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Problemomréde: Da och daintréffar kriser i vart samhélle som kan komma att spela stor roll for hur vi
lever varadagligaliv. | Sverige ligger ansvaret for informationsspridning och kommunikation i
krissituationer pa lansstyrelserna och kommunerna. Ett steg pa vagen for dem att lyckas med sin
uppgift ar att bade lansstyrel serna och kommunerna utarbetat en informations- och
kommunikationsberedskap i forberedande och férebyggande syfte.

Syfte och fragestalningar: Syftet med uppsatsen &r att understka och analysera den informations- och

kommunikati onsberedskap som lansstyrelsen i Skane lan och tre utvalda kommuner i Skane byggt upp

infor eventuella kriser och katastrofer. Undersokningen kommer att i forsta hand behandla kriser

orsakade av karnkraftolyckor och olyckor med giftiga utsldpp som foljd.

1. Hur har lansstyrelsen och kommunerna planerat att informera och kommunicera med allméanheten,
massmedia, internt och med andra myndigheter vid en krissituation?
- Vilken roll har Internet i dennainformation och kommunikation?

2. Hur arbetar lansstyrelsen och de utvalda kommunerna for att behalla eller oka de ovan namnda
gruppernas fortroende for organi sationerna?

3. Hur ser ansvars- och uppgiftsfordel ningen mellan lansstyrelsen och kommunerna ut vad géller
information och kommunikation?

4. Hur skapar, inforskaffar och anvander sig lansstyrelsen och kommunerna av egna och andras
kunskaper vad géller kriskommunikation?

Slutsatser:

Bade |ansstyrelsen och kommunerna har arbetat med sin informations- och
kommunikationsberedskap. De har klara bestammelser for vilka kanaler som skall anvandas i
relationen med medborgarna, massmedia, internt och med andra myndigheter. Skulle de traditionella
kanalernainte fungera av ndgon anledning har aternativa kanaler diskuterats. Relationen till
massmedia praglas fran kommunerna och lansstyrelsens sida av en 6nskan om samarbete och
samverkan i krisens akuta fas. Massmedia, och framst |okalradion Radio P4 ses ddrmed som en
mycket vardefull kanal for informationsspridningen.

En annan kanal kommunerna och lansstyrelsen planerar att anvandaallt mer &r Internet. Samtliga
kommuner har en forberedd webbsida som planeras att l&ggasin i en krissituation med exempelvis
information om handel seforloppet. Palansstyrelsen finns dels en liknande forberedd sida och dels en
stéende sida med forberedande och forebyggande information. Detta ses som mycket positivt.

Ansvars- och uppgiftsférdel ningen mellan kommunerna och lansstyrelsen ar mycket klar och tydlig
och bygger pa det, av riksdagen, nyligen inforda krishanteringssystemet. Ansvaret for insatserna ligger
i forsta hand pa kommunen och dess namnder och forvaltningar medan lansstyrelsen har en
stodfunktion. Lansstyrelsen Gvertar ansvaret da det ar en kris som hotar stérre delar av lanet eller da
det & fragan om en karnkraftsolycka.

Kunskap om informations- och kommunikationsberedskap inhdmtas genom évningar och
utbildningar. | Kévlinge ligger évningarnas fokus pa beteende och psykologi medan de 6vriga
kommunerna och lansstyrel sen har mer traditionella évningar.
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1 Inledning

1.1 Problemomrade

Daoch da drabbas vi i Sverige av fredstida kriser, exempelvis olyckor med
konsekvenser for miljon. Dessa kriser kan komma att spela stor roll f6r hur vi lever
varadagligaliv. | Sverige ligger ansvaret for informationsspridning och
kommunikation i krissituationer pa lansstyrelserna och kommunernai landet.

Inom forskningsomradet for kriskommunikation betonar praktiker och teoretiker
vikten av att den organisation som drabbas av en krissituation direkt tar
informationsinitiativet. Detta gors bland annat genom att komma med den forsta
beskrivningen av vad som intréffat. Ett steg pa vagen for dessa organisationer att
lyckas med sin uppgift & att i férberedande och forebyggande syfte utarbeta en
beredskap for hur informationen och kommunikationen skall skétas i en krissituation.

| denna uppsats & det just informations- och kommunikationsberedskapen infor
att ndgot intréffar som &r det centrala. Denna beredskap byggs upp i den fas av en
krissituation som kallas for den forberedande/f6rebyggande fasen. Undersokningen i
uppsatsen kommer att behandla hur informations- och kommunikationsberedskapen
byggts upp och hur den fortfarande byggs upp vid lansstyrelsen Skane 1an samt vid
de skanska kommunerna Kéavlinge, Lund och Helsingborg. Fokus kommer att ligga
pa organisationernas information och kommunikation med medborgarna, massmedia
och myndigheter. Undersokningen kommer &en behandla de forandringar som de
inblandade organi sationerna maste anpassa sig till i en krissituation, forandringar
gdlande information, kommunikation, funktioner, samspel och organisationernas
kunskapsinhamtning vad galler kriskommunikation.

Amnesomrédet &r intressant att undersoka pé grund av att en skarp Krissituation
berdr allaolika grupper i samhallet. Dessa grupper har olika behov av information
som alamaste tillfredsstallas pa béasta mojlig sitt. En av dessa grupper ar
massmedia, vilken for organisationernas del & mycket viktig att ha ett bra och
fungerande forhallande med. For att uppfylla alla olika gruppers behov krévs att
organisationerna har en va uppbyggd beredskap for hur information och
kommunikation skall skotasi krissituationer. Risk-, katastrof- och
kriskommunikation ses som ett relativt nytt kunskapsomrade som uppmarksammats
forst pa senare ar (Larsson, 1997). Storadelar av den tidigare forskning som bedrivits
inom omradet har fokuserat pa den akuta fasen i verkliga krissituationer eller setts ur
ett mottagarperspektiv. Det ar darfor av vikt att likasa studera hur organisationer
arbetar med kriskommunikation under den forebyggande och férberedande fasen och
aven under dterhamtningsfasen.

Mitt eget intresse for kriskommunikation vaknade efter en 5 poangs kursi
praktisk information. Jag har sedan under hela min uthildning haft amnet i dtanke
infor skrivandet av c-uppsatsen. Anledningen till att jag fastnat for &mnet tror jag &r
dess storainverkan pa manniskor i en krissituation och darmed mitt intresse av att
analysera vad som gétt fel och vad som har kunnat goras annorlundai verkliga
krissituationer. Verkliga exempel har visat pa foretags och myndigheters olika
strategier for att kommunicerai en krissituation, bade framgangsrika och bedrévliga.
Exemplen har ocksa visat pa vilken skev uppfattning foretag och myndigheter har av
sin publik. Jag anser att kriskommunikation i det yttersta kan handla om liv och dod

Cecilia Rundgvist 5
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och forskningsomradet bor darfor agnas stor uppmérksamhet. Min avsikt med
undersokningen i denna uppsats ar att ge ny kunskap om hur lansstyrelsen och
kommuner, vilka har ett lagstadgat informationsansvar, planerar att hantera
information och kommunikation i en krissituation.

1.2 Syfte och fragestallningar

Syftet med uppsatsen &r att undersdka och analysera den informations- och
kommunikationsberedskap som lansstyrelsen i Skane lan och tre utvalda kommuner i
Skane byggt upp infor eventuella kriser och katastrofer. Undersokningen kommer att
I forsta hand behandla kriser orsakade av kérnkraftolyckor och olyckor med giftiga
utsldpp som faljd.

Syftet ska uppfyllas med hjdp av foljande fragestallningar:

1. Hur har lansstyrelsen och kommunerna planerat att informera och kommunicera
med allmanheten, massmedia, internt och med andra myndigheter vid en
krissituation?

- Vilken roll har Internet i denna information och kommunikation?

2. Hur arbetar lansstyrelsen och de utvalda kommunerna for att behalla eller 6ka
de ovan ndmnda gruppernas fortroende for organisationerna?

3. Hur ser ansvars- och uppgiftsfordel ningen mellan lansstyrel sen och kommunerna
ut vad galler information och kommunikation?

4. Hur skapar, inférskaffar och anvander sig lansstyrelsen och kommunerna av
egna och andras kunskaper vad galler kriskommunikation?

1.3 Disposition

Uppsatsen & upplagd enligt foljande:

| kapitel ett, inledningen, ges en beskrivning av problemomradet tillsammans med
uppsatsens syfte och fragestalIningar.

| kapitel tva presenteras en kort bakgrund for regelverket bakom lansstyrel sernas och
kommunernas beredskap for information och kommunikation. Har redogdrs ocksa
for delar av den tidigare forskning som bedrivits inom forskningsomradet.

Det tredje kapitlet behandlar de teoretiska utgangspunkterna som & av relevans for
uppsatsens problemomrade.

| det fjarde kapitlet presenteras undersokningens material och den metod som
anvants och diskuteras utifran teoretiska och praktiska utgangspunkter. Har foljer
aven en diskussion om undersotkningens kvalitet.

Vidareredovisasi det femte kapitlet resultatet av den empiriska undersokningen. Har
analyseras dven det empiriska resultatet utifran de teoretiska utgangspunkter som
presenteratsi tidigare kapitel.

| kapitel sex dras och diskuteras slutsatserna av resultatet och analysen. Har ges
ocksafordag till vidare forskning inom omradet.
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2 Bakgrund med tidigare forskning

| féljande kapitel ges en kort beskrivning av det regelverk och ansvar som omger
beredskapen hos svenska lansstyrelser och kommuner vad galler information och
kommunikation i en krissituation. Kapitlet kommer &ven att ge exempel patidigare
forskning som bedrivits inom @mnesomradet.

2.1 Lagstadgat ansvar for beredskap

| Sverige finns ett antal lagar vilka reglerar myndigheternas skyldighet att
tillhandahdlla och formedlainformation till medborgarna oavsett om det rader en
krissituation eller inte. Till dessalaggs aven ett antal lagar och férordningar som
behandlar myndigheternas skyldigheter nér det galler krishantering. Vad géller
myndigheternas informationsberedskap har kommuner och landsting stor frihet att
gdvabeddma hur denna skall se ut och organiseras.

| juli 2002 infordes ett nytt krishanteringssystem i Sverige. Datillsattes
K'risberedskapsmyndigheten som samordnande myndighet for samhallets beredskap
infor alvarligakriser (www.krisberedskapsmyndigheten.se). Det nya
krishanteringssystemet innebdr att allalansstyrelser tilldelats ett regionalt
omradesansvar, vilket omfattar ansvar for att stora kriser och svara pafrestningar
hanteras pa ett bra sétt. Krishanteringssystemet férdelar dock ansvaret sa att
kommunerna & geografiskt omradesansvariga medan lansstyrelserna har till uppgift
att stodja och hjdpa de kommuner som drabbats. Lénsstyrelsen i det drabbade 1&net
& ocksa ansvariga for att samordna statliga resurser till kommunens forfogande. |
lansstyrel sen och kommunernas ansvar ingar &ven att genomféra risk- och
sarbarhetsanalyser i syfte att forsoka bygga bort och/eller forbereda for hantering av
svara pafrestningar pa samhéllet (www.m.lst.se). Vid en krissituation har
lansstyrel serna mandat att uppdra & exempelvis raddningstjansten, polisen,
kustbevakningen och SOS Alarm att genomfora insatser som lansstyrelsen anser kan
komma att bli aktuellai en krissituation.

Forutom det ovan ndmnda krishanteringssystemet har fyra av de svenska
lansstyrel serna (Skane, Halland, Kalmar och Uppsalalan), ytterligare
ansvarsomraden for beredskap, namligen beredskap infor karnkraftolyckor.

| TV- och radiolagen, vilken omfattar svenska staten, SVT, SR, UR och TV4, &
programforetagen skyldiga att pa begéaran fran statlig myndighet sénda meddelanden
till allmanheten (Dahlstrom & Flodin, 1998). Hur |angt denna skyldighet stracker sig
varierar dock ndgot mellan de olika programforetagen. Genom ett sarskilt avtal
mellan Statens réddningsverk och public servicemedierna, SVT och SR regleras
formernafor sandande av sa kallat VMA, Viktigt Meddelande till Allménheten
(Nord, 1998).

2.2 Tidigare forskning

Den tidigare forskningen som bedrivits inom omradet har i forsta hand fokuserat pa
vad som kan kallas krisens akutfas. Det vill ségada krisen &r ett faktum, de atgarder
som da vidtagits och hur manniskan har uppfattat detta och reagerat. Man har da
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koncentrerat sig pa aktorernas beteende i verkliga krissituationer. Hur den verkliga
krisen hanterats har ofta framstéllts ur ett medborgarperspektiv, det vill séga hur de
som drabbats eller allmanheten i stort har uppfattat kommunikationen runt handelsen.
De resultat som framkommit i den tidigare forskningen av krisens akuta fas har gett
vardefull information om myndighetens egen organisation. Det har visat vad som
behover fokuseras pai beredskapen for information och kommunikation i en
Krissituation.

Da koncentrationen legat pa planerings- eller férberedande stadier har denna
forskning till stor del kretsat runt myndigheter och dess organisationer.

2.2.1 Myndigheters forberedande for krissituationer

| en undersokning av Dahlstrdm och Flodin for Styrelsen for Psykol ogiskt Forsvar
beskrivs och analyseras |okala myndigheters informationsberedskap infor kriser och
katastrofer. Man utgar fran frégestallningen om hur val beredskapen &r anpassad till
forandringar i omvérlden och i vilken utstrackning myndigheternai sin planering har
beaktat de erfarenheter och insikter som forskningen inom kriskommunikation har
redovisat. Studien visade att myndigheterna forstod vikten av information till
allméanheten. Daremot hade kommunernainte utformat nagra detaljerade krisplaner,
inte specialutbildat personalen infor krissituationer och inte heller utfort
verklighetstrogna dvningar. Understkningen kommer dock fram till att
myndigheterna har ett gott samarbete med, och god k&nnedom om de lokala
tidningarna och de lokala radiokanalerna. Daremot har de mindre kénnedom om
internationell och kommersiell massmedia. Vid en kris kan myndigheternai och med
detta fa svart att nd ut med information sa fort som massmedierna fordrar vilket 6kar
risken for dubbla budskap.

Dahlstréom och Flodin aviutar med att ge myndigheterna rekommendationen att
hojainformationsberedskapen. Denna bygger pa utforligainformationsplaner,
omvérldsanalyser och utdkat utnyttjande av ny teknik. (Dahlstrom & Flodin, 1998)

2.2.2 Miljehot och medborgaroro vid byggandet genom Hallandsasen

Som tidigare namnts &r det vanligt inom krisforskningen att fokus ligger pa hur
medborgare upplevt en krissituation. | en rapport av Sandberg och Thelander (1998)
undersoks hur medborgare i Bjarebo har upplevt krisen vid Hallandsasen under
hosten 1997. De fragestallningar man utgick fran handlade om hur Bjareborna
reagerat pa handelsen, sett pa de olika aktorerna, tolkat den information som
mottagits och hur detta paverkade fortroendet for samhallsinstitutioner vid en kris.
Undersokningen visade att de som drabbats var mycket kritiskatill de centrala
aktorerna vad géllde deras informationsinsats och informationsinnehdl. De tyckte
framst att informationen fran Bastad kommun var otillracklig och att kommunen inte
lyssnade pa invanarna. Fortroendet var 1&gt for kommunen bade innan olyckan och
efter att den intréffat. Det |&ga fortroendet innan olyckan berodde mycket pa att
Bjareborna ansdg att kommunen inte lyssnat till invanarna da det géllde byggandet
av tunneln 6verhuvudtaget. Resultatet visade dock att fortroendet okade for
kommunen inom de grupper som inte var direkt drabbade, detta eftersom kommunen
tog avstand fran Skanska och Banverket efter olyckan. De som inte drabbats kom
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alltsd att sympatisera med Bastad kommun och ansag att de fatt tillrackligt med
information for att tacka sitt informationsbehov. Ett mycket stort fortroende for
massmedierna utvecklades, de ansags vara de enda man kunde lita pa.

Sandberg och Thelander kunde urskiljafyra olika typer bland invanarnai
kommunen, det var den positive, den negative, den ambivalente och den indifferente.
Den positive var noga med att inte framsta som bakatstrévare utan valkomnade
projekt som det hér bygget. Den negative var kritisk av olika skél. Den ambivalente
sag bade for- och nackdelar med projektet och kunde inte bestamma sig for vilken
sida han skulle vaja medan den indifferente inte 6verhuvudtaget reflekterade Gver
projektet. Dessa olika typer praglade sedan asikterna av hur man tyckte om bygget
genom Hallandsasen. En undersokning av den har typen ger dem som arbetar med att
bygga upp en organisations informationsberedskap en bild av hur allmanheten
reagerar och uppfattar de inblandade organisationerna och den information de ger.

2.2.3 Ammoniakolyckan i Kavlinge

Jarlbro, Sandberg och Palm utforde 1997 en undersdkning om myndigheters,
massmedias och medborgarnas roll vid anmoniakolyckan i Kéavlinge under varen
1996. Da undersoktes bade innehdllet i informationen och hur kommunikationen
fungerat mellan de olika parterna. De slutsatser som kunde dras var att
kommunikationen runt olyckan var genomtankt och samordnad. De uppsatta
kommunikationsmaen uppnaddes med god marginal. Jarlbro, Sandberg och Palm tar
fram ett antal faktorer kallade framgangsfaktorer som ligger bakom att
kommunikationen blev sa lyckad. Dessa var att kommunen, i och med att
karnkraftverket Barseback ligger i kommunen, ofta tranat for att klaraav
kommunikationen vid en karnkraftolycka. De tranade da tillsammans med
lansstyrelsen, polisen, réddningstjansten och massmedia. Det skall heller inte
uteslutas att &ven invanarnavar mer forberedda én vad invanare i andra kommuner
hade varit. Man lyckades ocksa hdlla kommunens invanare mycket krismedvetna
under hela krisen. Invanarna foljde de instruktioner som gavs och tog dessa pa allvar.
Dessutom var den information som gavs ut mycket entydig. Detta berodde pa att
endast ett litet antal hade uttalat sig om det som hant och innan information gick ut
hade den samordnats med alla parter. Dessa framgangsfaktorer bygger mer eller
mindre pa att Kavlinge kommun var va forberedd pa en krissituation och hade
planerat hur arbetet skulle gatill.

2.2.4 Gasolyckan i Borlange

En liknande undersokning & Lars Nords (1998) understkning av hur den
samhaélleliga kommunikationen fungerat i samband med gasolyckan pa Borlange
bangard varen 1998. Han utgar fran de tre aktorerna myndigheter, massmedia och
medborgarna. Undersokningen visade att den interna kommunikationen hos de
inblandade myndigheterna fungerade bra men att informationsspridningen till
exempelvis massmedia och medborgarna fungerade mindre bra. Organiseringen av
kommunikationen gjordes paett till viss del nytt sétt som allainte var bekanta med,
vilket forsvarade for kommunikationen. De lokala massmedierna hade mycket svért
att fatillgang till information om olyckan vilket ledde till egna spekulationer. Dessa
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praglades av att kanslornatog dverhand. | undersdkningen togs ocksa VMA -
signalensroll upp. Det visade sig att 40% av de som deltog i undersokningen inte
hade nétts av VMA-signalen dér de uppmanades att stannainomhus om de befann
sig i nérheten av olycksplatsen. Av detta drar Nord slutsatsen att med en béttre
krisplanering dar bade myndigheter, massmedia och medborgare ingétt hade flera av
de kommunikationsproblem som uppstod kunnat undvikas.

2.2.5 Orkan 6ver Skane

| december 1999 drabbades Skane av kraftiga orkanvindar som slog ut € och
telefonledningar. Winstrand (2000) har utfort en undersokning av myndigheter och
foretags informationsarbete under denna handel se. Understkningen fokuserar pa de
problem som uppstod och pa de erfarenheter de inblandade aktorerna kunnat dra av
héndel sen. Ett av de problem som uppmérksammades géllde SOS Alarm. Dagarna
efter orkanen ringde allménheten in till SOS Alarm &en om deinte befann sigi en
akut situation. Larmcentralen fick bland annat ta emot samtal om huruvida
privatpersoners forsakringar skulle tacka eventuella skador pa egendomen. Detta
medfdrde att SOS Alarm fick en betydligt okad vantetid till sinatelefoner. Utifran
detta kan SOS Alarm dra erfarenheten att de &r i behov av att kommunerna haller
sina upplysningscentraler 6ppna och att allmanheten héanvisastill dessa. En annan
erfarenhet man tillskansade sig var att antalet samtal knappt minskade under de, efter
orkanen, foljande dagarna.

Sydkraft hade forberett sig for orkanen efter att ha foljt vaderprognoserna. De
hade bemannat informationscentralen och forberett linjer till en telefonsvarare med
information som sténdigt uppdaterades. Sydkraft hade &nda problem att hantera alla
de samtal som inkom och inte férrén man kontaktat Radio Mamoéhus och darigenom
fatt ut information om ell&get avtog trycket av samtal. Erfarenheterna visar héar att de
|okala radiostationerna spelar en mycket stor roll fér informationsspridningen i en
Krissituation.

Sveriges Radio P4 upplevde dock att de inte utnyttjades for informationsspridning
i den man de hade kunnat gjorts. De upplevde vid mangatillfallen istéllet att de var
tvungna att leta upp information hos myndigheter och foretag. Det fanns dessutom
skillnader i den information som séndes av Radio Mamdhus jamfort med den som
sandes av Radio Kristianstad.

Vad géller tv-kanalernas roll verkar den stérsta erfarenheten vara att man pa
Sydnytt satt med inaktuella telefonlistor. Detta gjorde att reportrarna kopplades hit
och dit inom myndigheter och foretag och fastnade i samma telefonkéer som
allménheten.

Fran Léansstyrelsen och kommunernas sida uppstod under orkanen kontaktproblem
mellan de olika akttrerna. Det var svarigheter att fa uppgifter fran foretag och andra
organisationer, till stor del pa grund av samma orsak som de lokala tv-kanal erna haft
problem med att f& information - inaktuella telefonlistor. Aven kontakten och
kommunikationen mellan |ansstyrelsen och kommunerna brast i att fel
telefonnummer férekom och ocksa gavs ut till allménheten viaradio.

Overlag uppstod en stor informationsbrist hos de inblandade aktorerna. Ett annat
problem var hur kommunerna skulle gora for att snabbare faigang sin
krisinformation.
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3 Teoretiska utgangspunkter

| foljande kapitel kommer de olika teoretiska utgangspunkter att presenteras vilka &r
relevanta for denna uppsats. Detta avsnitt syftar till att ge en djupare och mer
avgransad inblick i det aktuella amnesomrédet for den empiriska delen av uppsatsen.
De fyra @mnesomraden som kommer att belysas &r planering och kriskommunikation
I organisationer, definitioner av kriskommunikation och andra fér uppsatsen viktiga
begrepp, olikateorier runt kriser och kriskommunikation samt paradoxer och
problem som kan uppstai en krissituation.

3.1 Planering och forberedande arbete i organisationer

En organisation definieras av att den bestar av individer med skilda men jamkade
intressen och vérderingar och olika relations- och kommunikationsmonster. Dessa
halls samman i en struktur med specifikaméal och uppgifter, men som ocksa utgor en
social samféllighet med en specifik kultur (Larsson, 1997). Bruzelius och Skérvad
(1995) vdjer att fokusera pa arbetsuppgifter i sin beskrivning av en organisation. De
menar att en organisation bestar av ett antal individer som pa ett samordnat sétt utfor
olika arbetsuppgifter for att uppna vissamal. Individernas arbetsuppgifter préaglas
sedan av arbetsférdelning, specialisering, samordning, styrning och ledarskap.

3.1.1 Planering i organisationer

Planering & en grundlggande faktor for alla organisationer, det kravs paalaolika
nivaer inom organisationen. B&de inom varje niva och mellan dem. Ordet planering
ges ofta olika innebdrd, den mest anvanda betydelsen &r att planering &
genomarbetade beslut och direktiv om tankta dtgarder utvecklade i mer eller mindre
omfattande dokument. Ibland s&gs planerande vara allt agerande i en organisation
med framtida konsekvenser (Larsson,1997). Mintzberg (1995) menar att planering
inte bara &r att soka styra framtiden utan i férsta hand att sammanfoga en
organisations alla aktioner.

For myndigheter med ansvar i en krissituation galler det att skapa en organisation
som har mgjlighet att expanderai en krissituation. Organisationen maste da varai
sténd att ta emot, behandla och formedlainformationsfloden som ar betydligt
kraftigare an det informationsfldde som rader under normala férhallanden (Flodin,
1993B).

3.1.2 Grunden for planering

Planering skall utga frén de mal som satts upp for &tgarden och frén en analys av
aktiviteten. Maen maste vara anpassade till organisationens 6vergripande mal,
informationspolitik och informationspolicy. Vad géller analysen maste den se till
bade externa och interna faktorer. Vid analysen laggs sarskilt stor vikt vid interna
faktorer som synliga och osynliga signaler fran personalen och de ndrmaste yttre
intressenterna (Larsson, 1997). De externa faktorer som bor analyseras galler
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organisationens relationer med olika yttre grupperingar. Analysen fokuserar pa att
utreda vilka problem som kan uppsta och hur man |6ser dem. Vidare bor dven
marknaden och aktionsféltet for organisationens produkter, tjanster och idéer
analyseras (Larsson, 1997).

For varje typ av verksamhet inom en organisation, &r det av vikt att vara mottaglig
for forandringar hos malgruppen. Dettainnebér indirekt att de olika verksamheterna
behdver varai kontakt med samhdllsutvecklingen (Klerk, 1996). Genom
omvérldsanalys uppméarksammas faktorer som har betydelse fér en organisations
planering. Med omvérldsanalys strvar organisationen efter att skapasig en
forestéllning om hur vérlden ser ut och hur den kommer att se ut utifran ett visst
perspektiv. Exempelvis vid of érutsedda och ovantade situationer. Efter avslutad
analys bor alla anstdlldainom organisationen delges resultaten. Pa sa sétt far hela
organisationen mgjlighet att l&raav erfarenheterna (Larsson, 1997). Enligt Flodin
(1999) intréffar forandringar snabbt och det & darfor vasentligt att omvérldsanalysen
ar systematisk och kontinuerlig. Om ett nytt fenomen i organisationens omvérld
upptacks tidigt kan den eventuel It negativa utvecklingen av situationen férhindras,
elleri alafall formildras.

3.1.3 Strategisk planering

Planering som galler hantering av kommunikation i en krissituation & exempel pa
strategisk planering, da den handlar om planering ur ett [angsiktigt perspektiv.
Planering av den hér typen har till uppgift att forse beslutsfattare med underlag for
beslutsfattande. Inom ramen for planering ligger ocksa majligheten till kontroll. Med
strategisk planering & organisationens md att ha méjlighet att kontrollera
konsekvenserna av egna handlingar i framtiden (Bakka, 1993). Planeringen antas
genomsyra hela organi sationen och dess olika nivaer. Da det galler planering for
kommunikation i kriser anser modern krisforskning att det ar béttre att planerna
inriktas pa att snabbt kunna anpassa systemen i organisationen utifran nya situationer
som uppstar (Bakka, 1993).

3.2 Organisationer vid krissituationer

Dynesvid DRC (Disaster Reaserch Center vid University of Delaware) har utarbetat
en modell for hur organisationer reagerar vid krissituationer. Modellen utgar fran tva
dimensioner. Dessa & organisationsstruktur, det vill saga vilken struktur
organisationen antar i en krissituation, och fran de uppgifter organisationen far i ett
sadant |age. Organisationsstruktur delasin i vardena gammal och ny, gammal i
bemérkel sen av att organisationsstrukturen ser ut som den altid gjort och ny i
bemérkel sen av en ny och annorlunda organisationsstruktur. Uppgifter delasini om
dessa & normala alternativt onormala for organisationen.
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Uppgifter
Normala Onormala
Organisations Gammal Typl Typ3
struktur
Ny Typ2 Typ4

Figur 3.1: Dynestypologi (Webb, 1999)

Typ 1: & en organisation med en etablerad och invand struktur for agerande i
krissituationer. En organisation av den hér typen &r van att agera vid nodtillféllen.
Exempel pa sadana organisationer & polis- och brandstationer.

Typ 2: & organisationer som i héndelse av en kris eller katastrof vaxer for att
kunna agera pa ett tillfredsstéllande vis. De har klara uppgifter for vilken funktion de
har men forandras fran en liten organisation till en storre. Exempel pa organisation
av typ 2 & Roda Korset som i normal verksamhet har en relativt liten arbetsstyrka
men som Okar vid en krissituation.

Typ 3: detta & organisationer som inte vanligtvisingar i arbetet vid en
krissituation men kan komma att anlitas for sérskilda uppgifter. De har vid en
krissituation kvar sin normala struktur men antar andra uppgifter an vad de vanligtvis
hanterar. Ett exempel pa dennatyp av organisation kan vara ett byggforetag som
anlitas for att réja pa en olycksplats.

Typ 4: dennatyp av organisationer kan kallas for krisorganisationer, de far vid en
krissituation ny struktur och arbetar med uppgifter de inte vanligtvis gér. Dessa
organisationer finns oftast inte i en normal situation utan uppstar vid och pa grund av
en krissituation. Exempel pa organisationer av typ 4 & spontant formade sok- eller
réddningsgrupper. (Webb, 1999)

3.3 Fortroende och tillit — vad ar det?

Hér nedan presenteras ett perspektiv pafortroende, sa kallat samhéllsfértroende.
Fortroende betraktas har som en attityd vilken manniskor har till olikainstitutioner i
samhaéllet (Wadbring, Weibull & Sjégren, 2000). Fortroendet som attityd kan delas
upp i tre komponenter. Den kognitiva komponenten innebér att individen far nagot i
utbyte av den/det individen hyser fértroende fér. Den emotiva komponenten handlar
om den kanslomassiga kvalitet som fortroendet innebar. Kvalitén utgors da framst av
trygghet, fortréstan, forhoppningar, identitet och solidaritet. Den tredje och sista
komponenten & handlingsorienterad och har i en krissituation en mycket stor
betydelse. Denna komponent innebér att individen har en benagenhet att handla och
ageramed grund i det fértroende han eller hon hyser for en person eller en
organisation och dess information (Wadbring, Weibull & Sjdgren, 2000). Det
fortroende en individ hyser kan se olika ut beroende pa narheten till, eller
berérdheten av den foreteelse, institution eller annat som fortroendebeddmningen
avser. PAgrund av att individers handlande kan vara beroende av fortroende &r det av
stor vikt for organisationer att arbeta aktivt med att varda, bygga upp och forbéttra
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allmanhetens fortroende for organisationen. Aven effektiviteten i kommunikationen
kan komma att paverka individens fortroende fér en samhallsorganisation (Nordlund,
1994). Den grundlaggande instélIningen till en myndighets eller annan

samhal | sorganisations trovéardighet paverkar ocksa huruvida budskapet kommer att
tolkas pa det sitt som avsandaren avsett (Flodin, 1993A). Daindividen har en
bristande tillit till en organisation tenderar han eller hon att bli mindre observant pa
gdvabudskapet. Olika forutsattningar for att en individ skall kannatillit till
avsandaren av ett budskap &r att avsandaren i fraga upplevs som kompetent, objektiv,
réttvis och konsistent i sin informationsférmedling (Warg, 2000).

En mojlighet for organisationer att arbeta med fortroende & genom public
relations. Public relations fokuserar pa en organisations relation till publiken och till
almanheten. En del i arbetet med dennarelation &r publiken och allmanhetens tillit
och fortroende fOr organisationen. Vad &r det da organisationerna bor forbereda sig
paoch planera for?

3.4 Om krisen, dess definitioner och indelningar

Héar foljer definitioner av krisrelaterade ord, ett avsnitt om hur och varfér man
kommunicerar om kriser, samt identifiering av olikatyper av kriser. Dettafor att ge
en battre inblick i vad en kris verkligen innebdr, sett ur ett kommunikations-
perspektiv.

3.4.1 Definitioner av kris och kriskommunikation

Inom forskningsomradet for kriskommunikation finns ett antal begrepp som kan
anvandas for att beskriva foreteel ser inom problemomradet. Problemet &r att dessa
begrepp definieras olika och ges olika innebdrd trots att de kan tyckas beskriva
samma foreteel se. Exempel pa detta & begrepp som risk, kris, kriskommunikation
och riskkommunikation. Nedan kommer definitioner av kris och kriskommunikation
att presenteras samt ett forslag till hur de olika begreppen forhaller sig till varandra.

| en regerings proposition (1996/97:11) definieras kris som en svar pafrestning for
samhallet, ndgot som uppstar hastigt, mer eller mindre ovantat och utan férvarning.
Den hotar grundldggande véarden, kréver snabba beslut och nédvandiggor
koordinerad och koncentrerad insats av flerainstanser. Det finns inledningsvis
begransad information om vad som hant och péfrestningen utldser en stor aktivitet
bland massmedier. | propositionen lyfts ett antal drag fram vilka ses som
karaktaristiska for en kris. Dessa & att beslut fattas under svar tidspressi ett nétverk
som inkluderar manga aktorer, det existerar en kdnsa av osakerhet, aktorerna star
helatiden infor nya situationer dér snabba beslut & nédvandiga liksom formagan att
improvisera samt att massmedierna &r i hog grad involverade i krisforloppet.

I likhet med regeringens proposition ger Jarlbro, Sandberg och Palm (1997) en
krisfoljande kriterier:
En kris & en situation eller en utveckling som:
- awvviker fran det som betraktas som normalt
- uppstar relativt hastigt och i nagon man ovantat
- har betydelse for samhallet och/eller manga méanniskor
- kan hota grundlaggande vérden
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- kréver snabba beslut

Det innebar att bade kriser som uppstar i samband med naturkatastrofer och kriser
som uppstar till foljd av konflikter mellan olika parter innefattas i beskrivningen av
Kris.

Kriskommunikation definieras av Flodin (1999) som ett utbyte av information
inom och mellan myndigheter, organisationer, intresserade individer och grupper
fore, under och efter en svér pafrestning i samhallet. Lundin och Nohrstedt (1998)
beskriver kriskommunikation som den kommunikation som réder i speciellt
allvarliga situationer da de kommunikationsrutiner som vanligen anvands inte
fungerar pa ett tillfredsstallande sétt.

Ett vanligt synsétt pa forhallandet mellan termernarisk och kris betydelse, &r att
en risk foregar en eventuell olyckaeller katastrof. Detta kan sedan utveckla sig till en
kris om det inte hanteras pa rétt satt. Med detta synsétt kan en kris utvecklas
langsamt efter en olycka (Larsson, 1997). Vissa forskare vill déaremot slaihop och
jamstéllakris och risk, det leder till att en kris ses som katastrof som fullbordats.

3.4.2 Olika typer av kriser

Varje krissituation bor ses som unik. Respektive krissituation kraver i och med det
sarkskild behandling. Det &r viktigt att noga undersoka vad som ligger till grund for
krisen, (i defall dadet inte & uppenbart), for att agera pa basta mojliga sétt. Otto

L erbinger (Flodin, 1999) har grupperat olika typer av kriser utifran orsak till
situationen.

Konfrontationskriser & Kriser som till exempel bojkotter av en organisations varor
eller tjanster. De & orsakade av ett missndje fran grupper eller individer som inte fatt
sinakrav och forvantningar pa organisationen uppfyllda pa onskvart satt.

Kriser till foljd avillvilja orsakas av individer eller grupper med en mycket fientlig
instéllning till en organisation eler myndighet. For att visa sin fientlighet anvander
dessa grupper kriminella &garder eller andra extrema insatser for att nd egna fordelar
eller forstora och férsvara verksamheten for den organisation eller myndighet man
valt ut som mal. Exempel pa sadana atgérder &r kidnappning och sabotage.

Kriser orsakade av varderingar hos ledningen kan grundas pa att ledare for en
organisation framst ser till den kortsiktiga vinsten pa bekostnad av samhéllsansvar
och andraintressenter. Nedlaggning av storre och for orten viktigaforetag ar ett
exempel pa detta.

Kriser till foljd av bedrageri eller misskotsel som till exempel att ledare for
organisationer eller myndigheter ljuger, doljer eller undanhdller information som kan
orsaka kriser for verksamheten.

Andra exempel pa hur kriser kan delasin har gjorts av Mitroff, dennaindelning ar
mer konkret och preciserad och ger elva huvudtyper. Dessa &r kriminella attacker,
ekonomiska attacker, forlust av egendom, industriella katastrofer, avbrott i
produktion eller fabriker, juridiska kriser, trovardighetskriser, kriser i manskliga
relationer, halsokriser och kriser till f0ljd av foreskrifter som reglerar verksamheten.
(Flodin, 1999)
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3.4.3 Krisens olika faser

Litteratur inom amnesomradet delar ofta upp krisen i olika faser utifran tid och
handelser. Antalet faser kan variera, da vissa forskare véljer att delain

héndel seférloppet i fler detaljerade faser medan andra vill gora en mer Gvergripande
bild. De grundlaggande héandel seforloppet for de olika faserna & dock i stort sett de
samma. Flodin (1999) presenterar tre olika faser av krishantering, det &r den
forebyggande/forberedande fasen, akutfasen och dterhamtningsfasen. Tillaggas bor
att fasernainte &r tydligt avgransade fran varandra utan hanger tétt samman och gar
ini varandra.

| den férebyggande/forberedande fasen pagar aktiviteter som syftar till att reducera den
langsiktiga risken for liv och egendom. Organisationerna arbetar i dennafas
exempelvis med riskanalys, byggnadsbestdmmelser och uthildning av sig sjdva och
allmanheten. Har ingar ocksa planering infor kriser och 6vningar for hur man skall
ageravid en eventuell kris. Dennafasinnehaller &ven aktiviteter som utvecklar och
forstérker organisationers kapacitet att ageravid en kris, som till exempel
uppdatering och underhall av krisplanen. | dennafas byggs helt enkelt en beredskap
upp for att kunna kommunicera och informera pa ett effektivt st i en verklig
Krissituation.

Under akutfasen inryms de &garder som vidtas omedelbart fore, under och
omedlbart efter krisens kulmen. Dessa dtgarder har for avsikt att raddaliv, forhindra
skador pa egendom och majliggora snabb atergang till det normala. Insatser fran
raddningstjanst, polis och massmedier & exempel pa sadana atgéarder.

Aterhamtningsfasen innehdller &tgarder som syftar till att pa kort sikt dterstalla
livsviktiga och grundléggande funktioner till en [agsta acceptabel standard. |
&terhamtningsfasen borjar ocksa arbetet med att forsoka aterstdlatillvaron till det
normalaeller eventuellt forbéttrade forhallanden ur ett [angsiktigt perspektiv.
(Flodin, 1999)

Vilken fas en organisation befinner sig i speglas aven i vilken typ av budskap och
informations- och kommunikationsinsatser som gors. | den
forebyggande/forberedande fasen préglas informationen av lagar och forordningar
medan konkreta direktiv ar vanliga under akutfasen. Slutligen figurerar summeringar
och konsekvensbeskrivningar av krisen och krisarbetet under dterhamtningsfasen.
(Flodin, 1993A)

3.4.4 Krisers bemétande och hantering

Den framstéende krisforskaren E.L Quarantelli har utifrdn manga ars forskande
utarbetat tio punkter vilka beskriver hur kriser bemots och hanteras av olika grupper.
| det forberedande arbetet med kriskommunikation bor hansyn tas &ven till dessa
punkter for att salangt som méjligt undvika problem i kommunikationen bade internt
och externt. Punkterna behandlar detta utifran tre olika nivaer, individniva,
organisationsniva och samhéllelig niva.

Pa individniva menar Quarantelli att den allmanna uppfattningen om hur individer
reagerar vid en krissituation &r felaktig och dverdriven. Sjalvklart utléser
kriser/katastrofer reaktioner hos manniskor som vi inte hanterar dagligen men det
rader mycket delade meningar om hur, och i vilken omfattning dessa tar sig uttryck.
Individer rékar intei panik €ller drabbas av handlingsforlamning utan soker
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information pa ett rationellt satt och vidtar de &tgarder som rekommenderas. Detta &r
motsatsen till den allmanna uppfattningen om individers beteende i kris.

Pa organisationsniva gor Quarantelli generaliseringen att de flesta
organisationernainte planerar alls for allvarligare kriser/katastrofer. De
organisationer som anda gor det, menar han koncentrerar sig pa hanteringen av galva
krissituationen och inte pa forebyggande dtgarder eller uppfdljning. De vanligaste
problemen organisationer rékar ut for rér informationsflodet inom organisationen,
mellan organisationer och mellan organisationer och allmanheten. Aven problem vad
géller bedutsfattandet i organisationen och problem som rér koordination inom
organisationen till exempel da det galler ordervagar kan uppsta. Enligt
generaliseringarna &r organisationer ddliga pa att dra nytta av erfarenheternafran en
kris’katastrof och att anvanda dettatill att vidta atgarder for forbéttring.

Den tredje och sista nivan utgér samhéllets hantering av kriser/katastrofer.
Quarantelli menar hér att endast riktigt stora och omfattande kriser har inverkan pa
huruvida samhéllets strukturer forandras. Pa den samhélleliga nivan tas dven
massmedias roll i en krissituation upp.

Generaliseringarnagéller i huvudsak handelser som intréaffat pltsligt och som
haft en avgransad lokal paverkan, exempelvis naturkatastrofer. Generaliseringarna
galler ocksa kriser orsakade av teknol ogiska missoden som till exempel
kérnkraftolyckor. Det bor tillaggas att generaliseringarnatill évervagande del bygger
pahéandelser som intréffat i USA. (Quarantelli, 1998)

Quarantellistio generaliseringar
1. Det ar svart att fa individer att intressera sig for, och bry sig om, kriser innan de
intréaffar.
2. Naér kriser intréffar, reagerar individer 6verlag pa ett bra stt.

3. Erfarenheter fran kriser verkar inte ha alltfor allvarliga bestaende konsekvenser
fOor beteendet.

4. | den utstrackning organisationer planerar for kriser, misslyckas de ofta med att
sérskilja olyckshandelser och katastrofer.

5. Organisationer har i allménhet problem att hantera kriser, svarigheterna ar ofta
av de slag man inte férvantar sig.

6. Mycket lite férandring sker av organisationer efter att de genomgatt en kris.
7. Samhallen ger generellt mycket 1ag prioritet at att planera for kriser.

8. Ju storrekrisen ér, desto storre sannolikhet att den ger upphov till nya strukturer
och funktioner i samhallet.

9. Samhéllen som drabbats av en kris uppvisar selektiva langsiktiga forandringar.

10. Det ar i huvudsak massmedierna som férmediar den bild av en kris somvi bar
med 0ss
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3.5 Samhaéllskommunikation

| féljande avsnitt behandlas samspel et mellan de olika aktérernavid
samhdlskommunikation, vilket & grunden for myndigheters kommunikationsarbete.

3.5.1 Myndigheter, massmedia och medborgare

Samhdllskommunikation kan beskrivas som den verksamhet som syftar till att
identifiera, utveckla, etablera och bibehdllaeller avveckla kommunikation mellan
samhdllsorganisationer och omgivningen (Flodin, 1993B). Hur information och
kommunikation i ett samhélle &r téankt att fungera kan belysas genom modellen
nedan. Modellen visar en liksidig triangel dér hornen representeras av aktbrerna
myndighet, medborgare och massmedia. Samtliga aktorer kan agera bade sandare,
formedlare och mottagare av information. For en fungerande information och
kommunikation krévs att triangeln forblir liksidig oavsett yttre omsténdigheter. Det
krévs ocksd att aktdrerna kan kommunicera 6ppet och fortroendefullt med varandra.
Slutligen betonas vikten av tvavagskommunikation mellan triangelns alla horn.
(Nordlund, 1994)

Medborgare

Massmedia

Myndighet

Figur 3.3: modell for samhallskommunikation (Nordlund, 1994)

3.6 Att kommunicera med olika aktorer under krisen

Som namndes ovan karaktariseras en kris bland annat av att det & mangaolika
aktorer inblandade i situationen. For att uppna basta majliga kommunikation med
dessa bor de behandlas utifran de krav och behov respektive grupp har. Jag kommer
hér att redogdra for vilka huvudgrupper av aktorer som vanligtvis & inblandade vid
enkris.

3.6.1 Medborgarna

Medborgarna utgérs dels av ménniskor som gélva berérs av krissituationen och dels
av manniskor med intresse for det intraffade. Inom denna grupp finns manniskor som
géavatar kontakt med den aktuella organisationen for att f& mer information och
dven manniskor som inte tar kontakt men énda kan varai behov av information.
Medborgarna stéller krav pa snabb, 6ppen, korrekt, saklig och trovardig information
nar individen och samhéllet utsétts for pafrestningar sa som kriser. Darfor bor
myndigheter planerafor hur olika malgrupper skall nds. Vissa grupper i samhéllet
kraver speciellakanaler eller har andra krav painformationen. Exempelvis maste
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myndigheter se till att ménniskor som inte talar svenska, synskadade och

horsel skadade forses med information. Forskare (HG6ijer, 2000 och Dervin, 2001)
betonar vikten av att myndigheter lyssnar pa medborgaren och ser sociala strukturer
for att skapa en effektiv informationsberedskap. Forstael se spelar en betydande roll
for huruvida mottagaren (medborgaren) véljer att tro pa den information som en
myndighet formedlar. Vidare ger upprepande av meddelandet en storre respons dar
mottagaren fokuserar pa den officiellainformationen, minskar ryktesspridningen och
Okar fortroendet for informationen (Flodin, 1993A). Det har visat sig att manniskor i
krissituationer ofta galva aktivt soker efter information och tar till sig den
information och de rekommendationer som ges (Nohrstedt & Nordlund, 1993).

Informationen till medborgarnai en krissituation bor préaglas av att den klart anger
vad som har hant och vilka étgarder medborgarna bor vidta. Detta underl &tar for
medborgarnas stéllningstagande. Om informationen daremot upplevs som bristande
eller otillracklig kan medborgarna fa kanslan av att myndigheterna tillsammans med
massmedia har "lagt locket p&”, att hotet &r storre an vad som sdgs och att de
inblandade ddljer nagot. Detta kan vara borjan pa en ond cirkel dar medborgarna
borjar sokainformation hos andra kéllor som kanske inte alls &r likactillférlitliga.
Som ett led i detta uppstar eventuel It ocksa ryktesspridning och mytbildning (Flodin
1993A).

Vad géller valet av kanaler att kommuniceravia menar Palm (1998) att med de
direkt och allvarligt drabbade malgrupperna bor interaktiva kanaler som till exempel
telefonsamtal fran den ansvariga myndigheten anvandas, alternativt besoksverk-
samhet fran densamma. Till mer eller mindre indirekt drabbade malgrupper kan
mekaniska kanaler som anslagstavlor och flygblad anvandas. Ett annat alternativ &r
att informera och kommunicera med dessa grupper via speciellatelefonlinjer till den
aktuella myndigheten eller genom informationsméten. Slutligen kan sérskilda
intressenter informeras via formella och informella nétverk i hdg grad. Palm (1998)
skiljer ocksa pa effektstyrd och efterfragestyrd kriskommunikation. Den effektstyrda
kommunikationen och informationen karaktériseras av att den med smaresurser fran
sandaren nar en stor och bred publik med allméangiltig information om det som
intréffat. Den efterfragestyrdainformationen & andra sidan kraver storaresurser fran
sandaren till exempelvis bemanning av telefoner och receptioner. Som beskrivningen
paskiner handlar informationen i detta fallet om specifik information som kanske
bara ar aktuell for ett fatal manniskor, information som medborgarna efterfragar.

Dahlstrom och Flodin (1998) rekommenderar organisationer att i sin beredskap ha
planer pa upprattande av upplysningscentraler dit medborgarna kan vanda sig.
Genom denna upplysningscentral kan allméanheten fa svar pasinafragor och fa
information om vad som hant och vad som hander. Knuten till upplysningscentralen
bor en analysgrupp finnas som helatiden férser personalen med uppdaterad
information. Dessutom kan upplysningscentralen fungera som en samordnare av
flera myndigheters information.

3.6.2 Massmedier

Eftersom det & i huvudsak massmedierna som formedlar den bild av en kris som vi
b&r med oss kan myndigheternas relationen till massmedia vara avgorande for hur
hela krisen kommer att uppfattas utat (Flodin, 1999). Det & darfor av vikt for
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myndigheter att ha sedan tidigare fastlagdariktlinjer for hur samspelet med
massmedia skall se ut. Informationsberedskapen bor ta upp hur organisationen skall
agerai en krissituation och hur massmedierel ationerna skall skétas. Exempel pa
informati onsberedskapen gentemot massmedia kan vara uppréttande av ett sarskilt
forum dit journalister kan vanda sig for information, vem ansvarar for massmedie-
kontakten och s vidare. Aven genom att ha en kontinuerlig kontakt med, och
relation till massmediai den dagliga verksamheten kan myndigheterna paverka hur
massmedia sedan kommer att rapporterai en krissituation. Det &r viktigt att komma
ihdg att bade massmedia och allméanheten har rétt att fa reda pa fakta da nagot
intréffar. Meningen &r att forse massmedia med det material de behover, pa sa st
minskas massmedias kritiska installning till myndigheten och allménhetens
fortroende behdlls (Fearn-Banks, 1996). Samtidigt & myndigheter och massmedier
omsesidigt beroende av varandra. Myndigheterna beh6ver massmedia for att na ut till
medborgarna samtidigt som massmedia behdver myndigheterna for att producera
nyhetsmaterial. Att bade myndigheter och massmedia kénner ett informationsansvar
gentemot medborgarna gor att bada parter strévar efter ett fungerande samspel
(Dahlstrém & Flodin, 1998).

Massmedias viktigaroll for att klara av samhdllsstérningar i akuta sasmmanhang
har pavisatsi ett flertalet studier. Manniskor har en tydlig bendgenhet att vanda sig
till de massmedier de &r vana att anvanda for att hamta information. Det beror
antingen pa att medborgarna har ett fortroende for just dessa mediekanalerna eller att
manniskor & beroende av massmedia for att fainformation. Beteendet ser likadant ut
oavsett om det & en akut krissituation dér individen sjélv star i riskzonen eller om
det & en mer avlagsen krissituation. En séandares viktigaste ambition blir darfor att
gora medborgarna uppméarksamma pa att man har ett budskap man vill kommunicera
ut. Dessvarre kan massmedia ocksa bidratill att undergrava fortroendet for ansvariga
myndigheter sdval som vidarebefordra budskap utan kritisk granskning. (Nohrstedt,
2000)

Idag 6kar mangfalden av massmedier och mediespecialiseringen kraftigt, det
innebar bade fordelar och nackdelar for myndigheter som vill nd ut med ett budskap i
en krissituation. En av nackdelarna &r att det inte langre racker med att ga ut med ett
meddelande i den lokala radiostationen for att de allra flesta skall nds. Nu maste man
istallet faut sitt meddelande via alla olika kanaler och dessutom helst samtidigt.
Detsamma géller for tv, dar medborgarna har delats upp mellan en méngd olika
kanaler, nationella som internationella. Medborgarna blir svérare att naviade
kanaler som &r lagligt bundna att formedla krisinformation. Sévklart finns det &ven
fordelar med det 6kade medieutbudet. Exempelvis ger de manga olika kanalerna
sandaren majlighet att skraddarsy informationen for de olika malgruppernai
samhédllet, vilket forbéttrar den totala informationsgivningen (Dahlstrom & Flodin,
1998). Olika massmedier har ocksa av tradition olikaroller och forhallningssétt till
handelser. Detta paverkar deras relation till hotet och paverkar hur bevakningen av
krissituationen kommer att se ut. Hur bevakningen ser ut kan exempelvis bero pa om
det intr&ffade berdr den egna publiken eller om det handlar om en situation som
berér manniskor 1angt borta. (Nohrstedt, 2000)
| den akuta fasen av krisen spelar massmedia en viktig roll som informationskanal
bade till och ifran myndigheter och andrainblandade organisationer. Studier har visat
att lokala massmedier har stor betydelse da det galler att snabbt varna allménheten.
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Det géller bade i de fall dd myndigheter har vant sig till massmedia for att
uppmérksamma hotet och da massmedia varit forst med att uppmarksamma hotet
(Nohrstedt, 2000).

3.6.3 Myndigheter och organisationer

Vid en krissituation & informationsfl6det fran de lokala myndigheterna ut till
massmedia och vidare till allmanheten mycket stort. Aven inom och mellan olika
myndigheter & informationsflodet mycket intensivt. | en sdan situation géller det
for myndigheterna att bestémma vad, nér och hur man skall informera massmedier
och medborgare (Dahlstrom & Flodin, 1998). Myndigheter och organisationer har
oftaen fardig plan for hur de skall informera och kommunicera bade med
massmedia, medborgarna och andra myndigheter. Planen bor utga fran de
kommunikationsmd respektive myndighet har i en krissituation. Flodin (1999A) ger
exempel pasadanama:
- att fran borjan ge enkel och klar information om de olika myndigheternas
uppgifter samt formedla kontaktuppgifter till respektive myndighet
- att ge svar pade vanligaste fragorna via Internet, talsvar eller liknande kanaler
- att hafortlépande kontakt med massmedia for att genom dem ge svar pade
vanligaste fragorna och informera om det aktuella laget
- att helatiden halla anstéllda och inblandade myndigheter uppdaterade om
situationen.

| kommunikationen med andra myndigheter 1&ggs tyngden pa samverkan och
samordning av information och kommunikation. Genom att myndigheter samordnar
informationsfldden och ser till att de budskap som nar externa aktorer séger samma
saker, kan onddiga fragor och missférstand undvikas (Flodin, 1999). Alltsa bor de
planer myndigheterna uppréttat ocksa innehallainstruktioner for hur samordningen
skall se ut, vilka kanaler som skall anvéandas och hur andra berdrda organi sationer
kommer att handlai krissituationen. Myndigheterna har da mojlighet att visa upp en
och sammabild av situationen ut mot de externa aktorerna.

Som ndmnts ovan, har de anstéllda en viktig roll for att uppna myndighetens
kommunikationsmdl. Det &r de anstélldas rétt att hela tiden varainformerade om hur
krisen utvecklas och vilken roll den anstéllde har i situationen. Déarfor ar en vél
fungerande internkommunikation en mycket viktig del i kriskommunikationen
(Flodin, 1999). Det kréavs att de anstéllda vet vad som gdler nér en olyckaintréffar,
vad man skall gora och var man kan fa mer information. Inte minst vid
ryktesspridning som ror organisationen har de anstéllda en viktig roll som
informationsformedlare. De anstéllda behéver da vara va informerade och ha en god
instéllning till organisationens agerande i krissituationen.

3.6.4 Internet som kanal for krisinformation

Idag &r Internet en etablerad kanal for information. Drygt hélften av ala svenskar har
tillgang till Internet i hemmet och tre av fyra har tillgang till Internet antingen i
hemmet, i skolan eller arbetet. Heine och Liljestrém (2002) menar att vid en
krissituation idag, skulle var tredje person stka information om det intréffade pa
Internet. Webben kan alltsd bli en mycket vardefull kanal, vid sidan av de
traditionella nyhetsmedierna, fér bade den inblandade myndigheten och for
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medborgarna. | takt med den dkade anvandningen av Internet har i stort sett alla
svenska kommuner en egen webbsida pa Internet. Vad géller krisinformation har
endast ett 15-tal kommuner, en for detta forberedd sida pa I nternet. Listan med
fordelar med krisinformation pa Internet kan goras lang. Exempel pafordelar &
snabbheten i att sdnda och ta emot information och att man via Internet ger samma
information till alla kanalens mottagare samtidigt. Pa Internet finns ocksa majlighet
att malgruppsanpassa informationen till olika grupper med sarskilda informations-
krav. Internet som informationskanal har heller inga direkta granser for hur mycket
information som kan laggas ut. Pa sa sétt blir det upp till mottagaren att tadel av sa
mycket information han eller hon 6nskar, forutsatt att informationen ar
valstrukturerad. Information som laggs ut pa Internet kan uppdateras och andras ofta
utan storre insatser. Samtidigt har myndigheten kontroll éver vilken information som
formedlas pa deras egen hemsida. Det &r inte att forglémma att Internet ocksa &r en
mycket kostnadseffektiv kanal for myndigheter att anvanda. Dessutom kan
massmedia fa stora fordelar av Internet vad géller tillgang till bakgrundsinformation
och bilder. Ur ett mottagarperspektiv har Internet ocksa fordelen att varatillgangligt
dygnet runt (Morge, 1999; Heine & Liljestrém, 2002).

En av de storsta fordelarna med Internet & majligheten till
tvavagskommunikation. Denna kommunikation kan bedrivas exempelvis genom att
ge medborgarna mdjlighet att prenumerera pa pressmeddel anden eller genom att ha
fardiga e-postformulér med vilka medborgarna kan kommunicera med kommunen.
Tvavagskommunikation med hjalp av e-post kan i en krissituation ledatill att
telefonvaxlar avlastas (Morge, 1999; Heine & Liljestrom, 2002).

Vem som har ansvaret for informationen pa en krissida kan variera beroende pa
tidpunkt och var i krisskedet man befinner sig. Det kan varieramellan
raddningstjanst, polis och kommun. N&r ansvarsbordan varierar ar det av vikt att det
klart och tydligt framgadr vem som &r ansvarig for informationen.

Hur mycket Internetanvandningen an okar ar det inte att férglomma att det ar
langt ifrén alla som foredrar Internet som informationskanal. Manga soker hellre
information genom radio, tv eller genom lokala och informella informationsnétverk
(Heine & Liljestrom, 2002). Internet har &ven nackdelar som informationskanal. Den
storsta begransningen & behovet av elektricitet och telefonledningar vilket gér
Internet mycket sarbart (Morge, 1999).

Flerakommuner vdjer att i forvag konstruera en mall for en krissida som létt kan
fyllas med information och laggas ut da négot intréffat. Andra kommuner har en
stéende sida for kriskommunikation. Den storsta vinsten med att ha en stéende sida
&r att medborgare som besokt sidan tidigare vet var de skall sokainformation da
nagot hander. En stéende sida kan exempelvis innehdlla viktiga telefonnummer,
information om Viktigt Meddelande-signalen, brandslackning, forsta hja pen,
information om farligaindustrier i nérheten och hur man skyddar sig vid en olycka
pa en sadan industri. For att fa en fungerande och effektiv krissida krévs att den
marknadsfors ordentligt sa att medborgarna verkligen vet om att den finns (Morge,
1999).

Slutligen bér poangteras att Internet inte kan ses som den enda
informationskanalen utan &r i forsta hand ett komplement till andra kanaler.
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3.6.5 Kriterier for en effektiv kriskommunikation

Att tillgodose de olika behov av information som finnsi samhéllet & mycket svért
men det & endast en av de manga svéarigheter, paradoxer och problem som behover
Overvégas vid kriskommunikation. Vid en krissituation har allmanheten rétt att stélla
vissa krav painformationen fran den ansvariga myndigheten. Rehn & Levine (Warg,
2000) har listat féljande krav som de mest vésentliga:

- Trovardighet: hanger samman med hur informationskéllan uppfattas av
mottagaren. |nformationen raknas som sann och trovardig om den kommer fran en
kélla som &r legitim och har en erké&nd kompetens vilket yttrar sig genom att kéllan
ger korrekt, objektiv och fullstandig information.

- Tillférlitlighet: informationen skall vara sann, konsistent och relevant. Om inte
dettatillses finns risken att organisationen i fragainte klarar av att upprétthalla bilden
av sig galv som tillforlitlig och trovérdig.

- Begriplighet: detta &r ett sjavklart men oftast mycket svart kriterie att uppfylla.
Problem med sprékliga klyftor mellan experter och lekmén maste |6sas. Dessutom
maste hansyn tastill malgruppens heterogenitet med variationer i sprakforstaelse och
forkunskaper.

- Réttfardigheten: detta kriterie betonar den moraliska aspekten i informationen.
Myndigheten maste téanka pa att relaterainformationen till de drabbades forhallanden
och behov, den skall kdnnetecknas av Iyhordhet och 6ppenhet.

- Fortroendet: att formedla upplevelsen av ”good will” nér det galler
sammanstalIning av information. Att visa att myndigheten i forvag tankt pa och
planerat for olika krissituationer bidrar till 6kat fértroende for verksamheten

De krav som presenterats ovan kan uppfyllas och efterféljas om myndigheten
strévar efter att informationen skall vara begriplig, entydig och relevant, det vill séga
av det slag som de drabbade efterfragar och behover i ett visst |&ge. En effektiv
kommunikati onssituation framjas om kommunikationen ocksa ar interaktiv och
mal gruppsanpassad (Palm, 1998).

3.7 Konflikter, problem och paradoxer i en krissituation

| en krissituation |0per myndigheter risk att réka ut for ett antal olika konflikter,
paradoxer och problem nér det géller kommunikation och information till olika
grupper i samhéllet. Exempel pa dettatas upp i foljande avsnitt.

3.7.1 Problem i kommunikationen mellan organisationer och media

Som visats ovan lever myndigheter och massmedier i ett paradoxalt forhdlande till
varandra, det préglas av bade konflikt och émsesidigt beroende (Dahlstrom & Flodin,
1998). Dessarelationer belysesi ett antal konflikter som presenterats av den norska
Tjernobylutredningen. (Nohrstedt, 2000)

- Tidskonflikten handlar om att ansvariga experter i allmanhet prioriterar
fullsténdighet och korrekthet i informationshanteringen. De vill darfér halangre tid
for analys och informationsinhdmtande, vilket inte & forenligt med massmedias krav
pa snabbhet i en krissituation.

- Kallkonflikten kan uppsta mellan ansvariga organ och massmedia pa grund av att
de ansvariga helst vill se sina egna bedémningar och egen information férmedlas
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medan massmedia & andra sidan garna sldpper fram olika uppfattningar och
synpunkter i sin publicering.

- Ansvarskonflikten kan intréffa da den ansvariga organisationen har ett juridiskt
ansvar for att den information organisationen presenterar ar konkret och riktig och
inte astadkommer n&gon skada. Detta medan massmedierna ar betydligt friare att
agera och overldter ofta & allmanheten att bedoma vardet hos informationen och
vilka slutsatser som kan dras utifran den.

- Kunskapskonflikten uppstar pa grund av att experter ofta vill beskriva det som
intréffat i en komplex bild med ett fackmannamassigt sprak, vilket inte alltid
fungerar for massmedia vilka prioriterar popularisering, forenkling och l&svanlighet.

- Prioriteringskonflikten & kort och gott en konflikt om att myndigheter och
massmedier ibland har olika uppfattning om vad som &r viktigt att informera om.

- Trovardighetskonflikten har sin grund i att myndigheter i krissituationens borjan, pa
grund av vissforvirring eller oklarhet om |aget, ger felaktig information. Detta kan
medfora att massmediernai fortséttningen betraktar myndighetens information med
misstro. (Nohrstedt, 2000)

3.7.2 Kriskommunikationens paradoxer

Otway och Wynne har genom en problematisering av begreppet kriskommunikation
utformat ett antal paradoxer som belyser de svarigheter som bor tas hansyn till i
kriskommunikationen. Har nedan kommer dock endast de paradoxer som &
intressanta for denna undersokning att presenteras (Flodin, 1993A).

- Den malgruppsanpassade informationens paradox iNnebar att en myndighet for att
uppna storsta majliga effektivitet vid en krissituation, malgruppsanpassar sin
information. Handlar det da om en risk som beror stora befolkningsgrupper kan det
bli problem med trovéardigheten da informationen eventuellt skiljer sig mellan
malgrupperna. Det kan uppfattas som inkonsistens och att de ansvariga forsoker
dolja négot.

- Informationsbehovsparadoxen & relativt vanlig, den innebar att myndigheter eller
ansvariga organisationer endast moter ointresse fran allmanheten nar de forsoker
informera om risker och rekommenderat beteende vid larm. Om sedan katastrofen
vdl intréffar har den allménhet som tidigare varit ointresserad ett mycket stort
informationsbehov.

- Kroppsspraksparadoxen uppstar nér ett, vad de ansvariga anser vara ett klart och
tydligt, meddelande upplevs av allmanheten som oklart och motsagel sefullt. Detta
kan forstérkas ytterligare om det de ansvariga séger inte stdmmer dverens med hur de
handlar.

- Trovardighets/vaksamhetsparadoxen innebdr att en allt for framgangsrik stravan, fran
myndighetens sida, efter att uppna hog trovardighet kan ledatill att allmanhetens
vaksamhet pa varningsmeddel anden trappas av. Detta pa grund av att allméanheten
litar till fullo pa att de ansvariga kan hantera krisen, vilket leder till att beredskapen
sanks.

- Tillforlitlighets-/rattfardighetsparadoxen uppstar da den ansvariga myndigheten inte
talar om i presenterandet av siffror och varden att dessa & osakra och ofullstandiga.
Vérdena kan mycket va varariktigamen om de &r varierande bor detta informeras
om. Likasa bor de stéllasi relation till varden som ar begripliga for allménheten.
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Som till exempel méatning av strélning i ett drabbat omrade, strélningen okar for var
dag men myndigheterna menar helatiden att de &r for |agafor att nagon atgérd skall
séttasin.

3.8 Sammanfattning

Planering & avgoérande for hur en organisation klarar av att informera och
kommunicerai en krissituation. Med kontinuerlig omvarldsanalys har organisationer
mojlighet att skapa en forestallning om hur omvarlden ser ut ur ett visst perspektiv.
Genom omvérldsanalys kan &ven olika ma grupper kartlaggas. Hur en organisation
reagerar i en krissituation kan beskrivasi en modell med utgangspunkt i
organisationens egen struktur och dess uppgifter. | en krissituation spelar omvarldens
fortroende for organisationen en stor roll for hur information och kommunikation
kommer att fungera. Fortroendet kan bland annat hainverkan pa hur budskapet fran
organisationen uppfattas.

En kris kan beskrivas som en svar pafrestning for samhallet, med krav pa snabb
information och snabba beslut. Kriser kan delasin i ett antal olikatyper utifran deras
orsakssituation. En krissituation kan sedan delasin i faser baserade pa ett tids- och
héandel seperspektiv. | den forebyggande/forberedande fasen pagar i organisationen
aktiviteter for att reducera den langsiktiga risken for liv och egendom. Déri ligger
planering och 6vningar.

Mycket forskning har égnats & hur kriser beméts och hanteras av olika grupper i
samhéllet. Forskningen visar bland annat att individer inte alls drabbas av panik sa
|&tt som den almanna uppfattningen beskriver. Medborgarna kréver i en krissituation
en snabb, 6ppen, korrekt, saklig och trovéardig information. En myndighet maste
ocksa se till speciellakrav inom medborgargruppen nar det galler till exempel
anpassad information till syn- och horselskadade och till personer som inte talar
svenska. | en krissituation kan myndigheter vélja att anvanda sig av fleraolika
kanaler for att fora ut information och rekommendationer, daribland relativt nya
kanaler som till exempel Internet.

| en myndighets kriskommunikation med andra myndigheter |aggs tyngden pa
samverkan och samordning av information och kommunikation. Malet &r att i sa stor
utstrackning som majligt undvika missforstand och onddiga fragor.

| relationen med massmedia betonas vikten av att innan en krisintréffar haen
kontinuerlig och fungerande kontakt. Myndigheter och massmedia existerar i ett
beroendeforhallande dar myndigheten & beroende av massmedia for att fa ut sitt
budskap. Samtidigt & massmedia beroende av myndigheten for att fainformation sa
de kan producera nyhetsmaterial.

Avslutningsvis kan en myndighet i en krissituation hamnai ett antal olika
paradoxer och stéllas infor olika problem i sin kriskommunikation.
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4 Metod och material

| foljade kapitel kommer den kvalitativa metoden, informantintervjun som
insamlingsmetod, vilka anvants i denna undersokningen, att presenteras. Har
redogors ocksa for det praktiska tillvagagangsséttet vad galler urval, avgransningar
och liknande. Kapitlet avslutas med en diskussion runt undersokningens reliabilitet
och validitet och dess betydel se for resultatet.

4.1 Metodvalet kvalitativ metod

Valet av metod for en undersokning utgar fran respektive metods majlighet att, pa ett
tillfredsstéllande sétt, uppfylla undersokningens syfte. Det &r alltsa syftet med
undersbkningen som skall styra vilken metod som anvénds. Metoden &r det verktyg
vi véjer for att svara pa fragor om olika samhélleliga problem. Inom metodl&ra finns
tva huvudtyper av metoder, det & kvantitativa och kvalitativa metoder. Papekas bor,
att det inte finns nagon absolut gransdragning mellan dessa tva metoder. De kan
snarare ses som de yttersta motpolerna pa en skala med ett antal varianter och
kombinationer av de bada metoderna mellan sig. For denna undersokning har jag
dock valt att anvandamig av en kvalitativ metod. Den kvalitativa metoden
karaktériseras av att forskarens uppfattning och tolkning av informationen star i
forgrunden av resultatet. Detta resultat kan inte, och bor inte, omvandlastill siffror.
Metoden syftar till att skapa en grund for djupare och mer fullsténdiga uppfattningar
om de fenomen vi studerar. Kvalitativa metoder ger mojlighet att hitta olikheter och
extremer da det géller ett visst omrade, man far pa sa sétt fler och mer detaljerade
synvinklar paett problem. Den kvalitativa metoden ger dock ett mindre utrymme for
generaliseringar (Holme & Solvang, 1997). Anledningen till att jag sett det som mest
fruktbart att anvanda en kvalitativ metod i denna undersokning &r att den ger en
djupare och mer detaljerad insikt i understkningsomradet. Hade jag istéllet valt att
utfora en enkatundersokning pa ett storre antal kommuner hade jag fatt mojlighet att
visapaskillnader i séttet att bygga upp beredskapen. Jag hade dock inte kunnat ge en
mer uttdmmande, utforlig och beskrivande bild av hur beredskapen pa kommuner
och lansstyrelsen ser ut. Resultatet hade blivit att jag endast skrapade pa ytan av
informations- och kommunikati onsberedskapen som fenomen. Dessutom skulle jag
med enkater fa svart att fanga de verkliga exempel som oftaligger till grund for
utformningen av beredskapen.

4.1.1 Fallstudier och informantintervjuer

En vanligt forekommande insamlingsmetod inom kvalitativa studier &r att anvanda
sig av ndgon form av intervjuer (Merriam, 1994).

| min undersokning har jag valt att anvandamig av sa kallade informantintervjuer.
Dettaval grundar jag painformantintervjuns fordelar nar det galler intervjuns
struktur och genomfoérande. Informantintervjuer ger i manga fall s strukturerade
svar att dessa kan anvandasi jamférande undersokningar (Trost, 1997). En annan
styrka med informantinterjuver som insamlingsmetod &r att styrningen av
intervjupersonen ar relativt liten (Holme & Solvang, 1997). Genom att arbeta med
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kvalitativa informantintervjuer kan jag ge en djupare forstael se for hur just dessa
organisationer har arbetat med att bygga upp en informations- och
kommunikationsberedskap. Jag ar alltsdinte ute efter att ge en generell bild av hur
kommuner och lansstyrelser bygger upp denna beredskap utan fokuserar endast pa de
for undersokningen utvalda.

4.2 Vagen till det empiriska materialet

Nér det géller det praktiska utforandet av en undersokning finns mycket att ténka pa
som kan hainverkan pa undersokningens sutgiltiga kvalitet. | foljande avsnitt
behandlas just hur det praktiska arbetet med min undersokning har fortlopt och vilka
tankar som ligger bakom de val jag gjort.

4.2.1 Avgransningar

I min undersdkning har jag avgrénsat mig till att behandla endast en av Sveriges 21
lansstyrelser, namligen lansstyrelsen i Skane lan. Detta val baserar sig dels pa
geografisk narhet och dels pa att det i Skane lan finns ett karnkraftverk, Barsebéck.
Att det finns ett karnkraftverk i lanet stéller speciellakrav palansstyrelsens
beredskap.

Vad géller avgransningar inom sjalva amnesomradet bor poangteras att det &r hur
organisationerna har planerat att information och kommunikation skall fungerai en
skarp situation som &r det centrala. Uppsatsen kommer altsdinte att behandla hur
beredskapen har fungerat i verkliga situationer, annat 8&n som kéalla for
kunskapsinhdmtning. Eftersom det &r beredskapen jag i forsta hand &r intresserad av
kommer heller inte den dterhamtningsfas som namnts ovan att behandlasi uppsatsen.
Vidare, kan en krisinnebéra allt fran en karnkraftolyckatill att storsta foretaget paen
ort flyttar sin verksamhet utomlands och |amnar hundratals arbetsl 6sa efter sig. Jag
har darfor valt att fokusera pa vissa specifika typer av kriser. Dessa &r
kérnkraftolyckor och olyckor med utslgpp av giftiga @amnen som foljd. Anledningen
till att jag valt dessa &r att de intraffar utan forvarning och kan fa stor inverkan pa
individer och pa miljon

4.2.2 Urval

Vad géller kommuner har jag valt att fokusera pa Kéavlinge, Lund och Helsingborg.
Valet av de tre kommunerna och de sasmmanlagt fem intervjupersonerna gjordesii
flera steg.

- Forst identifierades de organisationer som &r ansvariga for informations- och
kommunikationsberedskap. Denna identifikation gjordes utifran teori och tidigare
forskning. Myndigheter, kommuner och lénsstyrelser & forutom privata foretag
de vanligaste aktdrernai en krissituation. Eftersom lénsstyrelser och kommuner
har ett lagstadgat ansvar gentemot medborgarna valde jag att fokusera pa just
dessa.
| det andra urval ssteget valdes ett antal kommuner. Dessa valdesi forsta hand
utifran sin nérhet till Barsebéck. Kavlinge & den kommun dér karnkraftverket ar
placerat och Lund & narmaste storre stad. Min avsikt var ursprungligen att den
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tredje kommunen skulle vara L andskrona kommun, ocksa pa grund av dess
narhet till Barseback. Eftersom den informationsansvarige pa Landskrona
kommun var relativt nytillsatt hade hon &nnu inte satt sig in i hur beredskapen
fungerade. Hon rekommenderade istéllet Helsingborgs stad som en tredje
kommun. Rekommendationen grundade sig pa vetskapen om att man vid
Helsingborgs Stad nyligen arbetat mycket med beredskapsplanering. De tre
slutliga kommunerna har &ven gemensamt att de ligger utmed stréackningen av
E6:an och en véltrafikerad jarnvagsbana. Bade langst E6:an och denna del av
jarnvégsbanan transporteras stora mangder farligt gods som vid lackage orsakat
av ursparning eller avakning skulle kunnainnebéara en risk for bade manniskor
och natur. Dessutom finns i Helsingborg kemiféretag och lager, vilka aven de vid
en olycka kan orsaka fara for manniskor och natur.

Slutligen identifierades de personer inom dessa organisationer som béast kunde ge
svar pa mina fragestallningar, namligen beredskapsansvarig och
informationsansvarig. Vid kontakt med dessa férekom i tvafall att den
informationsansvarige rekommenderade mig att istéllet intervjuaen viss
informatdr inom organisationen. Jag hanvisades datill den person som arbetat
mest med, och hade mest kunskap om informations- och
kommunikationsberedskapen. Intervjuerna kom déarfér att utféras med
beredskapsansvarig och en informator pa lansstyrelsen, med
informationsansvarig vid Kévlinge och Lunds kommun och med en informator
vid Helsingborgs stad.

Anledningen till att jag valt just dessa personer &r att mitt mal &r att ge en djupare
forstael se for hur beredskapen ser ut. Eftersom det & organisationernas egna arbete
som &r relevant anser jag det vara mest fruktbart att intervjua de med inblick i
verksamheten. PA kommunerna valde jag att endast intervjuainformationsansvarig
medan jag pa lansstyrel sen intervjuade bade informationsansvarig och
beredskapsansvarig. Anledningen till att beredskapsansvarig bara intervjuades pa
lansstyrelsen, ar att mina fragestallningar fokuserar pa samspelet mellan
|ansstyrelsen och kommunerna. Beredskapsansvarig pa lansstyrelsen har en
Overgripande kunskap om hur detta skall fungera. Dessutom har jag valt att inte
laggariktigt lika stor vikt vid den organisatoriska och den kunskapshanterande delen
av uppsatsen. Istdlet lyftsinformations- och kommunikationsdelen fram ytterligare.

Jag vill beskriva mitt urval som en kombination av flera olika urvalsmetoder. Det
& dels ett andamalsurval i beméarkelsen av att jag valt personer som besitter mycket
information om det fenomen jag & intresserad av. De personer jag valt & dessutom
mer medvetna om fenomenet an vad manga andra & (Bengtsson m.fl., 1998; Holme
& Solvang, 1997). Minaintervjupersoner & galvainblandade och & en del av det
fenomen jag avser att undersoka. De har valts ut pa grund av det gemensamma
kriteriet "ansvariga for informations- och kommunikationsberedskap”. Déarfor kan
urvalet ocksa ses som ett kriterieurval. Slutligen har jag dven en del av sa kallat
sndbollsurval vad gdler intervjupersoner (Bengtsson m.fl., 1998). Dettai och med att
informationsansvarig vid Landskrona kommun rekommenderade mig att vélja
Helsingborgs Stad, dar informationsansvarig hanvisade till en viss informator.
Detsamma galler vid lansstyrelsen, dar informationsansvarig radde mig att kontakta
en mer insatt informator.
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4.2.3 Intervjumanualerna blir till

FOr undersokningen har jag konstruerat tva olika intervjumanualer, en for
intervjuerna med beredskapsansvarig och en for intervjuerna med
informationsansvarig. Manualerna skiljer sig &t till viss del men manga fragor
aerfinnsi bada. | manualen for beredskapsansvarig ges fragor angaende
organisatoriska férandringar, ansvarsfordel ning och kunskapshantering storre vikt. |
manualen for informationsansvarig lyftsistéllet informations- och
kommunikationsfragorna upp, exempelvis vad géller kanalval, Internets roll och
malgruppsanpassad information.

Intervjumanualerna (se bilaga 1 och 2) & konstruerade med minafyra
fragestalningar som utgangspunkt. Inom varje frégestalIning har jag sedan
identifierat mer begransade temaomraden som jag anser ger vikt at fragestallningarna
pa ett intressant sétt. Exempelvis behandlar en av frégestalIningarna kommunernas
och lansstyrelsen relation i en krissituation. Denna fragestallning har brutits ner i
temaomraden som bland annat behandlar organisationstyper, funktioner och
ansvarsfordelning. Respektive temaomrade operationaliserades sedan ner till ett
storre antal frégor som tillsammans skall f& intervjupersonerna att ge underlag till
svar pafrégestallningarna. Med hjalp av de mer preciserade fragorna har jag som
intervjuare |&tare att fa uttdmmande svar eftersom jag vet vilka detaljer i
beredskapsarbetet jag &r intresserad av. Mer preciserade fragor hjalper mig ocksa att
kommaihdg att uppmarksamma vinklar av amnet som jag ar intresserad av men som
intervjupersonen sjdlv inte tagit upp. De underl&ttar ocksa for min formaga att stélla
relevanta foljdfragor. Eftersom jag avser hallamin intervju pa ett ostrukturerat sitt ar
jag inte bunden att till punkt och prickafolja min intervjumanual. En ostrukturerad
intervju ger utrymme for kompletterande f6ljdfrégor och dven for amnesomraden,
intressanta for min undersokning, som kommer upp under intervjuns gang.

4.2.4 Genomférande av intervjuer

Samtligaintervjupersoner kontaktades viatelefon med en forfragan om huruvida de
var intresserade av stélla upp som intervjupersoner. Tid for intervjutillfélle bokades
och datiden for insamling av det empiriska materialet borjade ndérma sig skickades
en bakgrundsinformation ut till intervjupersonerna. Bakgrundsinformationen innehdll
syftet och de grundlaggande fragestalIningarna for min undersokning, en
uppskattning av hur Iang tid som skulle behdvas for intervjun, samt telefon och e-
postuppgifter dar intervjupersonerna hade majlighet att kontakta mig for eventuella
fragor och funderingar.

Samtligaintervjuer &gde rum pa intervjupersonernas kontor med endast jag §alv
och intervjupersonen nérvarande. Att hdllaintervjun pa intervjupersonernas kontor
var att foredrai och med att intervjupersonen dar hade tillgang till dokument, parmar
och intranét som hamtades fram och visades upp under intervjuns gang. Vid ndgon
av intervjuerna hande det att intervjupersonens telefon ringde, utan att han/hon
svarade, eller att en dator gav ifran sig ljud. Det var dock sd sma storningar att jag
anser att de inte paverkade intervjuerna markbart. Intervjuerna pagick aktivt i mellan
en och tvatimmar. Vid ett av intervjutillfallena pa |ansstyrel sen visades jag, efter
intervjun, ocksarunt i lokalerna for beredskapsorgani sationen.
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For att forsakra mig om att intervjupersonerna hade uppfattat maet med min
undersokning gjordes en snabb sammanfattning av mitt &mnesomrade och syfte
innan intervjun inleddes.

4.2.5 Bandspelare och utskrift

For att dokumentera intervjuerna anvandes bandspelare. Genom att anvanda
bandspelare far intervjuaren storre mojlighet att koncentrera sig pa vad
intervjupersonen séger. Det ar da léttare att stélla relevanta foljdfragor och darmed fa
intervjupersonen att utveckla @mnet i den riktning som &r fruktbart for
undersokningen (Trost, 1997). En annan anledning till att bandspel are anvéndes for
dokumentationen &r att det da finns madjlighet att ga tillbaka och lyssna pa vad som
sagts. Att dokumentera med hjap av bandspelare kan dock medféra negativa
aspekter. Trost (1997) varnar for att intervjupersonen kan tycka att det kanns
obehagligt att veta att de spelas in och déarfér inte vara helt bekvamai
intervjusituationen. | mitt fall tror jag inte att en bandspelare hade sa stor inverkan pa
intervjupersonerna. Detta grundar jag dels pa att amnet intervjun behandlade inte &r
av personlig natur som kan vara pinsamt att prata om. Intervjun behandlade istallet
ett fenomen som &r en del av intervjupersonernas arbetsdag. Dessutom har
intervjupersonerna arbetsuppgifter som gar ut pa att de traffar och informerar
manniskor de inte tidigare tréffat. Trost betonar ocksa vikten av att anvanda sig av
l&nga band sd att intervjun inte stors av allt for manga bandvandningar. Vid mina
intervjuer anvandes band med en total inspelningstid pa 120 minuter (60min/sida).
Eftersom minaintervjuer pagick i 1-2 timmar innebar det vandningar av band. Jag
upplevde dock inte att dessa avbrott storde intervjupersonen i ndgon stérre mening.

Vartefter intervjuerna genomfordes &tergavs de och skrevs ut i mer eller mindre
ordagrann form utifran den ljudupptagning som gjorts. Intervjuernaskrevs ut i sin
helhet med undantag for ” hmm-anden”, stakningar pa ord, skratt och andra uttryck
som inte hade nagon direkt betydelse for undersdkningen.

4.2.6 Bearbetning av material

Det utskrivna material et |astes sedan noggrant igenom ett flertal tillféllen. Efter att ha
|ast materialet kunde kategorier under respektive amnesomrade och fragestalining
séttas upp. Under dessa kategorier sorterades sedan det utskrivna materialet in efter
den valkadnda modellen "klipp och klistra’. Det forekom att en del av materialet
kunde sorteras under tva eller flera olika kategorier. Nar sa var fallet gjordes dubbla
kopior av den aktuella delen for att sorterain den under respektive kategori. Genom
att kategorisera materialet underl&ttades processen med att skapa en dverblick over
allt som samlats. Harifran var det sedan enklare att sammanstalla materialet pa ett
overskadligt och begripligt sétt utifran fragestéliningarna.

Materialet har sedan bearbetats, analyserats och knutits till teori. De empiriska
resultaten kommer att redovisas tillsammans med en teoretisk analys. Att integrera
den teoretiska analysen med resultaten ger en mer |&ttlast text och ett stérre
sammanhang dn om de tva delarna presenterats var for sig.
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4.3 Undersokningens kvalitet

Kvaliteten hos en undersokning diskuteras utifran reliabilitet och validitet. Dessatva
begrepp & de som avgor huruvida den nya kunskap en undersokning presenterar kan
verifieras som sann eller inte.

4.3.1 Reliabilitet

Reliabilitet kan 6versattastill pdlitlighet, alltsd huruvida det gar att lita pa den
kunskap som en undersokning har producerat. Det & svart att sakerstéllaen hog
reliabilitet i en kvalitativ studie, dettai och med svarigheten att avgéraom
upplevelser och asikter stammer med verkligheten eller g. Om en undersokning har
hog reliabilitet eller inte bestdms av hur médtningarnai den empiriska delen av
undersbkningen &r utférda samt hur noggrant det insamlade materialet har bearbetats.
Hog reliabilitet innebér i princip att olika och oberoende métningar av samma
fenomen ger exakt samma eller ett ungefarligen likt resultat (Holme & Solvang,
1997; Kvale, 1997). For att testa undersokningens reliabilitet kan antingen samma
fenomen undersokas vid olika tidpunkter eller ocksa kan tva underdkningar goras vid
samma tidpunkt men oberoende av varandra (Hellevik, 1977). | min undersokning
har jag uppmarksammat ett par moment vilka kan paverkareliabiliteten i
undersokningen, dessa presenteras nedan.

Under intervjuerna uppfattade jag, i vissafall att nagon av intervjupersonerna
"seglade ivag” och gick ifran amnet for mycket. Nér jag forsokte styratillbaka
intervjupersonen pa amnet & det mojligt att jag missade aspekter som kunde ha varit
viktigafor mitt problemomréde. Jag anser dock att i de fall jag fick styratillbaka
intervjupersonen till det aktuella omradet hade amnet " seglat” ivag en brabit fran det
som jag anser var relevant for min undersokning.

Det gar att rikta viss kritik mot mitt val av intervjupersoner. Intervjupersonerna
har gett sin uppfattning om hur beredskapen byggts upp, om detta & den verkliga
bilden kan ifrégasatts. Risken finns att intervjupersonerna forvranger den verkliga
bilden av informations- och kommunikationsberedskapen for att ge en mer positiv
bild. Intervjupersonerna kan ocksa ge den bild som organisationen vill visa utét,
oavsett om detta & den verkliga eller inte. Den information som gesi intervjuerna
kan i mangafall varamycket svar att kontrollera utan en ordentlig insyn i
organisationens verksamhet. Det finns ocksa en risk att ndgon av intervjupersonerna
inte besitter de kunskaper som kravs for att ge svar pa intervjufrégorna och darfor
svarar med gissningar och antaganden. Jag anser dock att den risken har minskatsii
och med att intervjupersonernainnehar poster inom organisationerna vilka forutsétter
att de & vél insattai informations- och kommunikationsberedskapen. Att det ges en
falsk eller forvrangd bild av hur beredskapen ser ut kan till viss del kontrolleras
genom jamférande av intervjupersonernas svar. Eftersom informations- och
kommunikationsberedskapen inte baraligger hos en organisation, utan utgors av
delar pA kommunniva som vavs ihop palansnivakan svaren till viss del kontrolleras
genom jamfoérande.

Jag tror att materialet fran intervjuer med dessa ménniskor kan ge relativt stor
teoretisk méttnad. Sjalvklart skulle intervjuer med representanter for ytterligare
kommuner ge en storre teoretisk méattnad men tidsperspektivet begrénsar mig till ett
mindre antal kommuner. Att intervjuafler personer inom samma organisation skulle
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eventuellt ocksa kunna ge en storre teoretisk mattnad. Risken &r dock att mycket av
det de ansvariga sagt skulle upprepas.

4.3.2 Validitet

Validitet handlar om giltigheten och riktigheten i det som s&gs. En undersoknings
validitet & beroende av huruvida forskaren verkligen har undersokt det han eller hon
har avsett att undersoka utifran sina fragestallningar (Holme & Solvang, 1997;
Kvale, 1997). Validiteten &r ofta kopplad till de begrepp som anvéantsi
undersbkningen i den bemérkel se att de kan knytas samman och har en
overensstammande betydelse i bade teori och empiri (Hellevik, 1977).

Vid en undersokning av den typ jag genomfdrt kan problem med validiteten
uppsta eftersom bade det insamlade materialet och tolkningen kan ses som subjektiva
till viss del. Ett exempel & min, respektive intervjupersonernas tolkningar av olika
begrepp som anvant vid intervjutillfallena. Forskningen inom mitt amnesomrade
innehdller att antal olika begrepp som kan tolkas och betydai stort sett samma sak,
till exempel kris, fara och risk. Begreppsdefinition & en sak som kan orsaka
tveksamheter i min undersoknings validitet. Jag kan inte vara saker pa att jag och
minaintervjupersoner anvande begreppen pa samma sétt. FOr att motverka dettai sa
hog grad som mgjligt skickade jag dels en bakgrundsinformation till
intervjupersonerna sa att de var lite forberedda pa vad jag var intresserad av.
Dessutom talade jag och respektive intervjuperson dvergripande om vad jag ville
gbrai min undersokning innan intervjun startade. Trots detta kan jag inte vara helt
saker pa att de lagt ssmmainnebord i begreppen som jag gjort.

Med kvalitativaintervjuer hade jag mgjlighet att férsékra mig om att de forstod
mina fragor samtidigt som de hade méjlighet att fréga mig om det var ndgot som var
oklart. Denna mgjlighet hade jag inte haft om jag anvant mig av exempelvis
postenkéter. Jag anser att den metod jag valt har fungerat bra for att besvara mina
frégestéliningar. Anda bor inte mojligheten att vi uppfattat begrepp pa olika sitt och
lagt olikainnebdrd i dem utesutas.

Innan intervjuerna genomfordes laste jag in mig i relativt stor utstrackning pa
amnet sa att jag hade en forforstaelse i amnet. Denna forforstael se paverkade hur jag
uppfattade vad intervjupersonerna sade och hur jag tolkade vad de menade. Detta
paverkar undersokningen bade positivt och negativt. Negativt eftersom jag kan ha
missat att stéllafragor om detaljer och sadant som jag eventuellt skulle
uppmarksammat utan nagon forforstéelse i amnet. Hade jag daremot inte haft denna
forforstael se hade det ocksalegat enrisk i att jag i brist pa kunskap inte hade
uppfattat sddant som nu ledde till foljdfrégor och vidareutvecklingar.

Utformningen av intervjumanualerna kan paverka validiteten i undersokningen.
| ntervjumanual erna maste tacka in de rétta aspekterna for att belysa det som &r
vasentligt for just mitt problemomrade. Frégornai intervjumanualen bor stélls pa ett
sadant sétt att de méter de saker de avser att méta, och att de mats pa ett riktigt Ssétt.
Oavsett om fragorna lases upp ordagrant eller inte spelar formuleringen stor roll.
Detta eftersom de ger intervjuaren grunden for hur fragan skall formuleras for att ge
de svar efterstravas. Intervjumanualen byggdes utifran den teori jag redovisat tidigare
och en forforstaelse for vilka delar som &r relevant for just min undersokning.
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5 Resultatredovisning och analys

| foljande kapitel redovisas de empiriska resultaten av undersokningen. Resultaten
kommer att knytastill de teoretiska utgangspunkter som presenteratsi tidigare
kapitel.

5.1 Relationen mellan lansstyrelsen och kommunerna

Relationen mellan lansstyrel sen och kommunerna da det géller informations- och
kommunikationsberedskap ser i princip lika ut hos de tre undersdkta kommunerna.
Relationen préglas dels av samverkan och samarbete och dels av klara bestdammel ser
runt ansvars- och uppgiftsfordelning.

Sommaren 2002 infordes ett nytt krishanteringssystem av Riksdagen. | samband
med detta tillsattes ocksa den nya krisberedskapsmyndigheten vilken har till uppgift
att halla samman informationssakerheten i samhéllet. Det nya krishanteringssystemet
utgdr frén tre nivaer: regeringen, lansstyrelserna och kommunerna. Organisationerna
har omrédesansvar for sin respektive niva. Med det nya krishanteringssystemet har
fokus flyttats fran en beredskap for krig till en beredskap for olyckor,
naturkatastrofer och liknande handel ser.

5.1.1 Ansvar- och uppgiftsférdelning

Uppgiftsférdelningen mellan lansstyrelsen och kommunerna liknar pa manga sétt den
uppdel ning som finns inom kommunerna. Da mellan kommunstyrelsen och dess
forvaltningar och namnder. Det &r i forsta hand planerat att kriser som uppstar skall
hanteras av den forvaltning eller némnd som drabbats av krisen. Forvaltningen eller
namnden star da helt och hallet for informations- och kommunikationsi nsatserna men
kan vid behov vanda sig till informationsenheten vid kommunstyrelsen for hjdp och
rad. Kommunstyrelsens informationsenhet kopplas annarsin da raddningsledaren
fran Raddningstjansten gjort beddmningen att det intraffade ar pavéag att véxa
forvaltningen eller namnden Gver huvudet. | ett sddant fall aktiveras

kommunstyrel sens beredskapsgrupp dit &ven informationsenheten hor. Utformningen
av beredskapsgruppen och vad den kallas, skiljer sig nagot fran kommun till
kommun. | Lund utgors beredskapsgruppen enbart av folkvalda politiker medan den i
Kéavlinge bestar av chefer fran kommunens olika forvaltningar. Beredskapsgruppen
gar under namn som krisi nfoorgani sationen, ledningsfunktionen och
krisberedskapsnamnden (beredskapsgruppen kommer att anvandas som gemensam
benamning for dessa). |nformationsenheten som ar kopplad till beredskapsgruppen
bestdr av de informattrer som i den vardagliga verksamheten arbetar pa
kommunstyrel sens informationsavdel ning. Informationsenheten forstarks &ven av
personer med administrativa och informativa uppgifter fran kommunens 6vriga
verksamhet. Dessa personer beskrivs som ”hobbyinformatorer” eller

" barfotainformatorer”. Informations- och kommunikationsinsatserna skéts sedan fran
beredskapsgruppen och dess informationsenhet. Ledare for arbetet i de kommunala
beredskapsgrupperna & antingen kommundirektdren eller annan utsedd person i
kommunstyrelsen.
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Precis som férvaltningarna och ndmnderna kan vanda sig till informationsenheten
for hjalp och rad kan informationsenheten i sin tur vanda sig till lansstyrelsen for
detsamma. L ansstyrel sens beredskapsverksamhet aktiveras da helt eller delvis
beroende pa vad som hant for att ge kommunen stod. | ett specifikt fall ar det tankt
att |ansstyrel sens beredskapsverksamhet skall aktiveras direkt da handelsen intréffat.
Det &r i handelse av en kérnkraftolycka pa Barsebéck eller karnkraftolycka
utomlands med risk for paverkan i Sverige. Aven i fall av en omfattande olycka dér
storadelar av lanet hotas kan lansstyrelsen vélja att ta befédlet Gver de insatser som
séttsin. Lansstyrelsens beredskapsorganisation bestar i sin helhet dels av en
informationsenhet med informatorer fran den dagliga verksamheten och dels, precis
som hos kommunerna, " hobbyinformatdrer”. | beredskapsorganisationen finns ocksa
personer med sarskild expertis fran lansstyrel sens olika verksamheter, till exempel
miljo, jordbruk och infrastruktur. Dér finns ocksa representanter fran Statens
Strélskyddsinstitut (SSI), lanspolisen, Kavlinge kommun, Barseback och dven en
representant fran lansstyrelsens motsvarighet i Danmark. Arbetet i
beredskapsorgani sationen leds av landshévdingen.

Pa samma sdtt som uppgifternai en krissituation ar tankta att fordelas mellan, och
overga fran, kommunernatill lansstyrelsen &r det planerat att ansvarsfordelningen
skall fungera. Vid en lokal krissituation ligger ansvaret for informations- och
kommunikationsinsatser i forsta hand pa den berorda forvaltningen. Om
krissituationen breder ut sig och &ven om den blir langvarig gar kommunen in och tar
Over ansvaret for arbetet. Da kommunens resurser tryter kan sedan lansstyrelsen
kommain och ta 6ver ansvaret. | handelse av en kdrnkraftolycka har l1ansstyrelsen
ansvaret for beredskapen i krisens forebyggande/forberedande fas. Det & ocksa
planerat att |ansstyrelsen skall ha ansvaret redan fran borjan da det & fragan om en
handelse som av Riksdagen klassas som " svar péfrestning” for samhallet. Handel ser
av den typen definieras av att nationella varden hotas och att manga fackomraden
och myndigheter ar inblandade. Nagon sddan handel se menar man pa lansstyrel sen
inte har intréffat i Sverige under modern tid, men & anda ndgot som planeras for.

Bade kommunerna och lansstyrelsen har planerat enligt, de av riksdagen
framtagna principerna, ansvarsprincipen, narhetsprincipen och likhetsprincipen.
Dettainnebdr att ansvaret skall ligga hos de som har ansvaret i vanligafall &eni en
krissituation, att arbetet i en krissituation skall skotas paen nivasanara
krishandelsen som majligt, och av personer som vanligtvis arbetar inom omradet.
Genom detta strévar man efter att gora s sma forandringar i organisationen som
mojligt i en krissituation.

L ansstyrelsen och kommunerna ser ansvarsfordel ningen som positiv.
Kommunerna star kommuninnevanarna narmast och har den storsta kunskapen om
kommunerna, darmed kan de ocksa bygga upp den bésta beredskap infor det
of rutsedda. Genom att en kris skots av de som stér den nérmast har kommunerna
och lansstyrelsen majlighet att uppfylla ndgra av allménhetens krav painformation.
Kravet patrovardighet uppfylls genom att allménheten betraktar kallan som legitim
och att de har en erkand kompetens inom omrédet. Aven kravet pa begriplighet kan
uppfyllas genom uppdelningen i och med att de personer som i vanligafall arbetar
med information och kommunikation gor det &ven i beredskapsorganisationen. Det
finns darfor en vana att kommunicera med den aktuella kommunens invanare och det
finns kunskaper om vilken typ av information och vilket sprak som fungerar.
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5.1.2 Informationsplanernas vara eller icke vara

Aven om béde | ansstyrel sen och kommunerna stravar efter att, i en krissituation,
bedriva ett arbete likartat det under vanliga férhallanden, gors en del forandringar i
organisationerna. Dessa organisationsforandringar finns nerskrivnai planer som dels
behandlar organisationsforéndringar éverlag och dels forandringar for sarskilda
enheter, s som informationsenheten. Genom att i vardagsarbetet planerafor hur
organisationen skall se ut, och hur den skall bemannasi en eventuell krissituation
tror man sig kunna skapa framgang i en krissituation. Planer fér hur
informationsarbetet skall bedrivasi en krissituation finns vid samtliga kommuner och
&ven palansstyrelsen. " Farskheten” hos planerna &r varierade.
- | Lundsfall var den skrivnainformationsplanen just nu under revidering efter att
halegat fast sedan ar 2000.
| Helsingborg har man valt att inte |dsa sin plan utan |éta den vara ett levande
dokument som helatiden revideras och uppdaterasi takt med att manniskornai
organisationen blir duktigare och mer mentalt forberedda. Man ser dock en viss
risk att planen faller i globmskai en skarp situation och att det istéllet blir
manniskors tréning som blir avgdrande for agerandet.
Informationsplanen i Kévlinge bygger pa en uttalad filosofi om att inte ha stora
tjocka planer utan att det viktigaste &r att ha en startknapp for organisationen och
en checklista 6ver vad som skall goras. En sadan informationsplan hoppas man
skall ge utrymme for improvisation i en krissituation. Forutom sin egen
informationsplan berdrs Kavlinge aven av den informationsplan som tagits fram
av lansstyrelsen speciellt for karnkraftolyckor.

Vem som arbetat fram informationsplanen skiljer sig mellan kommunerna.
Antingen kan planen vara framtagen av informationsavdelningen galv eller som vid
lansstyrelsen, av en kommunikationsexpert. Det férekom ocksa att
informationsplanen tagits fram i samarbete med den |okal a réddningstjansten och
med Styrelsen for Psykologiskt Forsvar.

Att bade lansstyrel sen och kommunerna har planer, oberoende av deras
detaljeringsgrad, visar att den iakttagel se som Dahlstrom och Flodin gjorde 1998 inte
stammer langre. Enligt Dahlstrom och Flodin hade kommunerna en délig beredskap
och kommunerna uppmanades att arbeta med denna bade genom nedskrivna planer
och praktiska évningar. Sedan 1998 har bade kommunerna och lansstyrelsen drivit
diskussioner angaende beredskap och skapat dialoger med de aktorer som blir
inblandade i en krissituation. Aven dvningar och utbildningar béde av hela
beredskapsorgani sationen och specifikt av informationsenheten har blivit mer eller
mindre vanligt férekommande. Kommunerna har hdjt sin informationsberedskap
atskilligt sedan 1998 vad géller informationsplaner, omvérldsanalyser och
utnyttjande av ny teknik. Att informations- och kommunikati onsberedskapen har
hojts & troligen ett resultat av det nya krishanteringssystemet som inférdes
sommaren 2002. Krishanteringssystemet och den tidigare lagstiftning om
|ansstyrel sernas karnkraftberedskap har preciserat aktorernas ansvarsomraden. Det
har ocksa gett klara direktiv om vem som skall ha vilka uppgifter och darmed lagt
okade krav pa kommunernas beredskapsarbete.

| Helsingborg finns dock tendenser till att arbetet med informationsberedskap
gunker i prioritet hos de styrande. Detta syns genom en reducerad informationsenhet
dar den strategiska biten mer eller mindre tagits bort och kvar aterstar endast
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trycksaks- och webbproduktion. Det rader ocksa tveksamheter om vem som kommer
att skota informationsberedskapen centralt i kommunen. Samtidigt 6kar kraven pa
kommunernas ansvar i en krissituation. Denna utveckling kan resulterai en
tillbakagang mot den situation som radde da kommunerna uppmanades héjasin
informationsberedskap. Utvecklingen medfor ocksa att informationsfragan flyttas
over paraddningstjansten som egentligen & ansvariga for den fysiska beredskapen.
Att informationsfragan ligger hos raddningstjansten istéllet for hos de som arbetar
med information centralt och &r insattai kommunstyrel sens arbete kan komma att
innebéra stora problem for informationsarbetet i en krissituation. Anledningen till
denna utveckling tror man kan vara ett bagatel liserande perspektiv hos de styrande.
Perspektivet bygger pa att det gétt brafor Helsingborg i alla &r sd kommunen har
aldrig behovt vara beredda. Detta resonemang leder fram till att stdmma 6verens med
Quarantellis generalisering om att samhéallen ger 13g prioritet & planering infor
kriser. Att arbeta proaktivt med informations- och kommunikationsberedskap som
kanske aldrig kommer att behtva anvandas kostar bade pengar och resurser.

5.1.3 Beredskapsorganisationen rycker in

Som ndmnts ovan har samtliga organisationer planer for sina
beredskapsorganisationer nér det géller information och kommunikation.
Beredskapen hos |ansstyrelsen och hos kommunerna &r i princip den samma oavsett
vilken typ av kris det & fragan om. Det som varierar ar hur pass stor del av
beredskapsorgani sationen som dras igang. Detta ar tankt att anpassas efter hur
omfattande krisen i fraga ar. | kommunerna finns &ven beredskapsresurser utei
forvaltningarna, vilka & de forsta att aktiveras vid en krissituation, bortsett fran
karnkraftolyckor. Lansstyrelsen, har en karnkraftolycka som den handelse da
beredskapsorgani sationen aktiveras maximalt. Vid héandelser som orkaner 6ver Skane
eller bversvdmningar sammankallar |ansstyrelsen delar av beredskapsorgani sationen
for att finnastill for rad och stod till raddningstjanst och kommuner som drabbas. |
sadana handel ser far |ansstyrelsen ocksa en informell roll som samordnare av
information fran kommuner, réaddningstjanst, SMHI och andra inblandade
organisationer. Lansstyrelsen planerar kort och gott att agera nagot av en
sambandscentral i dessafall.

Lansstyrelsen har i nuléget tankt att i en krissituation tain en
kommunikationsexpert for att komplettera och leda informationsenheten. Den
ansvarige for presskontakterna fran lansstyrelsen & ocksa planerad att hamtas
utifran. Det kan vara en journalist med mangarig erfarenhet eller annan person med
stora erfarenheter av massmedia. Att anvanda sig av externaresurser i
informationsenheten kan ha bade fordelar och nackdelar. Fordelarna &r att den eller
dejournalister som tasin har vardefulla kontakter med massmedia och en stor
forstaelse for hur massmedia arbetar. Nackdelarna &r att personer utifran inte kanner
till hur informationsverksamheten fungerar under vanliga forhalanden, vilket kan
ledatill praktiska problem. Pa sikt & dock tanken att den ordinarie
informationsavdel ningen skall ledainformationsenheten i beredskapsorgani sationen.

Kommunerna har &ven de haft tankar och diskussioner runt att tain externa
kommunikationsexperter. | Lund & man mer eller mindre saker pa att en
kommunikationsexpert av nagon typ kommer att anlitas, medan man i Helsingborg
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kommer att stréva efter att i majligaste man klara sig med egna resurser. Det finns en
tveksamhet till att tain kommunikationsexperter for att |13ta dessa leda arbetet.
Istéllet ser man en kommunikations- eller massmedieexpert som en tillgang for rad
och stod i det I16pande arbetet. | Kavlinge ser man att en kommunikationsexpert
skulle kunna fungera som bollplank och ge rad exempelvis om hur

pressmeddel anden bor skrivas for att fa ut det budskap kommunen 6nskar eller hur
information till medborgarna bor utformas.

De uppgifter det &r planerat att informationsenheterna skall skotai en krissituation
&r i stort sett de samma bade pa kommunerna och pa lansstyrelsen. Inom
informationsenheterna har det dragits upp riktlinjer for vad informattrerna skall gora
I en krissituation. Man har dock valt att inte tilldela en person en specifik uppgift och
att den person sedan alltid har samma uppgift. Istdllet & det téankt att informatrerna
tilldelas sina uppgifter da beredskapsgruppen dragit igang. Pa sa sétt tror man sig
skapa en mer flexibel informationsenhet dér alla medverkande har kompetens att
gora flera saker och séttas pa olikaroller. Pa bade |ansstyrel sen och kommunerna ér
det tankt att dela upp personalstyrkan i tva skift sa att beredskapsorganisationen kan
bemannas och finnas tillganglig dygnet runt da ndgot intraffat.

Informationsenheten skall skota kontakten med massmedia, internkommunikation,
information paintranét och Internet. Informationsenheterna har ocksatill uppgift att
samordna information fran de inblandade myndigheterna och den information som
formedlas via massmedia. Aven att analysera och dokumentera handelsen ingar i
informationsenhetens uppgifter. Ledningen forses, genom omvéarldsbevakning, med
rapporter om vilken bild av krissituationen som férmedlas och hur den information
som skickas ut behandlas. Med samordningen av information och omvéarldsanalys
hoppas man pa att kunna eliminera sa mycket motstridiga budskap som mgjligt.

Bade kommunerna och lansstyrel sen kan, utifrén de organisationsforandringar de
genomgar i en krissituation, klassificeras som typ 2-organisationer enligt Dynes
typologi. Detta eftersom de, i en krissituation, forandrastill en sarskild
beredskapsorganisation och vaxer i antal medlemmar for att kunna agera pa ett
tillfredsstéllande vis. Vad gdler beredskapsorganisationernas uppgifter ar dei
princip de samma som i den dagliga verksamheten. Detta bortsett fran skillnaden i
situationen och den press som finns pa organisationen i en krissituation.
Beredskapsorgani sationerna praglas ocksa av klara direktiv for vilken funktion de
olikadelarna har. Det bor dock papekas att kommunernainte ar nagra renodlade typ
2-organisationer. Orsaken till det &r att de inte véxer i antal medlemmar genom
forstarkningar fran externa hadll utan att det & medlemmar i den ordinarie
verksamheten som grupperar om sig. | det fallet ar lansstyrelsen en typ 2-
organisation i och med att de far forstarkningar fran bland annat SSI, Region Skane
och liknande organi sationer.

5.2 Kunskapsinhdmtning och 6vningar

Utveckling och forbéttring av informations- och kommunikationsberedskap sker
genom att organisationer kan inhamta och samla pa sig kunskaper i amnet.
Insamlingen kan goras fran bade utomstaende aktdrer och fran den egna
organisationen.
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Hel a beredskapsorgani sationens verksamhet bygger pa vilka kriser en kommun
eller 1ansstyrelsen kan se som potentiella. De generella kriser som kommuner och
|ansstyrelsen ser som potentiella & brander pa vardnem eller skolor, buss- och
tagolyckor, olyckor med farligt gods, elavbrott, epidemiska djursukdomar,
Oversvamningar och stormar. Forutom dessa ndmns kriser specifikafor en viss
kommun. | Helsingborg ndmns exempelvis brand med kraftig rokutveckling i ett
pelletlager belaget centralt i staden och olyckor pa ndgon av farjorna som trafikerar
Oresund. Aven lansstyrelsen ser olyckshandelser pa Oresund som potentiella, dai
forsta hand utsl&pp av kemikalier fran batar och liknande. Sadana senarier évar
lansstyrel sen tillsammans med sin danska motsvarighet, kustbevakningen och
Helsingborgs réddningstjanst. Tidigare har lansstyrel sens évningar fokuserat pa
kérnkraftolyckor men nu fors en dialog med Vagverket, Banverket och andra aktorer
for att gora en risk- och sdrbarhetsanalys 6ver Skane.

Bade |ansstyrelsen och kommunerna har regelbundet 6vningar av helaeller delar
av sina beredskapsorganisationer. | Helsingborg betonas att det &r traning och
Ovningar som gor manniskor medvetna om att det som Ovas faktiskt &r situationer
som kan intréffa. Genom dvningar menar man i Helsingborg att medlemmarnai
organisationen vet ungeféar vad som skall goras. Vikten av att varalyhdrd och
flexibel, istéllet for att blint hallafast vid en skriven plan lyfts ocksa fram.

Bade pa kommunerna och pa |ansstyrelsen utfors forutom egna évningar ocksa
ovningar tillsammans med réddningstjanst, polis och andrainblandade aktorer. |
Ovningarna deltar exempelvis kommuner, lansstyrelsen, foretag (ex. Scandlinesi
Helsingborg), réddningstjanster, Region Skane och karnkraftverket Barseback.
Ovningarna varierar i storlek och antal medverkande. Att sjélva anordna évningar
och deltai andra myndigheters och organisationers dvningar ses som en viktig kélla
till kunskap. Lansstyrelsen har dessutom visst utbyte med Hallands |an under
ovningar av karnkraftberedskapen. Lansstyrelsen menar att det viktigaste med
ovningarna &r att fa en uppfattning om vilka resurser som finns, bade materiellt och
kunskapsméassigt och att klara ut tidsforhallanden och ansvarsférhallanden.

Utbildning & en annan stor kdlatill kunskap om beredskap. For
beredskapsorgani sationen pa lansstyrel sen hdlls karnkraftutbildningar,
informationskurser och utbildningar om att arbetai stab. Uthildningar & ocksa ett
sétt att utveckla informations- och kommunikationsberedskapen och férbereda
medlemmarnai beredskapsorganisationen pa vilka krav som kan komma att stéllas
padem. Déarfor uthildas och dvas informationsenheterna inom kommunerna och
lansstyrelsen i hantering av massmedia. Detta gors bade genom teoretiska seminarier,
genom diskussionsgrupper och i praktiska scenarier med mikrofoner, kameror,
latsasiournalister patelefon och skrivande av pressmeddel anden. Om mediemmarnai
beredskapsorgani sationen dessutom har utbildatsi teorier inom beteendepsykol ogi
och krisbeteende har de | &ttare att hantera massmedias, allmanhetens och andra
gruppers informationsbehov.

Att dvainformations- och kommunikationsberedskapen ar ett maste for att se vad
som fungerar och vad som behdver éndras. Genom dvningar far man aven kunskaper
om hur manniskor reagerar painformation. De personer som &r aktivai
informationsenheten &r i behov av att Gva for att fa en klarare uppfattning om vilken
roll och funktion de gélva har.
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Kunskap om informations- och kommunikationsberedskap ackumuleras ocksa
genom att studera andra kriser och dérigenom forutse exempelvis vilken typ av
information som efterfragasi en krissituation. | Helsingborg har man bdrjat anvanda
en” Akutparm” dér erfarenheter och upplevelser fran 6vningar samlas tillsammans
med andra relevanta kunskaper och checklistor for att ge stod. Eftersom kommunen
helatiden har omsattning av personal skall parmen ocksa kunna fylla en utbildande
funktion for personer som inte deltagit i dvningar.

Att utbildai psykologi och beteenden och dva hur dessa paverkasi en
krissituation & nagot man tagit fastapdi Kavlinge. Dar har man sedan en tid tillbaka
borjat med, vad de gdva anser vara, en lite annorlunda form av évning och traning
av krissituationer. Ovningarna fokuserar p& vad som hander med medlemmarnai
beredskapsorgani sationen pa ett personligt plan i en krissituation. Exempelvis, hur
manniskor reagerar om ett tag med farligt gods valter och farliga amnen lacker ut och
i olyckan skadas och omkommer barn. Ovningarna handlar om huruvida personalen i
beredskapsorganisationen ar kapabla att gora ett bra arbete i en sadan situation. Man
har ocksa diskuterat exempel dar anhorigatill medlemmar i beredskapsorganisation,
eller medlemmar sjdva omkommer eller skadas svart. Hur kommer arbetet att
paverkas d&? Ovningarnadrivsi seminarie- och diskussionsform med exempelvis
foreldsare som arbetade under Goteborgsbranden.

Pa lansstyrelsen och i Helsingborg bedrivs mer traditionella 6vningar med
pahittade scenarier och personer som "leker” journalist och allmanhet.

5.3 Malgrupper och malgruppsanpassning

L ansstyrelsen och kommunernas sétt att informera och kommunicera foljer till stor
del Nordlunds modell fér samhdallskommunikation dar aktdrerna & myndigheter som
de si@lva, massmedia och medborgarna (nedan bendmnda allmanheten).

L ansstyrelsen har klart definierat sinamalgrupper for information och
kommunikation till allmanheten, kommuner, massmedia, internt pa lansstyrelsen och
andra samverkande organisationer. Kommunerna definierar i stort sett samma
malgrupper, allmanhet, massmedia, den interna verksamheten och samverkande
organisationer. | Lund lyfter man ocksa sarskilt fram skillnader i allméanheten som
malgrupp och delar denna pa drabbade och icke drabbade. Efterson polisen har
ansvar att underratta drabbade och anhoriga har Lund inte planerat nagon sérskild
anpassning av information for dessa manniskor. Man har daremot planerat att inrétta
sa kallade traffpunkter dit de direkt eller indirekt drabbade kan vanda sig for
information, hjalp och stdd. Det enda som skulle kunna kompletteras for att
Nordlunds modell skulle passai dettafallet ar, sett ur en myndighets perspektiv, en
relation med andra myndigheter.

5.3.1 Malgruppsanpassning

Information som gar ut fran lansstyrelsen eller kommunerna ér, till viss del, tankt att
malgruppsanpassas. Huruvida anpassning gors eller inte & beroende painnehal och
tidsperspektiv. Palansstyrelsen menar man att malgruppsanpassningen som planeras,
till stor del handlar om vilka kanaler som valjs for att informera och kommunicera
med de olika malgrupperna. Det 6kade utbudet av kanaler och den tekniska
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utvecklingen har gjort det majligt att i stor utstrackning mal gruppsanpassa budskap
bade efter kanal och innehall utifran sarskilda krav.

| ett fall anses det dock sérskilt viktigt med malgruppsanpassning. Det &r da det
handlar om information frén experter. Man kan da se ett behov av att omsétta
experternas information till ett sprék som vanliga manniskor forstar for att undvika
misstolkningar. | Helsingborg tror man att misstolkningar sékert anda kommer att
uppsta men att informationsenhetens uppgift ar att forsoka undvika det s& langt som
mojligt. Uppgiften att malgruppsanpassa eller 6versattainformation ligger pa
informationsenheten. Genom den dverséttning av experters fackmannamassiga sprak
som kommunerna och |ansstyrelsen planerat att gora kan allméanhetens kriterie pa
begriplig information uppfyllas. Aven risken att hamnai den sd kallade
kunskapskonfliken minskas da sprakliga klyftor mellan experter och lekman
overbyggs. Med 6versittningen kan hansyn aven tastill variation i sprékforstaelse
och férkunskaper.

I informationen till massmedia och allmanhet har lansstyrelsen och kommunerna
inte planerat att i en krissituation gora nagon skillnad i informationen. Man har dock
reflekterat Over att massmedia kan varai ett annat behov av bakgrundsinformation
och bildmaterial an vad allmanheten &r. Bade lansstyrel sen och kommunerna
framhdller vikten av att ge sa mycket information som méjligt, samtidigt som den
maste vara korrekt, snabb, trovardig och att &ven g& ut med sadan information som
far den egna organisationen att hamnai dalig dager.

Ett problem med malgruppsanpassning av information som tas upp &r den
tidspress som kommer att rédai en krissituation.

L énsstyrelsen och kommunerna har aven planerat for hur de skall na personer med
handikapp och invandrargrupper som kan ha svarigheter att tatill sig information
utan vissa hjalpmedel. Pa lansstyrelsen och i Helsingborg ser man Internet som en
mojlighet for sprék- och handikappsanpassning av information. Det gdller dai forsta
hand allmangiltig information under krisens forberedande/férebyggande fas. |
Kéavlinge &r det tankt att informera och kommunicera med dessa personer direkt via
telefon. Den kanalen anvandes vid tagolyckan 1996 och utvéarderades som mycket
effektiv. | Lund har hemsidan utrustats med sa kallad topptext vilket gor det mojligt
for synskadade att 1&sa informationen som laggs ut. | Lund finns ocksa kontakter
med en radiokanal och i Helsingborg med ett informationscenter som vander sig till
invanare med utlandsk harkomst. | Lund tror man dock att information pa engelska
kommer att tillgodose informationsbehovet. Detta eftersom de flesta personer med
utlandsk harkomst som finnsi Lund kommer frén europeiska lander och darfor &
vana att kommunicera pa engelska. | Kavlinge har man planerat att &ven na dessa
grupper genom personliga telefonsamtal. Pa lansstyrelsen har man i en krissituation
tankt tillgodose flerspraksbehovet genom att tain flersprakiga personer till
upplysningscentralen dit allménheten kan vanda sig. Arbetet med att utoka
informationsenheternas kontaktytor pagar hela tiden under den
forebyggande/férberedande fasen.

En paradox kommunerna och |ansstyrelsen undviker att hamnai pa grund av att
man planerar att inte malgruppsanpassa dvainnehdlet i sinabudskap & den Flodin
kallar den mal gruppsanpassade informationens paradox. Denna paradox skulle
kommunerna och lansstyrel sen kunna hamnai om informationen
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mal gruppsanpassades sa mycket s att den far olikainnebdrs for olika malgrupper.
Informationen brister dai konsistens och trovardighet.

5.4 Om informationsspridning och information till malgrupperna

Som namnts ovan gor lansstyrelsen och kommunerna en viss malgruppsanpassning
genom sitt val av kanaler. De kanaler man planerar att anvandai en krissituation ar,
med vissa undantag, desamma som i den dagliga verksamheten. Valet baseras pa hur
situationen ser ut. Enligt lansstyrel sen och kommunerna & valet av vilka kanaler som
skall anvandasi en krissituation helt utan hansyn till kostnader. Man resonerar
snarare att kostnaderna for informationsinsatsernai en krissituation kommer att vara
smai jamforelse med exempelvis kostnader for evakuering och sanering.

5.4.1 Relationen med allmanheten

Mal séttningen med lansstyrel sen och kommunernas beredskap ar i forsta hand att
skydda allmanheten, vilket de ocksa & ansvariga att géra enligt lag. Allménheten
bestar dels av manniskor som sjalva soker information och dels ménniskor som
agerar passivt trots att de kan varai behov av informationen. For att forstka trygga
informationen till bada dessa grupper har lansstyrelsen och kommunerna planerat att
anvandasig av flera olika kanaler. Nér flera kanaler anvands upprepas ocksa
budskapet och ger med det ett okat fortroende for vad som sags och det minskar aven
ryktesspridningen enligt Flodin.

| sin informationsspridning och kommunikation med allmanheten planerar
lansstyrelsen och kommunerna att anvanda sig av upplysningscentraler, olika
massmediala kanaler, Internet, flygblad och i vissafall direkt kommunikation via
telefon. | Kévlinge betonas vikten av att vara flexibel och uppfinningsrik i sitt val av
kanaler sa att alla eller s manga som majligt nds av budskapet. Vad géler de
rekommendationer for kanalval som Palm tar upp har kommunerna och lansstyrelsen
koncentrerat sig pa att informera och kommunicera med de grupper av medborgarna
som inte &r direkt drabbade. Information till drabbade och anhoriga skéts av polisen.
Ett undantag ar dock tréffpunkternai Lund som vander sig till just dessa méanniskor.
Kommunerna och lansstyrelsen planerar att anvanda massmedia med radio, tv och
tidningar i forsta hand. De mekaniska kanaler Palm rekommenderar, planeras att
anvands i mindre utstrackning och framst da det rader sérskilda omstandigheter
exempelvis vid elavbrott. Palms rekommendationer att anvanda telefonbaserade
informationskanaler har man dock tagit fasta pa genom sina upplysningscentraler.
Aven natverk anvands, da framst for att na invandrargrupper och personer med
handikapp som gor att de har svart att tatill sig information viade ordinarie
kanalerna.

L ansstyrelsen och kommunerna har ala planerat att i en krissituation upprétta en
upplysningscentral dit allmanheten kan vanda sig for att fa svar pa sina frégor och
information om det aktuella laget. | Helsingborg och Kavlinge menar man att
upplysningscentralen bor upprattas sa fort som maéjligt nar ndgot hant for att undvika
att kommunens vaxel kollapsar. | Lund menar man att upplysningscentralen inréttas
forst dadet ar fragan om en situation som ser ut att bli [angdragen eller i vilket fall
inte gér 6ver med en gang. Erfarenheter visar att oavsett vad som hant borjar
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allmanheten mycket snart ringatill kommunen for att fainformation. Eftersom
upplysningscentralen i Helsingborg ligger pa ett annat nummer &n den ordinarie
kommunvéxeln betonas vikten av att mycket snabbt och via flera kanaler fa ut det
nyatelefonnumret. Det kommer da att kommuniceras viatext-tv, radio, tidningar och
Internet. Med textbaserade kanaler som Internet och text-tv ges allméanheten
majlighet att galvatadel av information oberoende av sdndningstider och liknande. |
Kéavlinge kommer man i en krissituation att stréva efter att den personal som
bemannar upplysningscentralen har god kdnnedom om kommunen och helst aven ett
socialt kontaktnét i kommunen. Att allménheten som ringer in kan kdnnaigen
personen pa upplysningscentralen tror man kan ha en lugnande effekt och dessutom
héja trovardigheten pa den information som lamnas. Kéavlinge har ocksa efter
tagolyckan 1996 inlett ett samarbete med L 6ddekopinge nér det géller utbyte av
resurser till upplysningscentralen. Vad géller lansstyrel sens upplysningscentral
planeras denna vara Oppen for allmanheten aven att besoka for att fa information och
svar pafréagor.

Genom att snabbt draigang delar av eller hela upplysningscentralen kan
kommunen tillgodose medborgarnas krav pa snabb information. Dessutom kan
blockeringar av SOS Alarms telefonvaxel som vid orkanen i Skane 1999 undvikas.
Att kommunerna och lansstyrelsen, (lansstyrelsen i handelse av en kérnkraftolycka),
planerar att snabbt séttaigang sinainformationsinsatser ger medborgarna en kénsla
av att myndigheternainte har nagot att dolja och inte forsoker ”1agga locket pd”. Att
dr6ja med inréttandet av en upplysningscentral ger med stor sannolikhet en hog
bel astning pa exempelvis SOS Alarms och raddningstjanstens telefonvaxlar. Det kan
ocksa ledatill att medborgarna soker sig till andrainformationskallor som kanske
inte alls har satillforlitlig och sanningsenlig information. Dahlstrém och Flodin
rekommenderar att det till upplysningscentralen knyts en dokumenterande och
analyserande grupp for att forse upplysningscentralen med den senaste
informationen. Pa bade lansstyrelsen och kommunerna har man valt att 1agga den
analyserande och dokumenterande funktionen i informationsenheten som sedani sin
tur & kopplad till upplysningscentralen.

| héndelse av fullstandigt och langre elavbrott ser Lund radion som sin framsta
kanal till allmanheten. | Helsingborg och Kavlinge ser ocksa de radion som en viktig
kanal men ser aven aternativa informationskanaler som handgjorda flygblad och
plakat som sprids med hjélp av Posten, tidningsbararna och frivilliga organisationer,
polisens hogtalarbilar och helikoptrar med megafoner som ett alternativ. Man ser
ocksa fasta motesplatser ute i kommunen dit allménheten kan vanda sig som en
utvag.

| Kévlinge ndmns &ven tyfonlarmet som ett alternativ. Det & dock en kanal som
undviks i majligaste man pagrund av risken att det skapar en panikartat beteende hos
allméanheten som direkt associerar till att ndgot hant pa Barsebéck. Bade
kommunerna och |ansstyrelsen ser massmedia som en mycket anvéandbar och
effektiv kanal att anvanda for att nd ut till allménheten.

| sin relation med medborgarna kan kommunerna och lansstyrelsen komma att sta
infor det faktum att medborgarna &r ointresserade av den information myndigheten
sander ut. Nar en krissituation intr&ffar har den tidigare ointresserade publiken ett
mycket stort informationsbehov att fylla. En sadan utveckling kallar Flodin for
informati onsbehovsparadoxen. Detta motsvarar &ven den forsta av Quarantellis
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generaliseringar, det vill sdga att det ar svart att fa medborgarna att intressera sig for
kriser innan de intréffar.

5.4.2 Att gora informationen tillrackligt skrammande

Man har ocksa reflekterat Gver att den information som ges ut inte skall skapa panik
utan snarare verka lugnande. Hur detta skall goras & det ingen som har ndgon
patentlGsning pa men att forstka tolka och forstd malgruppen, anvanda sunt fornuft
och ténka sig for & grunderna.

En av Quarantellis generaliseringar beskriver hur allmanheten reagerar i en
krissituation och hur de reagerar pa den information som férmedias. | en krissituation
kravs att den information kommunen eller [ansstyrelsen skickar ut ar tillrackligt
skrammande for att fanga manniskors uppmarksamhet och fa dem att uppfatta vad
som har hant. Samtidigt bor informationen inte vara s skrammande att ménniskor
rakar i panik. Lansstyrelsen och Helsingborgs kommun menar att ett av deras syfte
med informationsplanerade &r att lugna allmanheten nar nagot intréffat. Med detta
menas att informationen skall innehdlla svar pa s manga generella frégor som
mojligt for att undvika att ménniskor som inte &r i direkt ndd ringer och blockar
telefonvéxlar for manniskor som verkligen &r i behov av hjalp. Genom att studera hur
informationen sett ut i andra krissituationer och hur den da har beméts kan en
avvégning goras av hur skrammande informationen kan framstéllas. | Kévlinge ses
det storsta problemet med skrammande information varai en handelse, dar man forst
bedoémer att det inte & nagon fara och sedan, vid ytterligare undersokningar inser en
overhangande risk. | en s&dan situation kan myndigheten fa problem med den
uppfattade trovardigheten i sin information i och med att informationen inte varit
konsistent. Trovardighet uppfylls nér informationen upplevs som sann, korrekt,
objektiv och fullstandig. Att trovardigheten for informationen géar forlorad kan leda
till att myndigheten far problem med att uppréatthdlla en helhetshild av sig §éva som
trovardiga och tillforlitliga. Det ses dock som viktigast att kommunen forser
allmanheten och massmedia med information med vilken de sedan kan gora egna
beddmningar. Den information man forestéller sig att allmanheten vill ha &r inte,
exempelvis vad det & for amne som lackt ut och hur det reagerar. Istéllet tror man att
manniskor baravill veta hur farligt det & och hur man skyddar sig mot det. Det
gdler for kommunerna och lansstyrelsen att tatill sig feedback painformationen och
se vilka konsekvenser och vilket bemétande informationen fatt. Detta hanger
samman med Rehn & Levins teori om att information maste vara begriplig for en
effektiv kriskommunikation och att sprékligaklyftor mellan experter och lekmén
maste 6verbyggas. Genom att skaffa sig framforhalning, att alltid sdga sanningen
och inte frisera sanningen tror man i Lund att man far ett budskap som fungerar pa
Onskat sétt.

Dakriteriet for trovardighet och/eller kriteriet for tillforlitlighet, vilket ndmndes
ovan, inte kan uppfyllas gentemot alménheten finns aven en risk att kommunen eller
lansstyrelsen hamnar i en trovéardighetskonflikt med massmedia. Detta kan medfora
att massmedia fortséttningsvis betraktar myndighetens information med misstro. Det
ses darfor som en stor fordel att |énsstyrelsen & informationsansvariga vid en olycka
pa Barsebéack, eftersom det dar finns en stor risk i att olika budskap ges ut.
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5.4.2 Relationen med massmedia

Bade |ansstyrelsen och kommunerna & méana om att ha en brarelation med
massmedia redan under det vardagliga arbetet. Detta mérksi instélningen att
massmedia ses mer eller mindre som en samarbetspartner och en viktig
informationskanal i en krissituation. Det informationsansvar som bade myndigheter
och massmedia har gentemot medborgarna &terspeglas hér i stravan efter ett
fungerande samspel. Pa kommunerna férvantar man sig att massmediai det initiala
skedet av en krissituation kommer att ta ett stort ansvar for att fa ut information och
samarbeta ndra med kommunen. Forst i ett senare skede nar krisen ar pa dvergaende
tror man att massmediatar pa sig sin granskande roll.

Kommunerna och lansstyrelsen kommer i en krissituation alla att arbeta efter
tanken att forse massmedia med sa mycket material som majligt, bade Gver det
aktuella handel sef 6rloppet och bakgrundsinformation. | Helsingborg séger man att
det for kommunen géller att ge massmedia sa hog service och sa brainformation som
mojligt.

| relationen med massmedia betonas att kommunen och lansstyrelsen maste vara
korrekta, snabba, lyhdrda, att aldrig ljuga eller fyllai luckor med information man &r
osaker pa. Eftersom myndigheten har ett juridiskt ansvar for den information de ger
ut &r dessariktlinjer for informationen extraviktiga. Att ljugaeller fyllai luckor i
informationen till massmedia kan ledatill att en ansvarskonflikt uppstar. | en
ansvarskonflikt & massmedia betydligt friarei sitt agerande. De kan mer eller mindre
overlatatill allménheten att bedoma vérdet hos informationen och vilka slutsatser
som kan dras. | en krissituation kommer myndigheterna med stor sannolikhet att
hamnai den s kallade tidskonflikten med massmedia. Massmediatrycker pa och
kréver snabb information om det som intréffat medan lansstyrel sen och kommunerna
forst vill samordna och analyserainformationen innan det sker nagot uttalande till
massmedia.

5.4.3 Valet av massmedia

Kommunerna och lansstyrelsen kommer i en krissituation i forsta hand att vanda sig
till de kénda regionala massmedier eftersom dessa skriver for en publik som géva
berors direkt eller indirekt av det som intraffat. Bade kommunerna och lansstyrel sen
vander sig dock till en bred skara av massmedier. Det & regional press som
Helsingborgs Dagblad och Sydsvenskan och rikstdckande press som Dagens Nyheter
och Svenska Dagbladet. | Helsingborg och pa lansstyrelsen tas dven de danska
massmedierna upp. Dels d& det handlar om att handelser i Sverige kan varaav
intresse och dels vad géller kommunens bevakning av hur de séva framstélls pa
andra sidan sundet. Lansstyrelsen vander sig till viss del ocksatill fackpress med sina
pressmedel anden.

Den dkande mangfalden inom speciellt radiobranschen har kommunerna och
lansstyrelsen inte anpassat sig till i ndgon storre utstrackning. | vissa kommuner har
samarbeten med, for kommunen stora, kommersiella lokalkanaler startats men pa
grund av att dessa radiokanaler inte & bemannade nattetid & de inte lika intressanta
som Radio P4. Lokalradion Radio Malmoéhus och Radio Kristianstad namner bade
lansstyrel sen och kommunerna som viktigast. Dettai och med att ménniskor har en
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bendgenhet att, i en krissituation, vanda sig till sasmma massmediekanaler som de gor
i vanligafall och har fértroende fér. En annan anledning &r att man har uppfattat det
som att lokalradion har en viss medvetenhet nér det galler kommunikation till
allmanheten i en krissituation. Dessutom &r lokalradion en inarbetad
informationskalla for allmanheten att vanda sig till da ndgot hant. | Kavlinge
framhéver man snabbheten som |okalradions viktigaste egenskap. For lansstyrelsen
har lokalradion, Radio P4 en speciell roll. D&lansstyrelsen drar igéng helasin
beredskapsorganisation finns en studio i ledningscentralen till Radio P4. P& sa sétt far
|ansstyrel sen ett nara samarbete med lokalradion och radion far 14tt tillgang till
uppdaterad information. Dessutom betonar man pa lansstyrelsen att manga av de
kommersiella kanalerna sedan sommaren 2002 &ven de omfattas av avtalet om
VMA-meddelande (Viktigt Meddelande till Allmanheten). VM A-meddel andet
planerar man anvanda vid en olycka pa Barseback, ett storre utsldpp av giftiga amnen
och aven vid en stor trafikolycka pa motorvéagen.

| en krissituation dar manga aktorer & inblandade finnsenrisk i att den
information massmedia kommer Gver inte altid & helt korrekt. Dar finns ocksa
risken att motstridiga budskap uppstar. Det ligger dd, som namnts ovan, pa
informationsenheten att |1dmna sa sanningsenlig och fullsténdig information som
mojligt. Palansstyrelsen betonas att i en krissituation ta sig tid att sammanstélla och
analyserainformationen oavsett om massmedia star utanfor och vantar.

5.4.4 Kanaler till massmedia

De kanaler lansstyrelsen och kommunerna har planerat att anvandai sin kontakt med
massmedia & pressmeddelanden viafax och Internet, presskonferenser, uppréttande
av presscenter samt direkt kontakt viatelefon. Vid tagolyckan i Kévlinge ordnade
kommunen en guidad busstur av olycksomradet fér massmedia. Reaktionen fran
massmedia var mycket positiv och i Kéavlinge sager att om de hamnar i en sadan
situation igen kommer de sakert att planera nagot liknande.

Kommunerna och lansstyrelsen & ocksa noga med att uppréatta presscenter dit
massmedia kan vanda sig for att fa information. Kommunerna planerar att forlagga
Sitt presscenter i en annan byggnad an den dér den bedlutsfattande ledningen sitter.
Orsaken till detta &r att beslutsfattarna pa sa vis skall fa arbetsro. | en krissituation
planerar bade kommunerna och lansstyrelsen att halla sina presscenter Gppna och
tillgangliga dygnet runt i sa stor utstrackning som méjligt. Det kan dock tyckas att
det finns en Overtro till presscentrets funktion, sarskilt i handelse av en
karnkraftolycka. Vilket ocksa papekasi Kavlinge dar man &r tveksam till om
massmedia vid en olycka pa Barsebdck kommer att néja sig med att ga pa
presskonferenser hos lansstyrelsen i Malmo. Man tror snarare att det kommer att vara
ett stort pressuppbad sa nara karnkraftverket det gér att komma. Eller som man
uttryckte det i Kévlinge " ...om olyckan hander pa Barseback kommer massmedia att
gaminst dit polissparren star, helst forbi den...”.

| Helsingborg har man inte planerat att en viss person skall fungera som
kommunikator mot massmedia. Det finns en tro om att massmediai en krissituation
kommer att vanda sig till den person de tror har mest information och star narmast
handelsen. Forst da krissituationen blir storre tros massmedia vandasig till den
beslutfattande leningen. Man har darfor tranat massmediahantering med de
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manniskor som massmedia kan tankas vanda sig till. | Kévlinge kommer man i den
aktuella situationen se vem som & mest |ampad att tala med massmedia medan det i
Lund & antingen kommundirekttren eller informationschefen som har uppgiften att
tala med massmedia.

| en krissituation kommer pressmeddelanden och ofta hallna presskonferenser att
anvandas som aktiva medel for att hela tiden halla massmedia uppdaterade och for att
fakontinuitet i sin informationsspridning. Uppgiften att skriva pressmeddel anden
ligger pa en av informatérernai kommunernas och |énsstyrel sens informationsenhet.
Sedan finns féardiga sandlistor till ala de massmedier mani vanligafall skickar
pressmedelanden till och ytterligare nagra som kan ténkas varaintresserade. Nar det
ar fragan om en stor olycka som drar till sig internationell massmedia ser man det i
Lund som sitt ansvar att organisera med inkvartering, transporter, mat och liknande
for de langvaga gasterna.

5.4.3 Internkommunikation och relationen med andra myndigheter

For de undersokta organisationerna &r inte bara information och kommunikation med
allmanheten och massmedia viktigt. Aven information och kommunikation inom den
egna organisationen och med andra inblandade myndigheter & ocksa av stor vikt.
Dettainte minst for uppdatering och samordning av informationsinsatser.

L ansstyrelsen och kommunerna har planerat fér hur kommunikationen och
informationen internt och med andra inblandade myndigheter skall ske. Att vérnaom
den interna kommunikationen och informationsspridningen ses som extra viktigt.

FOr att utoka resurserna pa lansstyrel sens, och kommunernas upplysningscentral er
har man |&tit utveckla ett gemensamt datorbaserat system vilket gor det magjligt att
lana resurser mellan organisationerna. Information om vad som hént och svar pa
fragor som allménheten kan tankas stélla, skrivsihop av en redaktor fran det
ansvariga karnkraftlanet och skickas sedan ut till de som bemannar den utokade
upplysningscentral en.

Flodin betonar de anstélldas rétt att var informerade om hur krisen utvecklas. Inte
minst for att deras roll som informationsspridare inte skall ledatill att osanna rykten
uppkommer. Den interna kommunikationen &r i de flestafall planerad att skétas med
hjalp av kanaler som intranét och olika specialframstallda system. Eftersom
lansstyrelsen & geografiskt uppdelad mellan Malmo och Kristianstad har intranétet
en extra stor betydelse for den interna informationsspridningen. | Helsingborg har
man under 6vningar forsokt anvanda en parm pa respektive enhet. Denna parm
uppdateras |6pande med information i pappersform. Man insdg dock att parmen var
en l&ngsam kanal och tittar nu pa ndgon form av digital motsvarighet. | Kavlinge har
man planerat att skota stora delar av internkommunikationen via mobiltelefoner med
for detta avsedda abonnemang. | Lund kommer internkommunikationen och
uppdateringen av information att ske genom regel bundna méten dér representanter
for ledningen, informationsenheten, presscentret och upplysningscentralen deltar.

L ansstyrelsen haller nu paatt i samarbete med de andra kérnkraftlanen och SSl ta
fram en webbaserad dagbok vilken i forsta hand &r avsedd for karnkraftolyckor. |
dagboken registreras alla atgarder och insatser som gors av lansstyrelsen,
kommunen, lanspolisen och inblandade aktorer. Pa s sétt kan alla aktorer hallas
uppdaterade om vad som hander och vilka beslut som fattas. Idag anvands ett
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liknande informationssystem for den interna kommunikationen dér de olika aktérerna
kan kommunicera med varandra. Vad géller kommunikationen med andrainblandade
myndigheter |agger kommunerna och lansstyrelsen stor vikt vid att sammanstélla
information. SammanstélIning och samordning av information menar Flodin &r en
nodvandighet for att undvika onddiga fragor och missforstand. For att inte enbart
forlitasig pa olika system anvander lansstyrelsen sig dven av en andagstavlai
receptionen dar information sétts upp och uppdateras kontinuerligt.

| den interna kommunikationen och kommunikationen med andrainblandade
organisationer mérks skillnad i kommunerna och lansstyrelsen anvandning av ny
teknik jamfort med Dahlstrom och Flodins understkning av kommunerna 1998. Det
finns en riskabel tilltro till tekniska system som eventuellt inte kommer att fungerai
en krissituation. Visserligen har bade |ansstyrel sen och kommunerna reservaggregat i
kommunhusen som kan driva dessa system. Ett storre problem blir att etableraen
fungerande kommunikation med presscentret som oftast & beléget i en annan
byggnad. Detsamma géller med upplysningscentralen som inte heller alltid ligger i
direkt anglutning till lokalen for informationsenheten.

I och med det av Riksdagen fastslagna krishanteringssystemet har varje
myndighet klararoller och man vet vilken roll de olika myndigheternahar i en
Krissituation.

| Kévlinge gavs ett exempel pa hur en situation kan utvecklas dar alla aktorer inte
har en samlad och gemensam bild av handelsen. For ett par ar sedan férorenades
vattnet till flera kommuner. D& saknades samordning av information vilket ledde till
att kommunerna och lansstyrelsen alla gick ut med olika budskap. Den ena sa att
vattnet smakade illamen det var inte farligt att dricka det, den andra sa att det kunde
varalivsfarligt att dricka av vattnet. Att informationen fran de olika myndigheterna
inte samordnas kan fa forodande konsekvenser. Detta framst i och med att
informationen som ges fran de olika myndigheternainte &r konsistent. Samordnad
information &r ett maste for att kriteriet tillforlitlighet skall kunna uppfyllas. Att
forloratillforlitligheten i informationen kan paverka hela den bild allménheten och
massmedia har av myndigheten.

5.5 Nya mojligheter med Internet

Utvecklingen med det 6kade antalet radiokanaler &r, tillsammans med de tkade
kommunikationsméjligheterna pa Internet och med e-post, nagot man i Kavlinge
sager att man maste tamed i berékningarna och kombinera med de traditionella
kanalerna.

Bade pa kommunerna och pa lansstyrelsen planeras att i en krissituation anvanda
Internet mycket aktivt, forutsatt att el- och telenét fungerar. Idag finnsi bade Lund,
Helsingborg och Kavlinge en forberedd sida som l&tt och snabbt kan fyllas med
information och laggas ut pa kommunens ordinarie webbplats. Lansstyrelsen a andra
sidan har dessutom standigt en sida med allmangiltig krisinformation pasin
webbplats. Pa denna sida finns exempelvis en beskrivning av lansstyrelsens roll och
ansvar i en krissituation, kontaktuppgifter, avsnitt om civil- och
kommunal beredskap, Oresundsberedskap samt ett stort avsnitt om karnkraft och
karnkraftberedskap. Att lansstyrelsen valt att ha en staende sida med krisinformation
ger en stor fordel i och med att personer som tidigare besokt webbplatsen vet var de
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kan soka information. En stdende sida fungerar ocksa som en informationskalla for
mer allmangiltig information sa som information om brandsl&ckning och forsta
hjalpen. Pa sa sétt blir |ansstyrel sens webbplats en naturlig informationskélla for
allméanheten. | Helsingborg finns planer pa att upprétta en liknande sida. Den skulle
kunnainnehdllainformation om hur staden jobbar med krisberedskap och
kontaktytor. Det finns en tro att allménheten har ett intresse av att veta och forsta
forloppet, och vem som har ansvar for vad. Vilket kan ledatill att manniskor i en
krissituation inte ringer upplysningscentralen i onédan. En annan grundl&ggande
tanke i kommunens beredskap & att om manniskor har vissa kunskaper innan en
krissituation intréffar kan det gora att de agerar lugnare. Sa det priméra syftet &r att
forebygga att panik utbryter. PA kommunernas forberedda sidor &r det forberett att
l&gga ut information om handel sefdrloppet, FAQ, information till massmedia,
kartinformation och lankar till den myndighet som har den béasta informationen om
ett amnesomrade.

I Lund ser man emellertid sannolikheten for att storadelar av almanheten i forsta
hand soker information pa Internet som liten. Forskningen visar dock pa Internet som
manga manniskors forstaval for information. Internet bor ses som ett komplement till
de traditionella kanalerna vilket kommunerna och lansstyrelsen ocksa arbetar efter.

Mjligheterna med Internet anses i forsta hand vara dess snabbhet, att manga kan
nas genom en kanal, majligheter till standig uppdatering av informationen och att
kommunen sjalv forfogar 6ver informationen som laggs ut pa webben. | Lund namns
aven att Internet & mycket kostnadseffektivt nar en webbplats val har etablerats.

L ansstyrelsen tar upp méjligheten att kunna malgruppsanpassa i nformationen pa
Internet. Dai forsta hand anpassning i sprak. ldag ser lansstyrelsen en bred allménhet
som sin malgrupp. Det finns dock planer pa att den allmangiltiga krisinformationen
som standigt ligger pa Internet skall finnas pa olika minoritetssprak och EU-sprak. |
en krissituation ser man det daremot som mer eller mindre omgjligt att hinna med att
sprakanpassa informationen. | en krissituation kommer ansvaret for informationen pa
kommunernas och |ansstyrel sens forberedda krissidor ligga pa en av informatdrernai
informationsenheten.

Som det problematiska med Internet namns elavbrott eller da telefonnéatet ligger
nere samt problem med sékerheten.

Kallkonflikten ar en konflikt som uppstar dd myndigheten vill hafram sin egen
beddmning och information, medan massmedia gérna publicerar andras och olika
beddémningar och synpunkter. Att lansstyrelsen och kommunerna gévaforfogar Gver
och kan kontrollerainformationen pa den egna webbplatsen gor att den sa kallade
kallkonflikten kan undvikas eller &minstone reduceras.

5.5.1 Tvavagskommunikation pa Internet

En av mgjligheterna med Internet som kanal & majligheten till
tvavagskommunikation. Detta & ndgot kommunerna och lansstyrelsen funderat pai
olikaformer. | det vardagliga arbetet har medborgarna och massmedia méjligheter
till e-postkontakt via kommunernas och lansstyrel sens webbplatser. En mojlighet att
aven i krissituationer skriva e-post till myndigheten skulle kunnainnebéra en
avlastning for telefonvéxlar. Idag finns dock inget bestamt angaende en e-posttjanst i
krissituationer. En e-posttjanst & anvandbar bade i kommunernas och |ansstyrelsen
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kommunikation med allménheten, med massmedia och med andra inblandade
organisationer. | handelse av en kris har man i Helsingborg funderat pa att sitta ut en
sarskild e-postadress. Det finns dock risk att allménheten kommer att skriva och
skickain meddelanden pa alla adresser som kan hittas. Risken blir d& att man far
dubbla meddelanden. | Kavlinge funderas det ocksa pa att i en krissituation erbjuda
mojligheten att e-postain till kommunen. Uppgiften att svara pa e-post kommer da
att ligga pa upplysningscentralen. Man anser att det inte spelar nagon roll om
personalen svarar viatelefon eller via e-post. Dessutom ses fordelar i att svara pa
fragor via e-post da manga skickar in samma fragor. Upplysningscentralen har da
mojlighet att ha standardsvar att klistrain och skickatill manga samtidigt. Man
betonar emellertid vikten av att e-post som skickasin i en krissituation verkligen
besvaras.

En annan tanke for tvavagskommunikation pa Internet finns hos lansstyrelsen. Det
& anvandandet av nagon form av diskussionsforum dar allmanheten kan stélla
fragor, komma med forslag och framfora sina asikter.

Varken palansstyrelsen eller pd kommunerna ses nagon farai att man forlitar sig
for mycket pa Internet. Istallet ses Internet som ett komplement till de traditionella
kanalerna.

Sammantaget har kommunerna och lénsstyrel sen insett Internets madjligheter men
inte fullt utnyttjat dem da det géller tvavagskommunikation och interaktivitet.
Ytterligare mojligheter ligger delsi inréttandet av en sarskild krisadress, vilket det
dock finns tankar om hos vissa kommuner, i inréttandet av diskussionsforum,
anslagstavlor, prenumerering pa pressmeddelanden eller annan
beredskapsinformation och sa vidare.

5.6 Fortroendet for lansstyrelsen och kommunerna

Det fortroende lansstyrelsen och kommunerna uppfattar att allmanheten har for dem
kan beskrivas i den handlingsorienterade komponenten av samhdllsfortroende. Detta
I och med att man har en forestallning om att medborgarna kommer att lyssnatill och
folja de rekommendationer kommunen eller |énsstyrelsen ger i en krissituation.

Bade |ansstyrelsen och kommunerna uppfattar allméanhetens och massmedias
fortroende for dem som relativt hégt. Det betonas dock att fortroendet snabbt kan
forloras eller ifrégasittas vid en krissituation med exempelvis personskador hos
almanheten. | en av kommunerna beskrivs graden av fortroende som nagot som
regleras av en dagskurs. Dagskursen paverkas av vilka beslut politikernatagit och
om nagon speciell handelse intraffat. Anda finns en forestallning om att ménniskorna
ute i kommunernalitar paatt kommun och myndigheter kommer att ta hand om
allméanheten och reda ut det som intraffat. | Kavlinge upplevdes efter tagolyckan
1996 ett okat fortroende hos allmanheten och massmedia jamfort med innan olyckan
intréffade. Det Okade fortroendet tror man pa kommunen beror just pa att ingen kom
till skada och att olyckan aldrig fick de férodande konsekvenser den kunde ha fatt.
Detta fortroende for kommunen tror man till viss del fortfarande lever kvar bland
bade medborgarna och massmedia.

Fortroendet som finns hos allmanheten tros indirekt paverkas genom
myndighetens relation till de regionala massmedierna, vilka kommunicerar en viss
bild av myndigheten i fraga. Nordlund menar att effektiviteten i myndighetens

Cecilia Rundgvist 49



2003-06-05

kommunikation & avgérande for medborgarnas fortroende i en krissituation. Genom
att snabbt etablera informationsytor dar medborgare och massmedia kan fa
information och kommai kontakt med den ansvariga myndigheten kan kravet pa
effektivitet uppnas.

Om fortroendet verkligen ar sa stort kan bade kommunerna och lansstyrelsen
komma att hamnai den sa kallade trovéardighets-/vaksamhetsparadoxen. Den innebar
att allmanhetens vaksamhet pa varningsmeddel anden trappas av eftersom de litar pa
att myndigheter och andra ansvariga organisationer hanterar krissituationen. Detta
leder i sin tur till att allmanhetens beredskap sanks. Kévlinge anser hér att de har en
fordel eftersom man tror att det finns ett hdgre krismedvetande hos de boende i
Kéavlinge pa grund av nérheten till Barseback.

| dagslaget arbetar ingen av myndigheterna med nagon typ av fortroendehdjande
atgarder. De litar istéllet till att fortroendet upprétthalls da myndigheten & noga med
att pa daglig basisinformera om allt som hander i kommunen.
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6 Slutsatser och fortsatt forskning

| féljande kapitel kommer de slutsatser som kan dras utifran undersokningens resultat
att redovisas. Déarigenom ges éven svar pa fragestallningarna som legat till grund for

hela undersokningen. Under respektive fragestéllning for jag &ven en diskussion runt
slutsatserna jag dragit. Kapitlet och uppsatsen avslutas med kommentarer och tipstill
fortsatt forskning inom omradet informations- och kommunikationsberedskap.

6.1 Slutsatser

Mitt syfte var att understka och analysera den informations- och
kommunikationsberedskap som lansstyrelsen i Skane lan och tre utvalda kommuner i
Skéane byggt upp infor kriser och katastrofer.

Frégestallning 1: Hur har lansstyrelsen och kommunerna planerat att informera och
kommunicera med allmanheten, massmedia, internt och med andra myndigheter vid
en krissituation?

Allmanheten

Kommunerna och lansstyrelsen anvander sig av flera olika kanaler och ndr pasavis
storre delen av allménheten. | kanalvalet har den ekonomiska aspekten ingen
inverkan pa vilka kanaler som anvands. Nar flera kanaler anvands upprepas ocksa
budskapet flera ganger och minskar dérmed ryktesspridningen. Om kommunerna
jamfors kan slutsatsen att Kavlinge och Helsingborgs kommun & mer forberedda och
har funderat mer runt kanalvalen goras. De & ocksa mer forberedda for att anvanda
aternativa kanaler som exempelvis flygblad och motesplatser vid elavbrott. Detta,
medan Lund férlitar sig paradion i forsta hand. Vid ett elavbrott kan Lund fa
problem med informati onsspridningen eftersom de bara kan na hushdl med
batteridrivna radioapparater. Aven lansstyrelsen har funderat pa vilka kanaler som
kan anvandas vid ett langre elavbrott.

Upplysningscentralerna, som bade kommunerna och |ansstyrel sen uppréttar ar en
mycket viktig kanal till allmanheten. Risken finns dock att resurserna hos
upplysningscentralerna kommer att tryta under en langvarig kris och under stort tryck
patelefonerna fran allmanheten. Samtliga undersokta myndigheter har dock forsokt
gardera sig mot detta med sa mycket personal som méjligt. Jag ser &ven en faramed
tilltron till upplysningscentralernai hur information ska ga ut utanfor stéder och
samhéllen da det & elavbrott och telefonlinjerna &r brutna. Helsingborg och Kavlinge
planerar att draigang helaeller delar av sin upplysningscentral i ett tidigare skede an
vad Lund gor. Att Lund véljer att avvakta anser jag kan ledatill att manga av
samtalen som borde tas om hand av Lunds upplysningscentral istéllet gar till SOS
Alarm och dverbelastar denna. Lansstyrelsens upplysningscentral uppréttas endast da
lansstyrelsen helt och hallet stér som ansvarig for de insatser som gorsi en
krissituation. Att upplysningscentralerna har en saviktig roll i bade lansstyrelsens
och kommunernas information och kommunikation visar att kostnadernainte har
nagon storre betydelse. Upplysningscentralerna och dven de direkta tel efonsamtal
Kavlinge planerar att gora & bada mycket kostsamma och nar dessutom inte ut till en
bred publik samtidigt utan mer eller mindre betar av person for person.
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Upplysningscentralerna ar alltsa typiska verktyg for efterfragestyrd
kriskommunikation eftersom de kréver stora resurser fran sandaren for att bemanna
telefoner och receptioner. Jag ser hér ett alternativ i att upprétta en forprogrammerad
telefontjanst dar informationen uppdateras med jamna mellanrum. En s&dan tjanst
blir mer kostnadseffektiv och effektstyrd da den frigor personalresurser som istéllet
for att informera om det allmanna l&get till en person i taget kan koncentrera sig pa
information och kommunikation med exempelvis manniskor som drabbats eller
anhoriga. De medborgare som soker allman information kan data del av den viaden
forprogrammerade tel efontjansten, som ocksa kan hantera ett stort antal samtal pa
samma gang. Bade belastningen pa telefonlinjen till kommunen eller 1ansstyrelsen
och till SOS Alarm kan i och med detta minskas. Samtidigt anvander sig bade
kommunerna och lansstyrelsen av flerainformationskanaler vilka kan ses som
mycket kostnadseffektiva och vilka ocksa nar en bred publik samtidigt, exempelvis
Internet och text-TV.

Sammantaget drar jag emellertid slutsatsen att bade kommunerna och
lansstyrelsen &r val forberedda for att kommunicera med och informera medborgarna
i en krissituation. Helsingborg, lansstyrelsen och Kavlinge dock nagot mer &n Lund.
Trots det skulle kommunerna och lansstyrelsen kunna fundera over ytterligare
kostnadseffektiva informationskanaler.

Trots att jag ser kommunerna och lansstyrel sen som va forberedda planerar
varken kommunerna eller lansstyrelsen att gora nagon storre malgruppsanpassning
av sininformation i en krissituation. Detta tror jag har bade fordelar och nackdelar.
Fordelen &r att sammainformation kommer ut till ala, ddrmed kanner sig ingen
grupp bortglomd eller att nagot doljs for just dem. En nackdel ar att informationen
kan bli svar att tatill sig for vissa grupper, exempelvis invandrargrupper som inte
talar svenska. Risken &r att de sma grupper som kanske &r i det alra storsta behovet
av information inte kan ta del av den.

Overlag ser kommunerna och lansstyrel sen det som sin uppgift att ge lugnande
information sa att allménheten sjdva kan gora bedomningar for sitt eget beteende.
Det finns alltsd en mycket stor tilltro till att manniskor agerar rationellt och
forstandigt i en krissituation. Dennatilltro kan, grundat pa tidigare forskning och
teori, ses som mycket realistisk. Det méaste dock pdpekas att kommunerna och
lansstyrelsen inte kan ta for givet att allmanheten agerar pa detta Sétt.

Massmedia

Mina slutsatserna av kommunernas och lansstyrelsens relation till massmedia &r att
de alla & mycket mana om att relationen i det vardagliga arbete ar bra och préglas av
Oppenhet. Darigenom finns det en etablerad och invand relation mellan myndighet
och massmedia dér bada parter & medvetnaom sinaroller. Massmedia sesi forsta
hand som en tillgdng som myndigheterna vill ge s mycket och sa brainformation
som majligt. Det kan d& undvikas att massmedia gar till andrainformationskallor och
darigenom far inkorrekt information. Genom att myndigheterna har dennarelation
med massmedia kan det ocksa antas att det hos kommunerna och lansstyrel sen finns
en tillit till massmedierna som informationsspridare. Myndigheterna borde alltsdinte
varasaoroliga 6ver att deras information kommer att forvrangas eller att
myndigheten framstéllsi en sémre dager 8n vad de kan ha fortjanat.
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Bade kommunerna och lansstyrelsen vander sig till en bred skara av massmedier
men de som prioriteras & de lokalatidningarna, lokal TV och lokalradion. |
Helsingborg och pa |ansstyrelsen vander man sig aven till danska massmedier for att
tackain en sa bred massmedieyta om mojligt. Av storst vikt ar lokalradion, Radio
Malmaohus och Radio Kristianstad, vilka kommunerna och lansstyrel sen ser som
mest effektiva. Radio P4 ses som den kanal medborgarna kommer att vanda sig till
for information da nagot intraffat. Till viss del har myndigheterna aven paborjat
samarbeten med lokala kommersiella kanaler. Men dessa ses, pa grund av att de
flestaav dem saknar nattredaktion, inte som lika effektiva. | och med att de
kommersiella radiokanalerna véxer och tar en allt storre lyssnarskara & relationer
med dessa kanaler mycket viktiga. Detta da det géller att géra medborgarna
medvetna om att nagot intraffat sa att de darefter soker information exempelvisvia
Radio P4. Att VMA-signalen nu &ven sndsi flerakommersiella kanaler underl &ttar
uppgiften att uppmérksamma medborgarna. Detsamma galler marknaden for TV-
kanaler, dar olika kabelkanaler och digitala kanaler tar allt storre del av tittarskaran.
Overhuvudtaget &r det av vikt att kommunerna och lansstyrelsen & medvetna om,
och haller sig ajour med hur mediemarknaden rér sig och forandras. | dagslaget &r
mediemarknaden 1angt ifran statisk vilket fordrar regelbundna omvarldsanalyser.

K ontakten med massmedia planeras att skétas genom pressmeddel anden,
presskonferenser och presscenter. Jag kan tycka att det finns en for gavklar tilltro
till att massmedia verkligen kommer att néjasig med att fainformation via
presscentren. Sarskilt i lansstyrelsens fall da nagot intréffat pa Barseback. Att
massmedia ndjer sig med att gatill ett presscenter i Malmé medan olyckan intréffat i
Kéavlinge kommun fleramil darifran &r inte helt sakert. Det &r inte ovantat att
mediauppbadet kommer att vara som storst sa nara Barseback som det gar att
komma.

Bade kommunerna och lansstyrelsen har dock 6verlag en realistisk instéllning till
hur de bor agerai sin relation till massmedia.

Internt och andra myndigheter

Kommunerna och lansstyrel serna betonar alla vikten av att, i en krissituation, hdlla
den egna organisationen informerad om vad som hander. Bade for den interna
informationen och for kommunikationen med andra myndigheter satsar man pa
datorbaserade system och pa det egna intranétet. Eftersom bade kommunerna och
lansstyrelsen har tillgang till reservaggregat & intranatet en fungerande kanal dven da
det &r elavbrott. | kommunerna har man &ven planerat for aternativa kanaler som
moten, mobiltelefoner och pérmar som uppdateras. Att stor del av kommunernas och
|ansstyrel sens interna kommunikation och kommunikation med andra myndigheter
planeras att skots med datorbaserade program innebér en sarbarhet. Dettai och med
att man forlitar sig pateknik som kanske inte haller mattet i en verklig situation och
som dessutom kan saboteras.

Slutsatsen av kommunernas och lansstyrel sens relation med den egna personalen
och med andra inblandade myndigheter &r att de val har insett vikten av att samordna
sininformation. | en krissituation kommer de sékert att hamna i situationer med
motstridiga budskap och utséttas for ryktesspridning. Kommunerna och lansstyrelsen
har and& forsokt att planera hur arbetet skall bedrivas. Det finns dock en farai att
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héndel seforloppet i en krissituation kommer att vara sa hastigt att de blir tvungna att
tumma pa samordningen av information.

Frégestallning 1.1: Vilken roll har Internet i denna information och kommunikation?

| en krissituation planerar l1ansstyrel sen och kommunerna att aktivt anvénda
Internet som kanal, under forutsdttning att el- och telefonnét fungerar. Internet som
kanal & mer effektstyrd &n exempelvis upplysningscentraler eftersom information pa
Internet nar ut till en stor publik med behov av allmaninformation. Samtidigt kraver
Internet smaresurser fran sandarens sida. Det som ytterligare gor information via
Internet effektstyrd och @ven kostnadseffektiv &r att den har en annan tillganglighet
for medborgarna. Dettai och med att informationen finns dér né&r medborgarna
onskar ta del av den. Medborgarna behover altsdinte styras av sandningstider,
telefonkoer eler liknande.
Vad géller anvandningen av Internet i den forebyggande/forberedande fasen drar jag
slutsatsen att dess mojligheter inte utnyttjasi den man det kunde. Detta géller framst
for kommunerna da dessainte har nagon staende sida med beredskapsinformation.
Jag anser att kommunerna har allt att vinna pa att etablera en stdende sidai likhet
med lansstyrelsen. Ett alternativ ar att komma 6verens med lansstyrel sen om att
kommunernafar lankatill deras sidor om krisinformation och beredskaps-
information. Eftersom kommunerna redan har webbplatser tillkommer ingen kostnad
for sidor med kris- och beredskapsinformation. Kostnaden ligger endast i resurser.

Overlag kan Internet utnyttjas mer &n vad det gors idag, av bade kommunerna och
lansstyrelsen. Delsi den forebyggande/forberedande fasen som némnts ovan och dels
nar det handlar om tvavagskommunikation och malgruppsanpassning.
Tvavagskommunikationen mellan kommunerna, |ansstyrel sen, medborgarna och
massmedia kan, som diskuterats i kapitel 5, framjas ytterligare genom
diskussionsforum och andra interaktiva verktyg. Mgjligheten till interaktivt agerande
kan ledatill ett okat medvetande och en 6kad kunskap om krisberedskap. Aven
mojligheten att malgruppsanpassa information bade vad galler sprakbruk och
information pa olika sprék utnyttjasintei den utstrackning det skulle kunna goras.
Malgruppsanpassningen far dock ses som en mgjlighet forst och framst i den
forebyggande/forberedande fasen. Att anpassa informationen i en krissituation ar
mycket tidskravande och tar da tid fran informationsarbete som kan varaav storre
vikt. | en krissituation bor information pa engelska emellertid |aggas ut pa Internet.

Samtidigt ser jag det som att kommunerna och lansstyrelsen har en balansgang att
gafor att inte dverskatta Internet och lagga stora summor pengar och resurser pa
Internet. Detta med tanke pa dess sarbarhet vid avbrott i €l- och telenétet. Internet &r
som sagt endast en kompletterande kanal som i den forebyggande/forberedande fasen
har stor potential.
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Frégestallning 2: Hur arbetar lansstyrelsen och kommunerna for att behalla eller oka
de ovan ndmnda grupper nas fortroende for organisationerna?

Min slutsats ar att bade kommunerna och lansstyrel sen uppfattar fortroendet for dem
och den information de skickar ut som hogt. | dagslaget bedriver de inga aktiviteter
med direkt syfte att hdja fortroendet utan ser utvecklandet av fortroende som en del |
det dagliga arbetet. FOrtroendet bearbetas da genom att halla en dppenhet i
informationen gentemot bade medborgarna och massmedia. Att etablera fortroendet i
det dagliga arbetet gor att det i en krissituation redan finns ett inarbetat fértroende for
myndigheten. Myndigheterna undviker ocksa att massmedia och medborgarna fattar
misstankar om att myndigheten anordnar aktiviteter for att de har ndgot att dolja.
Sammantaget ger kontinuitet fortroende. Bade lansstyrelsen och kommunerna &
emellertid forberedda pa att fortroendet kan andras mycket snabbt beroende pa hur
affarer och handelser i kommunen eller lanet hanteras. Dettainnebar att de inte tar
fortroendet for givet utan & medvetna om hur &t fortroendet paverkas. Vilket de
ocksa bor ta hansyn till och forsoka kannaav i en krissituation.

Frégestallning 3: Hur ser ansvars- och uppgiftsfordelningen mellan lansstyrelsen och
kommunerna ut vad géller information och kommunikation?

Relationen mellan kommunerna och lansstyrel sen préglas av en bestdmd och
lagstadgad fordelning av ansvar och arbetsuppgifter. Stérst ansvar, forutom om det
skulle intréffa en karnkraftolycka, ligger pa kommunerna. Detta utgdr fran principer
om nérhet och likhet. Min slutsats av detta blir att forandringarna som planeras att
gorasi en krissituation blir s sma som méjligt. Mindre forandringar i bemanningen
och i fordelningen av arbetsuppgifter jamfért med den i vardagliga verksamheten
skapar en kontinuitet som kan bidratill en stabilare och sdkrare organisation i en
krissituation. Med detta kommer ocksa en vana att skéta olika arbetsuppgifter och
kommunicera med grupper man & van att kommunicera med. Sett ur massmedias
och allmanhetens synvinkel ger en liten forandring en skerhet och hdgst sannolikt
ocksa ett fortroende i och med att informationsgivaren & densammasom i vanliga
fall. Den eller de som formedlar informationen kan kénnas igen till namn och/eller
till utseende. Beroende pa hur de externt inplockade informations- och presscheferna
pa lansstyrelsen agerar kan lansstyrelsen fa problem. Detta eftersom personen som
uttalar sig inte kannsigen. Lansstyrelsen bor darfor strava efter att
informationschefen och presschefen i en krissituation tas fran den egna
verksamheten. Att andatain externa kommunikationsexperter och
massmediaexperter och |ata dem fa en mer rédgivande och stodjande roll &r att
rekommendera.

Frégestallning 4: Hur skapar, inforskaffar och anvander sig lansstyrelsen och
kommunerna av egna och andras kunskaper vad galler kriskommunikation?

Kommunerna och lansstyrel sens beredskap utgdr fran kriser de identifierat som
potentiella. Genom att §jdlva arrangera 6vningar och aven deltai andra
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organisationers dvningar strdvar kommunerna och lansstyrelsen efter att gora de
anstélldai organisationen medvetna om vad som kan intraffa. Ovningarna ger de
anstallda en mojlighet att séttasig ini vilka krav som stélls pa dem och vilka
problem de kan stéllas infor i en krissituation. Bade kommunerna och lansstyrel sen
haller ocksa uthildningar som i vissafall specificeras utifran vilken eller vilka
uppgifter en viss grupp i beredskapsorganisationen har. Daribland exempelvis
utbildning i massmediahantering.

Slutsatsen jag drar angaende kommunernas och lansstyrelsen inforskaffande av
kunskaper i kriskommunikation &r att detta bade integrerasi den dvergripande
beredskapsorgani sationen och specifikt genom évningar och utbildningar.
Beredskapsorganisationerna évas relativt ofta vilket &r ett maste eftersom bade
kommunerna och lansstyrelsen ar stora organisationer med manga anstéllda som
paverkas och har uppgifter i en krissituation. Jag anser att myndigheterna éven bor
tanka pa hur personalomsattningen ser ut i organisationen. Om personal omséttningen
& hog & det annu viktigare att ofta ha dvningar sa att kunskapen finns &ven hos de
som & nyai organisationen. Det psykologiska perspektiv Kavlinge har pa sina
ovningar &r att rekommendera &ven for de 6vriga kommunerna och for lansstyrel sen.

6.1.2 Sammantagen uppfattning av beredskapen

Min sammantagna uppfattning om kommunernas och lansstyrel sens informations-
och kommunikationsberedskap ar att samtliga har en beredskap. S3, " Ready or
not...” anser jag att Helsingborgs Stad och K&vlinge kommun tillsammans med
lansstyrelsen & mer forberedda &n Lunds kommun. Beredskapen skiljer sig dock i
utseende och typ, framst mellan kommunerna.

- Helsingborgs Stad har en val utvecklad nerskriven och strukturerad beredskap.
De har lagt mycket resurser pa att utarbeta sin beredskap pa ett strukturerat sétt
och har dven fatt mycket hjélp frén Styrelsen for Psykologiskt Forsvar (SPF).
Detta anser jag har medfort att Helsingborgs beredskap kan ses som ett
skolexempe!l pa beredskap med utgangspunkt i alla de rapporter och
rekommendationer SPF producerat.

Kéavlinge kommun har en mer praktiskt utvecklad beredskap. Dettatror jag
grundar sig pa att Kavlinge kommun varit utsatta for en krissituation och de har
darfor en annan inblick och forstaelse for vad som krév i en skarp situation.

| Lunds kommun uppfattar jag att det finns en underliggande uppfattning som gar
ut pa att ” det hander inte oss’. Den strukturerade och nerskrivna beredskapen ger
ett mycket stort utrymme for improvisation och flexibilitet, vilket krdver mycket
ovningar och utbildning, ndgot jag uppfattat inte forekommer allt for ofta.

L ansstyrel sens beredskap uppfattar jag som en kombination mellan Helsingborgs
och Kavlinges beredskap. De har dels en strukturerad och nerskriven beredskap
och dels en val utvecklad praktisk beredskap.

6.2 Fortsatt forskning

Jag hoppas att min undersokning kan uppmuntra lansstyrelsen, Kavlinges, Lunds och
Helsingborgs kommuner i sitt fortsatta arbete med informations- och
kommunikationsberedskap och att de dven kan fa nytta av de analyser och slutsatser
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som dragits. Férhoppningsvis kan min undersokning ocksa tjana som inspiration och
avstamp for fortsatt forskning inom dmnesomradet informations- och
kommunikationsberedskap. | den del av undersokningen som fokuserar pa fortroende
visas som bekant att lansstyrel sen och kommunerna uppfattar fortroendet for dem
och deras information som hogt. Det skulle darfor vara intressant att undersoka hur
fortroendet verkligen ser ut, dels hos massmedia och dels hos medborgarna. Om man
véljer att fokusera pa karnkraftberedskapen skulle det varaintressant att studera
informationsmaterialet som lansstyrelsen ger ut. Detta kan sedan stéllasi proportion
till huruvida de boende inom Barsebécks riskzon har tagit del av informationen och
vilken uppfattning de har om informationen. For att fortsétta pa temat karnkraft hade
det ocksa varit intressant att studera informationsforhallandet mellan
Barsebacksverket och lansstyrelsen eller hur Radio P4 ser pasinroll i
karnkraftberedskapen.

En annan intressant inriktning ar att fokusera pa Internets roll i
kriskommunikationen och i informations- och kommunikationsberedskapen. Det &
daintressant att studera hur Internet anvands av bade sandare och mottagare i savél
egnakriser som kriser utomlands. Ett exempel &r att undersoka I nternetanvandningen
for att hittainformation om handelsen den 11 september. Overhuvudtaget & Internets
roll, hur Internet anvands och vilka ytterligare mdjligheter Internet erbjuder
intressanta att undersoka.

Forutom forskningsforslag som utgar fran den forebyggande/forberedande fasen
finns gavklart mangaintressanta fragor da det handlar om en verklig kris akuta fas
och &ven det ateruppbyggande arbetet i &terhdmtningsfasen.
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