationen borjar bli alltmer vedertagna, enligt
forskningen. Genom ett snabbt agerande frin myndigheten — samt
genom en sedan tidigare etablerad anvindning av webb och sociala
medier i vardagen — si kan mojligen myndigheten styra medborgarnas
sokvigar for information direke till de egna dominerna. Men ir krisen
av mer omfattande natur dir fortroendet minskar eller dar samhillets
beredskapsstrukturer inte ricker till och faller samman sd uppstér ldce
nya platser parallellt i de digitala miljéerna dit medborgaren vinder sig
for att kommunicera om det intriffade. Redan vid Tsunamikatastrofen
i Asien for drygt 15 ar sedan blev exempelvis en finsk surfingklubbs
webbsida en av knutpunkterna f6r informations- och kommunikations-
spridningen fér medborgare i Finland, som komplement till de centrala
medie- och myndighetssajterna. Idag kan det handla om ett identifiera
en speciell s kallad hashtagg (#) som anvinds pd ménga sociala medie-
plattformar for att gora ett inldgg sokbart. Om kommunikatoren ska
kunna anvinda och/eller d&tminstone ta hinsyn till dessa situations-
bundna knytpunkter si 6kar behovet av kontinuerlig omvirldsbevak-
ning och situationsanpassning/improvisation under krisen.
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Krisinformation.se matior Ig
Vilken tagg tycker du ar bast att folja maa branden? Vi tar garna emot tips.

salabranden #sk
salabrande

Hitta ritt budskap, timing och tonlige utifrin det kommunikativa
ldget. Att vilja och producera limpliga risk- och krisbudskap och ge
dem passande tonlige samt publicera dem vid ritt gonblick 4r fortsatt
den allra sviraste kriskommunikationsuppgiften. Indikerar den
kommunikativa ligesbilden att kommunikatéren omgiende behover
na fram till medborgarna med varningar (till exempel i ett VMA,
pressmeddelande eller via en akutruta pd en kriswebbsida) visar
forskningen att det da giller att konstruera ett budskap som minimerar
medborgarens betinketid innan denne vidtar 6nskade dtgirder.

Detta gors effektivast genom att besvara si manga som maijligt av de
primira frigor som medborgaren kan tinkas stilla sig i ett och samma

budskap:

* vad har intriffat?

® nir?

* vilka dr drabbade/i fara?

* vad kan/ska man sjilv gora for att skydda sig eller andra?
* hur linge finns risken/faran?

* vad gor ansvariga?

Om inte samtliga frigor besvaras kort i forsta varningsbudskapet finns
i stillet risk att medborgaren “fastnar” i egen fordrojande informations-
sokning, istillet for att snabbt vidta de atgirder som ansvariga instanser
rekommenderar.

Att i ett senare skede av krisen bjuda in till dialog och visa empati via
sociala medier eller andra digitala tjanster 4r ibland uppskattat vid emo-
tionellt laddade olyckor, kriser och katastrofer. Dock visar forsknings-
studier dven att krishanterares ambitioner till dialog — via exempelvis
sociala medier — inte alltid ir helt oproblematiskt. Vid exempelvis
fortroendekriser har dialogbudskapet/strategin fran syndabocksstaimp-
lade organisationer och/eller ledningspersoner ibland visat sig forstirka
bade ilska och forargelse och pa sé sitt komplicerat krisarbetet.
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Att det dr en trovirdig killa i sammanhanget som viljs som férmedlare/
avsindare har ocksa visat sig mycket betydelsefullt for i vilken grad
digitala krisbudskap delas och fir viral spridning. Ar det — utifrin
krisens karaktir — dmnesexperter hos den ansvariga instansen som 4r
den mest trovirdiga killan — eller r det en ledningsperson, kommuni-
kator eller kanske till och med en mer anonym organisationsidentitet?
Beakta att en styrka med digitala risk- och/eller krisbudskapet ar att det
kan kompletteras med en fortroendestirkande hypertext/link till ibland
dn mer trovirdiga centrala myndigheter eller experter. Tidpunkten for
publicering av budskap har slutligen ocksa betydelse for effektiviteten

i digital risk- och kriskommunikation, enligt forskningen. Att som
kriskommunikator tillse kontinuerligt uppdaterad information i olika
webbfléden och digitala milj6er r extra viktig for att visa att krisarbete
pagar och fortgar. Detta minskar ocksa risken fér ryktesspridning under
krisen.

Beakta webbens arkiverande funktioner. Under krisen ir det [opande
viktigt att ha kontroll pa vad organisationen tidigare sagt — eller inte
sagt — for att pa ett limpligt sdtt fortsitta sin kriskommunikation med
berérda om det intriffade. Varje budskap som organisationen kommer
att sprida kommer att tolkas och forstés i ljuset av tidigare kommuni-
cerade budskap. Webbens arkiverande funktion bor dven beaktas i det
interna kriskommunikationsarbetet for att exempelvis stétta kommu-
nikatorerna sjilva i en langdragen 24/7-krissituation dir avbytande
kollegor behéver orienteras i raidande kommunikativt lige. En webb-
driven och webborienterad kriskommunikation dir myndighetens
budskap efterhand "loggas” bade internt och externt tack vare externa
webben gor krisarbetet och kriskommunikationen transparent bade for
omgivningen och dem som ingar i den egna krisorganisationen.

Still medborgarens och demokratins behov i centrum. Nir vil
krisen intriffat dr det avslutningsvis ldtt att stirra sig blind pé internt
ansvar, rollférdelningar och mediernas eventuella kritik, nir eventuella
krisbudskap ska produceras och spridas. I ett sidant lige dr det centralt
att minnas grundregeln for vad som 4r kirnan i den offentliga sektorns
kriskommunikation; nimligen den enskilde medborgarens ritt till
information. Nist efter det personliga métet erbjuder idag webb,
sociala medier och andra digitala kontaktytor den mest personliga
kontakten mellan offentlig sektor och medborgarna. For kriskommuni-
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katdren som arbetar med digitala medier i krisldget ar det darfor yteerst
angeliget att dtervinda till just denna kiirna och inte lita sig forblindas
och stressas till ett annat fokus. Medborgarnas rittighet till information
ska styra bade de strategiska och de budskapsmissiga taktiska vigvalen
och besluten i krisldget, i stillet for intern turbulens och/eller mediernas
vinklingar och dramaturgi.
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Efter krisen

Faststill det kommunikativa ”nylige” som skapats. I och med
webbens och de digitala systemens arkiverande (och samtidigt sokbara)
funktioner dr en kris i an hogre grad 4n tidigare en hindelse som
organisationen kommer att fd "leva med” under ling tid. Den som efter
krisen s6ker information om myndigheten, regionen och/eller kommu-
nen — eller hindelsen i sig — via sokmotorer, sociala medier och/eller

via mediers sajter kommer enkelt att kunna ta del av berittelser och
skildringar som ror krisen. Dérfor dr det av vike att kartldgga bilden av
krisen som kommunicerats i medier och sociala medier och lita den bli
en naturlig del i organisationens framtida verksamhet och agerande.

Lir- och aterkoppla till beredskapsarbetets ramverk. Nyligen
utvecklade riktlinjer av MSB och SKR (Sveriges kommuner och
regioner) siger att utvirdering, lirande och erfarenhetsaterforing fran
intriffade kriser ska ske bland kommuner och regioner. Lirande vid
kriskommunikation handlar givetvis om en stindigt pagiende process.
Det vill sdga att lirandet 4r nagot som i allra hogsta grad ska ske, och
ges utrymme for, bade i beredskapsfasen och i de akuta insatserna
under krisen. Dock finns nagra viktiga aspekter som kan beaktas lite
extra noga i den kronologiska lirandefasen nir den akuta krisen klingat
av. Vad fungerade bra? Vad fungerade mindre bra? Genom att ana-
lysera behovet av framtida krisberedskap utifrin erfarenheterna 6kar
mojligheterna att identifiera starka och svaga punkter i organisationens
beredskap for framtida digital kriskommunikation.

Har vil myndigheten kommunicerat via olika digitala verktyg som
sms, webbsidor, sociala medier, e-tjdnster och olika appar bér den
exempelvis i efterhand utvirdera och mita effekterna. I vilken mén har
medborgarna anvint verktygen for att skapa sig en uppfattning om
krisen? Beroende pa resurser kan denna utvirdering goras pa olika sitt,
allt ifran att man tar del av enklare besoks- och anvindningsstatistik,
till mer avancerade undersokningar for att forstd hur olika medborgar-
grupper anvint och tolkat den digitala krisinformationen. I lir- och
dterkopplingsfasen dr det ocksa angeliget att beakta och analysera den
egna organisationens och de egna medarbetarnas kriskommunikations-
arbete. Hir kan det vara limpligt med en mer sofistikerad process- och
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programteoretisk utvirderingsmodell. P4 sa sitt vinds blickarna inat
det egna arbetet och man utvirderar och lir av krishanterares och
kriskommunikatérers eget arbete under krisen. Fordjupade exempel pa
hur det 6vergripande kriskommunikationsarbetet kan utvirderas - steg
for steg - kan den intresserade lisa i MSB:s vigledning Utvirdering av
hantering av intriffade hindelser.

Sok mojligheter och fornyelse. Kriser dr primirt alltid ett destruktivt
och férstérande fenomen. Men de kan i vissa sammanhang och situ-
ationer dndd innebira positiva utvecklingsméjligheter. Med hjilp av
erfarenhetsiterforing och lirande kan krisen leda till framtida battre
krisberedskap men ocksa tryggare medborgare. Ett vil genomfort
kriskommunikationsarbete anvinds dven ibland i marknadsf6ringssyfte
for att forsoka aterskapa och/eller till och med att stirka "varumirket”
som omger en kommun och/eller en myndighet. Kanske har krisen i
sig — pd ett eller annat sitt — givit organisationen virdefulla erfarenheter
och nya kunskaper som man bedémer kan anvindas pa ett positivt sitt
i den framtida verksamheten.

| rore krisen NN uno:k krisen T crrce uisen T

Skapa beredskap Aktivera, analysera, Lar och utveckla
* Teknisk producera och * Faststall kommunika-
e Organisatorisk kommunicera tivt nylage
(roller/social medielogik) ¢ Omvarldsbevakning e Lar och aterkoppla
o Mental * Lagesbild * Fornyelse
e Ova e Malgrupp
Férbered for ; Dudskap
; . . onlage
e Olika krisscenarier « Timing

Digital kompetens

Digital omvarldsbevakning
Digitala vanner
Talespersoner
Narvarotaktiker

Méta spontanfrivilliga
Kallkritiskt tankande
Privata sociala medier

Analog kommunikation / /
J

Trovardiga kallor
Kontakta medier
Arkivera/logga
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Avslutningsvis kan vi konstatera att kriskommunikatérens arbete ar
fortsatt utmanande pa flera plan, trots tillgingen till alltmer digital
medieteknologi. Den digitaliserade kriskommunikatorens arbete

under krisen kan emellertid underlittas, inte minst av ett gediget och
reflekterande beredskapsarbete innan krisen. Det handlar om att skapa
teknisk och organisatorisk beredskap, skapa mental beredskap for social
medielogik och snabba informationsfléden, férbereda talespersoner
samt skaffa digitala vinner redan innan krisen. Annat som blir allt
viktigare dr att forbereda digital omvirldsbevakning, skapa beredskap
for att mota spontanfrivilliga samt att tillse kallkritiskt tinkande nér vl
krisen intriffar.

En ytterligare beredskapsfaktor som avslutningsvis behéver diskuteras
ir kommunikatorens radande arbetssituation. Det digitala landskapet
— och diskussionerna diri — dr "6ppna” dygnet runt, i synnerhet i
krisligen. Men kommunikatérerna som ska skdta dygnet runt kana-
lerna ir vanligtvis i tjanst endast under vardagar och kontorstid. Enligt
en relativt firsk europeisk kommunikatérsundersékning anser kommu-
nikatorerna att arbetsbérdan blivit tyngre pga. det digitala landskapets
forvintningar pd stindigt uppdaterad information. En stor del av kom-
munikatdrerna anser sig ocksé ha svart att hitta balans mellan arbete
och fritid, samt att hitta egna strategier f6r hur de ska hantera de 6kade
flddena av information. En debatterad friga ir just vilka arbetsavtal
som ska rdda, speciellt nir det giller att skota de alltid 6ppna digitala
och sociala medierna i krisldgen. Hos vissa myndigheter, regioner
och kommuner har man idag kommunikatér i beredskap (KiB) med
ersittning enligt avtal, men inte hos alla. En formalisering av exempel-
vis helgens bevakning av sociala medier kan mojligen hjilpa nir det
giller att undvika att fi kommunikatorer som kinner digital stress och
kinner sig tvingade att skdta relationerna i sociala medier under helger,
utan jourersittning eller ndgon att byta av med.
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Skriften har en vetenskaplig grund, utifrin bland annat nedanstiende
killor. Bockerna och de vetenskapliga artiklarna rekommenderas for
den som vill fordjupa sig ytterligare inom omréadet.
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Digitaliserade kriskomunikatorer

Kommunikatérer har idag tillgdng till ett allt frodigare utbud

av webb, sociala medier, appar, e-tidnster och andra digitala
kontaktytor som skapar nya méjligheter men ocksd utmaningar
i kriskommunikationen. Sedan fidigare finns vedertagna logiker
fér effektiv kriskommunikation — den ska vara snabb, korrekt,
Sppen, lattférstdelig, samstdmmig och empatisk. | denna

skrift far vi félja samspelet mellan nya digitala verktyg och

de vedertagna logikerna fér kriskommunikation vid en kraftig
explosion i ett bostadsomrdde i Linképing, Kriminalvardens
hantering av hdktningen av artisten ASAP-Rocky, bakterier i
dricksvatten i Vretstorp i Hallsbergs kommun samt coronavirus

i Orebro kommun. | skriften presenteras dven en arbetsmetodik
fér digitala kriskommunikatdrer fore, under och efter kriser.

Om férfattaren: Mats Eriksson dr docent i medie- och
kommunikationsvetenskap vid Orebro universitet. Han har
mangdrig erfarenhet av forskning och undervisning inom
digitala medier och kriskommunikationsomrdadet.
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