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Abstrakt

Uppstar en omfattande krissituation, nationell som internationellt, fir vi medborgare initialt
reda pa det via olika medier. Det har alltsa skett en kommunikationsinsats nagonstans dar
informationen har natt ut till omvérlden. Krisen ér ett faktum, vad hiander nu?

I denna kandidatuppsats har vi gjort en fallstudie pa hur Myndigheten for samhallsskydd
och beredskap, MSB, arbetade med extern kommunikation under jordbavningskatastrofen pé
Haiti 2010. Med hénsyn till att MSB ér en relativt nybildad myndighet och organisation fanns
det en grundliggande sambhéllsrelevans i att se om myndighetsorganisationen fungerar och
fullfoljer sitt uppdrag. Vi ville veta hur kommunikationsavdelningen arbetar med extern
kommunikation i allménhet och hur kommunikationsprocessen ség ut strax efter jordskalvet
pa Haiti 1 synnerhet.

Kvalitativ ~ semistrukturerade  intervjuer —har  genomfOGrts med personal pé
kommunikationsavdelningen pad MSB. Att intervjua personal som arbetade med
jordbdvningen i Haiti var en sjdlvklarhet da fallstudien fokuserar pa en enskild héndelse och
de externa kommunikationsinsatserna kring denna. Vi fick mojligheten att intervjua olika
funktioner s& som informatdrer, webbredaktorer och pressekreterare.

Det finns en antydan i resultatet att myndighetens kommunikationsarbete paverkas av att de
ar relativt nya. Det finns inget forhallningssitt till sociala medier &nnu utan primért anviander
MSB sig av gamla mediekanaler” sa som den egna webbsidan. Vilken fortfarande anses vara
den mediekanal som snabbast kan fa ut information till en s& bred malgrupp som mdojligt
enligt MSB. Initialt fick myndigheten information om krishdndelsen i Haiti fran sin egen
omvérldsberedskap som samarbetar med bl.a. FN. Vidare kan mojligtvis anvdndning av
sociala medier ytterligare forbattra MSB:s arbete for att nd ut med information till omvérlden
och medborgarna infor framtida externa kommunikationsinsatser samt hjédlpa MSB att

sakerstdlla sina malgrupper.

Nyckelord: Extern kommunikation, Strategisk kommunikation, Public Relations, Sociala

medier, Kriskommunikation, Issue management, Myndighet, Mediekanaler
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1. Inledning

[ detta kapitel presenteras MSB som myndighet, deras massmediepolicy, bakgrunden till var

fallstudie samt var problematisering, syftet med fallstudien och avgrdinsning.

1.1 MSB:s uppdrag och massmediepolicy

For att f& en fundamental inblick i hur MSB forhéller sig till extern kommunikation tar vi
forst och gar igenom deras policy. 1 Presentation av Myndigheten for samhdllsskydd och
beredskap — MSB (2010) far vi veta att Myndigheten {for samhillsskydd och beredskap, dven
kallad MSB, é&r en relativt ny verksamhet dér fore detta Styrelsen for psykologiskt forsvar,
Rdddningsverket  och  Krisberedskapsmyndigheten ~ bildat en ny  gemensam
myndighetsorganisation. MSB &r en av tio myndigheter som funktionerar under
Regeringskansliet och Forsvarsdepartementet (Regeringskansliet, 2010).

Myndighetens priméra uppdrag &r att ansvara for civilt forsvar, krisberedskap och skydd
mot olyckor, vilket innefattar bade fore under och efter en krissituation, oavsett om det &r
stora katastrofer eller vardagsolyckor, nationellt eller internationellt. Myndigheten
sammanfattar sin verksamhet med orden "MSB verkar for ett starkt samhéllsskydd och en god
beredskap dir alla tar ansvar” (Presentation av Myndigheten for samhillsskydd och beredskap
—MSB, 2010 s. 11). For kommunikation med massmedier har en policy skapats.

MBS:s massmediepolicy dr myndighetens forsta utgava (1.0), utgiven 2009-03-31 (se bilaga
1). Det dr en kort och koncis text som beskriver enhetens riktlinjer inom
kommunikationsarbetet. Dokumentet #r indelat i sju rubriker; Oppen, Kompetent, Drivande,
Bakgrund, Syfte, Omfattning och Ansvar och roller. Som inledning far vi veta att ”[...] MSB
ska vara en Oppen, kompetent och drivande myndighet, med fokus pa individen och
samhillet” (Massmediepolicy, 2010). Vidare under forsta rubrik Oppen talar MSB om sin
oppenhet och tillginglighet gentemot medborgare och massmedier och att detta dr speciellt
viktigt ndr myndigheten granskas. Detta gir helt i linje med vad Larsdke Larsson (2008)
advocerar om myndigheter och hur viktigt det d&r med Oppenhet och irlighet for att skapa
fortroende hos medborgarna. Journalister &r ju ofta en av de grupper som granskar
myndigheter och informerar mottagaren/medborgaren.

MSB beskriver under foéljande rubrik Kompetent att informationen som ldmnas till
massmedier ska vara “’korrekt, aktuell och léttbegripligt” samt att “med var expertkunskap
bidrar vi till en saklig belysning av véra frdgor” (Massmediepolicy, 2010). Sanning och

saklighet i kommunikationen dr saledes viktigt (Grunig & Hunt, 1984) eftersom MSB ska



informera om béde om sin verksamhet och aktuella héndelser i samhillet som kan paverka
medborgarna. Hir finns en tydlig relation till informationsmodellen som dr en av de PR-
modeller Grunig & Hunt (1984) har tagit fram eftersom det ligger fokus pé sanning och
saklighet.

Utover ska pressmeddelanden och annan information alltid finnas lattillgéngligt och sé
snabbt som mgjligt pd myndighetens hemsida med tillhérande information om kontaktperson
for eventuella kommentarer. MSB ”ska vara proaktiva i [...] relationer till massmedierna”
(Massmediepolicy, 2010) beskrivs vidare under rubriken Drivande, men endast nér detta
stairker och  stodjer trovdrdigheten av MSB som myndighet, samt ska
kommunikationsavdelning alltid samordna alla massmedieaktiviteter. Som Larsson (2008)
advocerar sa dr troviardigheten hos en myndighet knuten till medborgarnas engagemang som i
sin tur korrelerar det till hur pass aktiv man &r i sin kommunikationsaktivitet. Vidare menar
L’Etang (2008) att ett bra ryckte ocksad har med dppenhet, drlighet och tillforlitlighet att gora.
Verksamheten lyder under meddelarskydd, yttrandefrihet och tryckfrihetslagen, detta
forklaras 1 Bakgrund. 1 Syfte papekas det igen att "kommunikationen med massmedierna ska
priglas av [...] en Oppen, kompetent och drivande myndighet, med fokus péd individen och
samhillet” (Massmediepolicy, 2010) som tar oss tillbaka till Larssons (2008) pédstaende om
hur viktigt det dr for en myndighet. MSB arbetar pa bade nationell och internationell basis, det
ar verksamhetens Omfattning.

Nér det kommer till Ansvar och roller sé ligger det primdra ansvaret hos den chef dar
angeldgenheten bordléggs och ddrmed ligger dven ansvaret att kommunicera med medierna.
Det ér upp till varje medarbetare att bedoma sjdlv om denne kan uttala sig & MSB:s végnar.
Kommunikationsenheten dr déar for att stddja och samordna massmediekontakter och ska
meddelas om medier véljer att kontakta andra medarbetare inom MSB {6rst. Ska kontakt med
massmedier atas ska rddgorning med kommunikationsenheten ske innan dess. Till sist far vi
veta att om debattartiklar eller planerade medieaktiviteter ska genomforas, som kan leda till
uppstandelse, ska detta godkénnas av myndighetens ledning ”for att forhindra kollisioner och
motsdgande budskap” (Massmediepolicy, 2010).

En stor kommunikativ provning for MSB, dér policyn borde ha en betydande roll, var
jordbavningen i1 Haiti, januari 2010. I ndstkommande stycke ges en aterblick om vad som

rapporterades initialt efter skalvet 1 Haiti.



1.2 Jordbiivningen pa Haiti januari 2010

P& DN.se (2010) den 13 januari klockan 22:22 svensk tid kan vi ldsa att 6n Haiti, som &r en
del av de vistindiska darna, har drabbats av ett jordskalv som méter ca 7,0 pa richterskalan.
Myndigheterna pa Haiti meddelar att huvudstaden Port-au-Prince ligger i ruiner vilket
inkludera bade skolor, sjukhus och parlamentet. Haitis premidrminister Jean-Max Bellerive
meddelar att uppskattningsvis 30 000-50 000 ménniskor har dodats och sdkandet efter fler
overlevande pédgér. Jordbdvningen i Haiti orsakades av att tva kontinentalplattor gled mot
varandra.

MSB meddelar dagen efter via ett forsta pressmeddelande att man har for avsikt att skicka
FN-personal till Haiti, ca 12 personer, dir bland sjukvardspersonal, som ska bygga upp ett
camp pa plats (MSB-insats till Haiti, 2010).

Med en nystartad myndighet, nyskriven massmediepolicy och med tidigare myndigheters
erfarenhet ter sig kommunikationsarbetet med jordbdvningen i Haiti tdmligen intressant. En

problemdiskussion och syfte foljer i nésta stycke.

1.3 Problemdiskussion

Nér en humanitér krissituation intriaffar sker oftast ett massivt informationsflode frdn olika
typer av medier. Vi tar till oss informationen genom att antingen se pa television, ldsa om det
pa Internet eller i papperstidningen, hora det pa radion eller genom att ndgon berittat det for
oss. Uppfattningen om hur omfattande nyheten/katastrofen ar far vi sedermera genom olika
typer av kommunikationskanaler. Men i allt detta mediebrus &r det sdledes intressant att stilla
sig fragan om berdrd myndighet tycker att de nir ut med 6nskad information i allt mediebrus,
innefattande bade situationen magnitud, myndighetens eget agerande och tillganglighet. Hur
far de Onskat resultat i deras kommunikationsarbete?

I denna kandidatuppsats kommer vi att géra en fallstudie pa hur MSB arbetade med extern
kommunikation under jordbdvningskatastrofen pa Haiti 2010. Med hénsyn till att MSB é&r en
relativt nybildad och ung myndighet finns det en grundldggande samhillsrelevans i att se om

myndigheten fungerar och fullfljer sitt uppdrag.

1.4 Syfte och fragestiillning

Eftersom MSB hanterar méinga olika fall tar denna studie utgdngspunkt i hanteringen av

externkommunikation nir jordbdvningskatastrofen i Haiti intrdffade. Detta eftersom det &r en



i tiden nérliggande héndelse men ocksa en stor och omfattande katastrof. Hiandelsen kan ses
som en storre internationell provning for MSB. Syftet med denna studie dr séledes att dels fa
kunskap om vad hur MSB arbetar med extern kommunikation under en hindelse som innebér
intensivt kommunikationsarbete, vilka provningar som upplevs, samt hur detta relaterar till

MSB:s massmediepolicyn och det faktum att de dr nystartade. Var frigestillning blir saledes:

— Hur arbetade MSB med extern strategisk kommunikation under jordbévningen i Haiti
och hur kan vi forstd myndighetens tillvigagangssatt?

— Hur ser processen frdn héindelse till agerande ut inom organisationen MSB 1 det
aktuella fallet?

- Vilka specifika medier anvinde sig MSB av for att nd Onskat resultat i det externa

kommunikationsarbetet med jordbédvningen i Haiti och varfor?

1.5 Avgransningar

Vi har valt att gora ett arbete om strategisk kommunikation under en internationell
krissituation med fokus pa den statliga myndigheten MSB och jordbdvningen i Haiti i januari
2010. For att {4 en storre forstaelse i hur den externa kommunikationsprocessen ser ut inom
myndigheten faller det sig naturligt for oss att ldgga helt fokus pa
kommunikationsavdelningen pa MSB, alltsé ett sdndarperspektiv.

Intresset ligger 1 hur det faktiska arbetet gar till med att kommunicera “akutinformation”.
For att f4 ett dimensionerat resultat har vi valt, och fatt mgjligheten, att intervjua olika
yrkesroller inom enheten s8 som informatorer, webbredaktorer, pressekreterare och
kommunikationschef. Alla var inblandade i kommunikationsarbetet gillande jordbdvningen i

Haiti.



2. Teoretiskt ramverk

1 detta kapitel presenteras vetenskapliga teorier som stodjer var undersokning och analys.

2.1 PR som en naturlig del av extern kommunikation

Cutlips (1999:6) definition av PR &4r en av de vanligaste: “Public relations ar en
ledningsfunktion som etablerar och underhaller 6msesidigt givande relationer mellan en
organisation och dess publiker, av vilka dess framgéng dr beroende”.

En annan kédnd definition &r amerikanska forskarna Grunig & Hunts (1984: s.6) “the
management between the organization and its publics”. Brittiska yrkesforeningen inom PR,

Charter Institute of Public Relations, definierar PR med en starkare ton pa representation:

Public Relations is about reputation — the result of what you do, what you say and what
others say about you. Public relations practice is the planned and sustained effort to
establish and maintain goodwill and mutual understanding between an organisation and its
publics.

(http://www.cipr.co.uk/direct/careers.asp?v1=whatis)

Enligt svenska kommunikationsforskare som Falkheimer & Heide (2003) handlar det ocksé
om att lyssna, hantera konflikter samt att anpassa verksamheten till de férdndringar och krav
som omgiver organisationen. Pa detta sdtt kan organisationen ocksd skapa relationer med
olika grupper i omgivningen. Dessa relationer har i sin tur en avgorande betydelse for image
och resultat (Larsson 2006).

Image, rykte och identitet &r termer som blivit en viktig del av PR-begreppet. Enligt
L’Etang (2008) uppnds ett gott rykte genom att organisationen uppvisar Oppenhet, drlighet
och tillforlitlighet. Schultz (2000) menar att organisationen efterstravar att skapa en image
(bild av organisationen) hos publiken. Det kan handla om trovérdighet, 6ppenhet, kreativitet
eller vad nu organisationen vill forknippas med for virden. I bésta fall bor publiken eller
omgivningens intryck av organisationens image (bild) dverrensstimma med organisationens
medlemmars egen identitet, som i grunden handlar organisationsmedlemmarnas syn pé sig
sjélva och organisationen. Det dr alltsd en Overrensstimmelse mellan den interna delen av
organisationen och omgivningen som efterstrivas (ibid.). For att konkritisera och littare
kunna analysera kommunikationsarbetet med Haiti-katastrofen finns modeller att tillimpa. En

modell som varit betydelsefull for dagens forskning &r den som tagits fram av Grunig & Hunt



(1984) som tiacker in ett flertal olika typer av PR och tar hinsyn till &ndamélet med
aktiviteten.

Grunig & Hunts modell bygger dock pa en amerikansk kontext varfor europeiska forskare
inom kommunikation som Betteke van Ruler och Dejan Vercic (2005) tagit fram en liknande
modell anpassad for Europa som till skillnad fran den tidigare nimnda ocksd implementerar
en storre betoning pé dialog (varav namnet dialogmodellen) och tyngd &t framstéllningen av
propaganda- och paverkansaspekten. I den hér uppsatsen kommer Grunig & Hunts modell
vara 1 fokus och dialogperspektivet att infinna sig mer i avsnittet om det nya web 2.0 . Larséke

Larsson (2008 s. 55) beskriver modellen enligt f6ljande:

Grunig kan sédgas ha utgétt fran tva variabler, dels envdgs- och tvaviagskommunikation och
dels asymmetrisk/symetrisk kommunikation, dar den forra handlar om riktningen och den
senare om makten i kommunikationsprocessen. Resultatet blev fyra typer av public
relations — publicitetsmodellen, (den publika) informationsmodellen, den asymmetriska
tvavigs-modellen och den symmetriska tvavigsmodellen. De speglar fyra olika

verksamhetstyper for PR, men uttrycker samtidigt tva andra dimensioner [...]

Larsake Larsson (2008) menar att det bland foretag frimst &r publicitetsmodellen som géller
till skillnad fran den PR som forekommer bland myndigheter och organisationer dér istéllet
informationsmodellen (public information enl. modellen nedan) ér central. Detta eftersom att
det rdder tyngre fokus pa sanning och saklighet i kommunikationen eftersom syftet ar att
informera om verksamheten.

Den grundliggande utgdngspunkten for de olika PR-modellerna &r tanken om att en
organisation for att Gverleva dr beroende av ett dmsesidigt utbyte med sin omgivning (Grunig

& Hunt, 1984).



Fyra typer av PR-modeller enl. Grunig & Hunt:

Mode!
(harocteristic Press agentry/publicity I Public information Two-way asymmetric Two-woy symmetric Q4
Purpose Propegende | Dissemination of Scientific persucsion Mutual understanding
| information
Notere of communication | one-way; iruth not essantiol | one-way; truth impertent | two-way; imbolenced two-way; bolenced effects
. effects
(ommunication model Sovrce—receiver | Source—receiver Source—receiver—source | Group—group
' (feedback)
Noture of resesrch Little; “counting the house’ | Liftle; readobility, Formative; evoluotes formative; evoluates
' readership oftitudes understonding
Leading figures PL Barnum Ivy Lee Edword L Bemays Bernoys, educotors,
professional keoders
Where proctised now Sports, theatre, produdt | Government, noa-profit | Compefitive business, Regulated business,
promation organisations, business ogencies agencies
Organisations prodtising 15 per cent 50 per cent 20 per cent 15 per cent
now (estimoted)

(Grunig & Hunt 1984 5.22)

Det dr saledes ocksé den varianten av PR som kommer att ligga till grund i vér unders6kning
eftersom att MSB &r en statlig myndighet. Enligt Harrison (2000 s.46) bestir PR-
verksamheten i dessa typer av organisationer oftast av pressmeddelanden, rapporter och andra
faktabaserade presentationer for att underrdtta om sin verksamhet. For att kunna tillimpa
principer som ndmnda ovan finns oftast en eller flera strategier for att nd ut med budskapet.

Strategisk kommunikation forklaras ndrmre nedan.

2.2 Budskap har en malgrupp

For att nd ut med information och budskap tillimpade MSB sékerligen en strategi. For att
forsta tanken bakom denna tittar vi pa organisationens planlagda kommunikation, externa
kommunikation och dess riktlinjern. Det finns oftast vdl dokumenterat i en sérskild
kommunikationsplan. Den omfattar inte den informella kommunikationen som finns inom
organisationen utan fungerar som ett malstyrt instrument (Larsson, 2008 s.34).

Praktiskt sett kan strategisk kommunikation for organisationen enligt Larsson (2008)
innebdra bide dagliga rutiner samt mer omfattande kampanjer och projekt. Strategisk
kommunikation dr enligt Falkheimer & Heide (2007) inte begrinsad till enbart informatorens

verksamhet utan forekommer pa alla plan inom organisationen. Dessutom forutsitter det att



det finns en forforstdelse inom organisationen om att det som yttras och utfors bor hanteras
strategiskt for att begreppet ska anses vara tillimpat.

En annan viktig del av den strategiska kommunikationen menar Falkheimer & Heide (2007
s.76f) handlar om dialog, genom att organisationen lyssnar utan motstand och reflekterar kan
den tillgodogoéra sig nya insikter. Grunig (2001) har en liknande syn, enligt hans
tvdsymetriska modell handlar det om att informatdren eller PR-praktikern ska fungera som
organisationens 6gon och oron. Det vill sdga fungera som en mellanhand for organisationen
och publiken for att de ska kunna moétas i dialog och pa sd sitt f4 insikter om varandras
intressen, samt i bésta fall, pa s sétt ocksa uppnéd en win-win-situation.

For att ytterligare forstirka den strategiska kommunikationen kan man enligt McQuail
(1984) utgd fran olika malgrupper och ddrmed ockséd vilja medier och budskapsformulering
efter denne. Mellan foretag och organisationer finns en ytterligare skillnad i malsdttning 1
tillampandet av strategisk kommunikation menar Berg & Jonsson (1991), enligt dem priglas
foretagens maélsittning huvudsakligen av strdvan efter effektivitet pa den kommersiella
marknaden medan det for organisationers del i det politiska klimatet snarare handlar om
legitimitet. Eftersom denna studie undersoker MSB, som dr en myndighet och ddrmed ocksé
en statlig organisation, bor dérfor en av malsittningarna praglas av just legitimitet. Budskapet

bli sdledes viktigt for att skapa rétt intryck.

”Budskapet dr kdrnan i all kommunikation. Det dr med ett bra budskap som en organisatorisk
kommunikator i forsta hand kan intressera en publik for sin sak /.../”

Larsdke Larsson, 2008, s. 185

Budskapsforskningen handlar frimst om processen for budskapsférmedlingen samt effekten
av budskap enligt budskapsforskarna Stohl & Redding (1988). Enligt Larsson (2008) brukar
budskap analyseras efter flera scheman som; falade och skrivna, officiella och inofficiella,
legitimalicke-legitima samt mdl- och medelorienterade budskap. Vidare finns det ett
ytterligare ett synsdtt ddr man istéllet delar in dem i fyra kategorier som é&r; formella,
informella, personliga budskap samt subformella (Stohl & Redding, 1998; Larsson, 2008,
s.186).

I den hér uppsatsen kommer vi nir vi talar om budskap att fokusera pa den formella typen
vilken utgdr ifrdn nér organisationens medlemmar uttrycker sig i enlighet med sin roll och de

uppgifter som den medfor (ibid.).



Vidare brukar man med budskap urskilja mellan fem olika funktioner, dessa dr; den
individuella — budskapet sinds for att tillfredstédlla personliga mél, men den kréver ocksa, for
att verka 1 relation till andra individer, en relationell funktion. En ytterligare aspekt &r att
budskapet ocksa fyller en instrumentell funktion, likt ett verktyg for att kunna fullfélja en
organisations mal. Slutligen finns ocksé en kontextuell och strukturell dimension, med andra
ord skapar budskapen regelbundna monster och system i organisationen och framforallt i
kontakten med omvérlden. I ett vidare perspektiv kan ett enskilt meddelande uppfylla alla
ndmnda funktioner eller bara en av dem (ibid.).

Niér det kommer till utformningen av budskapen, sa brukar de frdn organisationer inom den
offentliga sektorn vara utforliga och préglas av storre objektivitet, forsoka forklara omfattande
fragor och komplicerade fenomen, i storre utstrackning, &n budskap fran t.ex. kommersiella
aktorer vilka istillet tillimpar kortare och mer uppseendevickande budskap. Aven om
Larsson (2008) betonar att det givetvis finns undantag dér det motsatta laget giller sa beror
den generella skillnaden pa syftet med budskapet men ocksd vilken malgrupp som det ar
avsett for.

Nir det giller att ta fram budskap som ska sidndas ut menar Kotler (2003) att det sker i fyra
faser. I den forsta fasen skapar man olika budskap, i den andra utvirderar man de olika
alternativen och vdljer det limpligaste.

For denna fas podngterar ocksa Larsson (2008) tre aspekter av vikt; den intressevickande
formagan hos budskapet, samt dess exklusivitet och trovirdighet. 1 den tredje fasen
bestimmer man budskapets utformning for att sedan slutligen i den fjirde fasen gora en
beddmning av det sociala ansvaret 1 budskapet (Larsson, 2008; Kotler, 2003).

En vanlig metod ndr det kommer till utformningen av budskap &ar att tillimpa den
journalistiska tekniken. Detta betyder att man i budskapen forsoker att svara pa fragor som
vad, varfor, ndr, hur och vem samt vilka mojliga konsekvenser det som presenteras i
budskapet medfor (Larsson, 2008). Vidare &r ocksd strategin, hur budskapet ska na ut, en
viktig del i planeringsprocessen.

Enligt Larsson (2008) behdver den som leder kommunikationen i en organisation se
kommunikationsstrategin ur tvd perspektiv, dels ur organisationens men dven de som man
avser att nd med kommunikationen (mélgruppen). En mélgrupp eller malgrupperna, ar alltsé
den grupp som organisationen kommunicerar med och vill att budskapen ska na (ibid.).

Malgrupperna delas in i olika nivéer dér den Oversta nivan dr allmdnheten som sedan delas
in i ett antal undergrupper dir de sedan kan kategoriseras (Larsson, 2008). Aven Palm (2006)

har ett liknande resonemang dar istéllet grupperar mélgrupperna efter positioner som t.ex.



politiker, olika medieaktdrer, myndigheter och organisationer med mera. Malgruppen kan
med andra ord delas in i subgrupper for siarskilda &ndamal. Detta bidrar ocksa till att forenkla

valet av mediekanaler (Larsson, 2008).

2.3 Kriskommunikation och Issue Management

Larsake Larsson (2008) forklarar att krishantering och kriskommunikation har fordndrats
sedan den 11 september nér tvd flygplan kraschade in i World Trade Center i New York. En
helt ny krissituation har framtritt som innefattar en storre péverkan pa samhélle och
medborgare. Kriserna pagér langre da en osédkerhet oftast finns hos medborgarna pd grund av
att kommunikationskanalerna dr allt for Overbelastade. De adekvata aktorerna finner det
sedermera svéart att kommunicera/nd ut med information till samhillet. Roland Nordlund
(2000, s. 121-148) menar att ndr myndigheten dr sdndaren méiste denne inse att
kommunikation med medborgarna dr mer komplex @n den nigonsin har varit tidigare i och
med den rapida utvecklingen av Internet. Ménniskor befinner sig i olika mediekontexter och
referensramarna dr numera heterogen. Trovidrdigheten hos en myndighet &r vidare direkt
knuten till hur stort medborgarnas engagemang blir i en krissituation. Det finns ocksd en
individualistisk aspekt d& maénniskors inlevelse varierar vilket innebdr att olika
kommunikationsstrategier maste tillimpas for att fa na ut till fler malgrupper (Larsson, 2008).
For att fortroende, trovirdighet och tillit ska finnas mellan myndighet och medborgare i ett
demokratiskt samhille bor kommunikationen mellan formedlaren, myndigheten och
mottagaren alltid vara 6ppen, drlig och fortroendeingivande. Det ska sdledes alltid vara en
tvdvigskommunikation mellan de tre parterna dér yttre omstdndigheter inte bor péverka
(Nordlund, Roland, 2000 s. 121-148).

Den tidigare och vanligaste indelningen av kriskommunikation inom vetenskapen ér fore,
under och efter menar Larsdke Larsson (2008). Det finns dock fem nya vetenskapliga och
identifierade faser i kriskommunikation som é&r: fOrebyggandefasen, forberedelsefasen,
akutfasen, aterhamtningsfasen och ldrofasen. Dessa faser beskiver mer hur ett
kriskommunikation arbete maste tillimpas och anpassar utifrdn vilken fas man anser
situationen befinner sig i.

Kriskommunikation och Issue management ar nira relaterade da de bada hanterar alla faser
i en kris. Det kdnnetecken som sdrskiljer Issue management dock &r fokuseringen pé
identifiering och 6vervakning av krisen (Heath, 2000). Lars Palm (2006) menar att ett Issue
Management-projekt bade kan vara tids- och aktorsbegransat. Enligt L’Etang (2008) r issues
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olika frdgor liksom dmnen och sirskilda trender fran i det omgivande samhaéllet som kan bli
ndgot som organisationen méste hantera. Kommunikatdren dr dock den aktor som forvintas
uppticka, identifiera, analysera och agera i den aktuella situationen samt arbeta fram en
kommunikationsstrategi. Ett issue management-projekt kan vara antingen proaktivt eller
reaktivt. I det proaktiva projektet har krissituationen dnnu inte intréffat men den forutspas och
samtalas om pd medieagendan vilket betyder att kommunikatorer kan arbeta fram preventiva
kommunikationsstrategier for att forebygga en eventuell krissituation. I det reaktiva projektet
har en krissituation redan intrdffat och kommunikationsarbetet handlar snarare om att
minimera skadan som har redan har skett, detta kommunikationsarbete bor baseras pa sanning

och 6ppenhet.

2.4 Att strategiskt viilja rdtt mediekanal

Organisk tillvixt bygger pa att till exempel opinionsbildare paverkar sin sociala omgivning
som 1 sin tur kan paverka varandra. Metoden anvénds oftast inom langtidsprojekt dar
omedelbart resultat inte 4r malet (Palm, 2006). Uttrycket hbombmatta ir en metod som bygger
pa att nd ut med information under en kort period och med s& hog intensitet som mgjligt via
olika mediekanaler. Denna strategi anses vara effektivast i borjan av ett projekt. Om intresse
och uppmaérksamhet eftertrakta, och malgruppsselektivitet inte dr malet, dr ocksé hog rackvidd
viktigt. Detta innebér att hograckvidsmedier bor anvdndas som till exempel populdrpress, tv-
reklam och dagspress. Palm (2006) menar att ”Nar kommunikationsmalet dr alarmering och
agendasitting dr bombmattemedier med hog rackvidd effektiva™ (s. 81). Falkheimer klargor
dock att det inte alltid ar sa enkelt: ”For strategiska kommunikatorer fungerar knappast nigra
enkla formler ldngre, nya generationer har utvecklat multipla sétt att tolka och anvénda
information och medier” (2002, s. 19), di det senmoderna sammanhanget definieras av bland
annat flexibilitet och kaos.

Det har skett en fordndring i synen pa webben under 00-talet. Frén att webben varit ansedd
som en kanal for avsidndaren att kommunicera sina budskap sa har den nu istillet blivit en
motesplats dér fokuset istdllet ligger pa att skapa dialog med anvidndarna (besdkarna av
webbsidan) enligt Lindqvist och Séderlind (2009).

Detta kallas for sociala medier eller web 2.0 och gemensamt &r att det finns en medvetenhet
om att anvindarna tillfor ett varde bade direkt och indirekt genom sitt deltagande och det dér

ddrmed ocksa deras aktivitet och information som utgdr vérdet (ibid.). Enligt Solis &
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Breakenridge (2009) ger web 2.0 och sociala medier — och dess involvering av anvéndarna,

helt nya mojligheter inom den externa kommunikationen:

”The future of PR is here today. For the first time, we truly got the opportunity to put the public
back in Public Relations.”

(2009, s. 227)

De sociala ndtverken utgdrs av tjdnster som Facebook, YouTube och Flickr (ibid.) Enligt
forfattarna Safko & Brake (2009) har mikrobloggtjdnsten Twitter ocksd blivit en aktor att
rdkna med dér man snabbt, med korta meddelanden pa 140 tecken (precis som i ett SMS) kan
nd vildigt manga. Kommunikationsforskarna Ekstrom & Sandberg (2010) lyfter dven de fram
att manga PR-byraer numera erbjuder sina tjénster inom faltet for sociala medier. En aspekt vi

vill undersdoka med MSB ar hur de arbetar med sociala medier.
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3. Metod

Detta kapitel innehdller argumentering, motivering och redogérelse till varfor vi valt

anvdnda oss av kvalitativa intervjuer for att finna svaren till vdra forskningsfragor.

3.1 Intervju som kvalitativ metod

Metod dr en viktig nyckel for att nd svaren till forskningsfrigorna om man tar hénsyn till
Steinar Kvales formulering ’en vig som leder till malet” (1997, s. 12). Vi har for avsikt att
undersoka MSB:s strategiska kommunikation och den kvalitativa forskningsprocessen bygger,
enligt Charlotte Bengtsson, pa “att man tar tillvara pa det oforutsedda och ér flexibel i sitt val
av metoder under resans ging” (2000, s. 33). Uppsatsen syftar till att skapa en forstaelse for
MSB:s strategiska kommunikation under Haiti-katastrofen som foreteelse, fa grepp om idén
bakom den och for att na dit maste vi ocksé se till sammanhanget menar Arvidsson (2000 s.
19). Eftersom vi inte kdnner till ndgonting om det vi vill undersdka sedan innan méste vi anta
en explorativ ansats i var undersdkning enligt Arvidsson (2000, s. 27).

Den kvalitativa samtalsintervjun dr den metod som kommer att anvéndas i denna studie dér
intervjupersonerna ses som informanter. Eftersom vi vill undersoka MSB:s strategiska
kommunikation forefaller det sig naturligt att se personerna som skapar den som experter
inom omrddet (Arvidsson 2000, s. 40). Vi utgar ifran experters vardagserfarenheter i

samtalsintervjun, som Esaiasson et al papekar dr ett signum i studien (2007, s. 287).

3.1.1 Genomforandet av intervjuerna

Vi kontaktade MSB:s kommunikationsenhet. Dar fick vi informationen fran
kommunikationschefen om att det var sex personer vid kommunikationsenheten som varit
aktiva och pa olika sdtt deltagit i kommunikationsarbetet under Haiti-katastrofen. Dessa
personer var forutom kommunikationschefen sjdlv ocksd; tva informatorer, en webbredaktor,
en pressekreterare samt ytterligare en webbredaktdr som ansvarar for en extern hemsida som
gér under namnet krisinformation.se. Webbsidan dr en del av de mediekanaler som MSB
tillampar 1 sin externa kommunikation och hemsidan i sig drivs och dgs av MSB men &r ocksa
en sida som har rollen som en samordnare av information dven fran andra myndigheter. Men
eftersom den drivs av MSB, och far information dérifrdn, bedomde vi att personen som
ansvarade for den hemsidan ocksé var relevant for var undersokning. Inte minst for att sidan

tillampades under perioden da kommunikationen handlade om skalvet i Haiti.
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De sex samtalsintervjuerna genomfdrdes per telefon. Under tre dagar genomfordes tvé
intervjuer per dag. Samtalen spelades in och raderades efter att dem blivit transkriberade.
Liangden pd intervjuerna uppgick ungefdar i snitt till cirka 75 minuter. Det inspelade
intervjumaterialet som analysen bygger pé uppgick till totalt cirka sju och en halv timme.

Personalen pd MSB visade sig kunna svara olika mycket pa olika frdgor. P4 vissa fragor
svarade de tillfragade att ’det ddr ingdr inte i mina arbetsuppgifter utan &r yrkestitel x:s
arbetsomrdde”. Styrkan med att ha intervjuat personer som arbetar med olika sorters
kommunikation har visat sig vara att vi fitt svar pa alla vara teoribundna frdgor, men i olika
utstrackning beroende pd intervjupersonens faktiska arbetsuppgifter (dven om samtliga
intervjupersoner kunde svara pa mer “generella” frigor om kommunikationen). Och givetvis
finns dven hdr undantag.

For att behandla alla intervjupersoner likvirdigt och gora det léttare for 14saren att folja vart

resonemang kommer de i analysen att bendmnas pa foljande satt:

— Webbredaktorer: W1 och W2.
— Informatorerna: 11 och 12.
—  Kommunikationschef: K.

— Pressekreterare: P.

3.4 Urval och avgrinsning

For att fi4 en inblick i det faktiska arbetet av externkommunikationsarbetet under
jordbdvningen 1 Haiti ansdg vi att det forsta naturliga steget var att ta kontakt med
kommunikationsavdelningen pa MSB. Vi ville intervjua nyckelpersoner med
beslutsfattarposition, samt de som arbetar med att realisera besluten. I denna fallstudie
innefattar det bland annat kommunikatorer och informatérer. For att kunna dra slutsatser kring
vir fragestéllning fann vi att det var viktigt att involvera s& ménga som mdjligt inom
kommunikationsenheten i allménhet och de som arbetat med fallet Haiti i synnerhet.

Da denna studie mer fokuserar pA MSB:s uppfattning om sig sjélva i sitt arbete med
externkommunikation under jordbdvningen i Haiti valde vi att endast gdra kvalitativa
intervjuer. Att utfora textanalysering av till exempel pressmeddelande eller hemsidan skulle

saledes forefalla mer pa mottagaren, vi vill endast fokusera pa sédndaren i denna fallstudie.
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3.5 Reflektion éver metoden

Den kvalitativa ansatsen dr enligt (Esaiasson et al, 2007) lamplig ndr man tar sig an ett nytt
och outforskat problem. Eftersom vért studieobjekt MSB é&r en relativt nybildad organisation
antog vi att det inte skapats tillrickligt mycket forskning for att kunna genomfora en
kvantitativ studie.

Vi ville ocksd genom samtalsintervjuerna och dokumentstudien pd massmediepolicyn forst
och framst se hur personalen pd MSB tdnker och resonerar kring sitt agerande och om det ar
forenligt med policyn. For att fa intervjupersonerna att ventilera sina resonemang lovade vi
dem anonymitet i studien for att skapa en trygghetskinsla (Ostbye, 2004). Men vi uteslét inte
yrkesrollen eftersom den &r av vikt for att 1dsaren ska kunna tillgodogéra sig insikter om hur
de olika yrkesgrupperna resonerar kring sitt agerande i vart fall.

Vidare har vi styrt samtalsintervjuerna in pé olika &mnesomraden men undvikit frdgor som
ger ja- och nej-svar for att istillet lata intervjupersonen tala ut om hur denne ser pé ett visst
fenomen eller problem, och hur denne resonerar kring det. Detta har gett oss mojligheten att
stdlla foljdfrdgor och ytterligare berika svaren.

Nir vi valde intervjupersoner forsokte vi att skapa sa stark centralitet till var fragestdllning
som mdjligt (Esaiasson et al, 2007). Detta innebdr att vi efterstrdvade att tala med sé centralt
placerade medarbetare som mojligt. Hér fick vi ocksa vart onskemal tillgodosett frain MSB
som ldt oss intervjua samtliga personer inom kommunikationsenheten som pé nagot sétt
arbetat med kommunikationen om Haiti.

Den kvalitativa ansatsen har gett oss mdjligheten att angripa vért problem med en induktiv
analys av materialet, vilket innebdr att nya insikter under studiens genomforande bidragit till
att fragestillningar kunde formuleras om och anpassas (Ostbye, 2004). Vidare kan vi se att
den forforstaelse for det teorctiska ramverket, metoden och det insamlade materialet som vi
skapat under studiens géng bidragit till en véxelverkan vilket resulterat i en kumulativ

forstaelse och intervjufrigor har kunnat anpassas ytterligare (Ostbye, 2004).
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4. Analys av intervjuer med MSB

Nedan presenteras och analyseras den empiri vi samlat genom intervjuer med
kommunikationsenheten pd MSB. For att erinra ldsaren om hur vi bendmner vara
intervjuobjekt i foljande text upprepas hdr bendmningen pd de olika informanterna:
Webbredaktorer bendmns WI1 eller W2, Informatérerna bendmns 11 och 12,

Kommunikationschef bendmns K och Pressekreterare bendmns P.

4.1 MSB:s kommunikationsenhet

Genom telefonintervjuer har vi fatt mojligheten att stélla fragor till informatérer (som dr det
samma som kommunikatorer pA MSB:s kommunikationsenhet enligt K), webbredaktorer,
pressekreterare  samt  kommunikationschef. ~ Alla  har  varit involverade i
kommunikationsarbetet under Haiti-katastrofen. Vi  borjar med att beskriva
kommunikationsenheten arbete generellt utifrdn vart resultat av intervjuerna. Trots att fokus
ligger pa jordbdvningen i Haiti dr det viktigt att veta hur myndigheten arbetar 1 allménhet for
att sedan se hur detta tillimpas péd Haiti-katastrofen i synnerhet.

Informatérerna arbetar med internationella insatser och kriser och dr med i flera led i
kommunikationsarbetet med kort och langsiktiga projektering. De arbetar med allt fran
kommunikationsplanering, budskap, som talespersoner, anvindning av mediekanaler och
maélgruppsanpassning beskriver K. Webbredaktorerna har sérskilt ansvar for nyhetsbrev och
MSB:s webbplattformer, dessa véinder sig till bdde allmédnheten och andra myndigheter. Pa
webbplatserna  producerar nyheter och information om olika @mnesomrdden inom
myndigheten. Pressekreterarna hanterar och delegerar ut inkommande frdgor frén journalister
till passande instans, samt samordnar och skapar pressinformation. Kommunikationschefen ar
den som leder och fordelar arbetsuppgifter pa kommunikationsenheten. P4 myndigheten MSB
finns ocksa Kommunikationsdirektér som har ett dvergripande och strategiskt ansvar for
kommunikationsarbetet och policyn, dvrig personal &r sékallade ’producenter” som forpackar
informationen, som 12 uttrycker det.

MSB:s uppdrag handlar om “utveckling av metoder och teknik till kommunal
rdddningstjdnst och internationella stora kriser” (I1). Alla intervjuobjekt pekar pad att de
arbetar inom en bred myndighet som arbetar med ménga olika frdgor inom samhaéllsskydd,
sakerhet, beredskap och krishantering, bade nationellt och internationellt. De har dven ett

operativt uppdrag nir det géller internationella insatser d& team med expertis skickas till det
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krisdrabbade omradet. Det finns en beredskap pa myndigheten som hanterar
omvérldsbevakning “det ska finnas en grundliggande krisberedskap nér olyckan &r framme”
berdttar W1. IA uttrycker en tillfredstéllelse med sitt yrke, det &r intressant och det finns en
hog kompetens pad myndigheten. W1 beréttar om vad denna kénner infor sitt uppdrag och vad

denne anser ér viktigt med kommunikationsarbetet:

/.../ eftersom jag jobbar pa kommunikationsenheten handlar det om att kommunicera de hér
fragorna och nyheterna som ror det hiar verksamhetsomradet ur olika synvinklar, och vi jobbar
ocksd med internationella insatser. Det handlar om att formedla bredden av vart uppdrag pa var

webbplats, bade sma och stora fragor, att formedla alla aspekter /.../

Niér det géller MSB:s relation till omgivningen s finns det en uppfattning att myndigheten ar
en slags spindeln i nétet” (I2) ndr det kommer till kommunikationsarbete. 12 tycker att
relationen med omgivningen dr “viktigt, samhéllet ska fungera for den enskilde”. P pekar pé
problematiken med att myndigheten ar relativt ny och att MSB inte "har en sjélvklar plats i
andra myndigheters bild av samhéllet” d&nnu men att dem ar pa god vig. Man far en generell
uppfattning bland intervjuobjekten att andra myndigheter &r den primédra omgivningen och att
allmédnheten &r den sekunddra. P4 fragan om MSB:s relation till omgivningen fér vi inget

tydligt svar. IA uttrycker exempelvis:

Jag tror att allménheten uppfattar MSB som en myndighet som agerar nir det dr katastrofer
utomlands vilket &r en ganska smal del av MSB. Andra myndigheter tror jag dock kan mer om vad
vi gor och har synpunkter pa det vi gor och kanske &r lite mer sakliga. Eftersom vi &r en ganska ny

myndighet och bara funnits i bara ett och ett halvt ar.

Héar kan vi direkt dra en parallell till MSB:s egna massmediepolicy dér det upprepas tva
génger hur "MSB ska vara en Oppen, kompetent och drivande myndighet, med fokus pé
individen och samhéllet” (se bilaga 1). Larsson (2008) uttrycker vidare att trovérdighet &r
direkt knuten till hur engagerade medborgarna blir vid en krissituation vilken stiller oss
fragandes varfor inte detta har varit fokus fran borjan?

W1 forklarar att enheten har en samordningsroll gentemot andra myndigheter, foretag,
organisationer och den enskilda ménniskan. Nir det kommer till den enskilda ménniskan
hénvisas webbplatsen dinsakerhet.se (gamla rdddningsverket) och kriskommunikation.se. 1B
samtycker med sina kollegor och beréttar att ’vi nar den enskilda ménniskan genom webben,

det har den bésta spridningen till malgruppen” trots att vetenskapen foresprdkar "bombmatta”

17



att for att nd hog rackvidd (Palm, 2006). Detta leder oss in pa hur MSB vill skapa dialog med
allménheten och viken blid de tror medborgarna har av dem.

Intrycket &r att MSB ser sig sjdlva som en plats att soka kunskap och expertis pd, men som
Al uttrycker det s& dr “var verksamhet &r ju inte vard ndgonting om ingen annan anvénder
den”. Detta inbjuder till tankar om varfor det inte finns fler tydliga kommunikationsansatser
for den enskilda ménniskan. Fokus ligger mest pd kommunikationen med andra myndigheten
snarare dn allménheten. Larsson (2006) beskriver hur en verksamhet maste anpassa sig efter
kraven som omger organisationen for att skapa relationer med olika grupper i omgivningen.
Detta har en avgdrande betydelse for verksamhetens bild utdt/image. W1 tror att
“myndigheterna [...] ser oss som végledande och samordnande [...] allmédnheten tror jag inte
ar sa jattemedveten om att den hdr myndigheten”. Genomgéende for alla intervjuobjekt &r att
ingen riktigt vet vad den enskilda ménniskan har for uppfattning om myndigheten alls vilket
kan bero pa att myndigheten &r relativt ny. P beskriver myndigheten som ndgot diffus men att
’det borjar utkristalliseras mer och mer dven om det inte finns pa papper vem som gor vad”. P
menar ocksd att denna har upplevt detta som ett osdkerhetsmoment i borjan. K uttrycker
vidare att vi hor ju till forsvarsdepartementet och vi ska ju visa att vi klara av vara uppdrag”.
Kanske dr det dirfor andra myndigheter upplevs som primdr malgrupp snarare &n
medborgarna. K anser att detta dr det viktiga 1 deras arbete och det dr ju ockséd denne som
delegerar arbetsuppgifterna.

For att uppnd legitimitet i organisationen menar W1 att kommunikationsenheten vill
formedla information om vad MSB ér duktiga pa “vi uttalar oss inte i frdgor vi inte kan”, vilket
leder oss till Grunig & Hunts (1984) informationsmodell igen, dér fokus ligger pd sanning och
saklighet. Vidare forklarar 11 att fokus ligger pa att gora ett s bra arbete som mojligt, uppfylla
uppdraget, snarare dn att arbeta med att marknadsfora myndigheten. Under myndighetens
forsta &r las det en hel del arbete pé att gora MSB:s hemsida sa bra som mgjligt. P menar att ett
av malen dr att massmedia ska formedla en bra bild av MSB:s kommunikationsservice. Utdver
korrekt information p& hemsidan si stdllde kommunikationschefen upp pd bland annat
intervjuer, tv-framtradanden och radioprogram under Haiti-katstrofen, berdttar W2. Nér det
kommer till kommunikationsinsatsen under jordbdvningen i Haiti tycker K att MSB gjorde vad
de skulle och att de gjorde det bra. Enligt Harrisson (2000) bestdr PR-verksamheten pa
myndigheter oftast av pressmeddelanden och andra faktabaserade presentationer vilket &r en

trend som MSB bevisligen foljer.
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4.2 Fran jordbdvning och planering till strategisk kommunikation

Strategisk kommunikation handlar enligt Larsson (2008) om organisationens formella och
planlagda kommunikation vars riktlinjer ofta dterfinns i en sidrskild kommunikationsplan.
Falkheimer & Heide (2007) menar ocksa att den inte dr begrinsad till enbart informatdrernas
verksamhet utan att det krdvs att organisationen som helhet har en forforstaelse om att
kommunikationen bor hanteras strategiskt. En annan aspekt av strategisk kommunikation som
forfattarna lyfter fram &r vikten av dialog mellan organisationen omgivningen, att den lyssnar
och dr dppen for att tillgodogodra sig nya insikter. Grunig (2001) menar ocksa att informatoren
ska fungera som organisationens 6gon och Oron genom att se till omgivningen och
organisationens behov forsoka skapa en forstaelse sé att de kan motas i en situation som bada
parterna kanner tillfredsstéllelse dver.

K éterberittar att ndr myndigheten stélls infor att hantera en plotsligt, oférutsedd katastrof,
paverkas arbetet frimst i initialskedet av att hantera situationen i sig pa ett strategiskt
tillvigagéngssitt. Enligt K handlade denna hantering om att skapa kommunikationsplaner och
utse ansvariga. Detta visar pa att organisationen har en forforstéelse for att katastrofen (som
oforutsedd hindelse) krdver en anpassning av kommunikationen och strategin bakom den
(Falkheimer & Heide, 2007). Det initiala skedet for MSB priglades av att skapa en plan for
hur organisationen skulle hantera situationen kommunikativt, strategin var med andra ord att
ta fram en strategi (Larsson, 2008).

I1 menar ocksé att situationen i forsta hand karaktériserades av att ”{forsorja budbédrarna och
kanalerna samt fdnga upp vilka frekventa frdgor som kommer”. Applicerbart hdr &r Grunigs
(2001) teori om organisationens dgon och oron. Eftersom att det frin MSB:s sida visades pa
en medvetenhet kring; dels myndighetens uppdrag som innebér att den ska vara dppen och
bista med information, men ocksd om omgivningens (allménhetens/publikens) intressen vilka
kan sammanfattas som att fa sina fragor och funderingar besvarade frdn myndigheten. Syftet
med att ’forsorja budbédrarna och fanga upp frekventa fradgor” tolkas alltsa som ett sétt att
tillgodose de krav som omgivningen stdller pA MSB som organisation. Eftersom det enligt
massmediepolicyn ingdr 1 myndighetens uppdrag skapar detta en balans dir bade

organisationen och publiken far sina intressen tillgodosedda.

P: I borjan hade jag mediesidan och det var inte s& mycket strategi mer &n att svara pé fragor [...]
och att i initialskedet hinna med mediehanteringen. Det handlade om att svara till behovet av

information och mindre att vi sjdlva trycker ut information och budskap.
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Forutom att lyssna pa omgivningen ger ocksa P:s resonemang intrycket av att MSB till en
borjan inte bara forsokte fanga upp de vanliga frdgorna utan ocksd att det var just
informationsforsorjningen som prioriterades framfor att organisationen sjdlv gick ut med
egna budskap. Med andra ord fanns det en ytterligare selektiv aspekt i
kommunikationsarbetet. Detta eftersom MSB, genom att se till omgivningens krav och
forvantningar, gjorde en anpassning av organisationens kommunikationsarbete, det var
viktigare att besvara fragor én att gd ut med egna budskap (Falkheimer & Heide, 2003).

Enligt Grunig & Hunts (1984) publika informationsmodell efterstrivar statliga myndigheter
och organisationer att ge korrekt och sanningsenlig information. Men med héinsyn till den
situation som MSB befann sig 1 nir katastrofen precis hade intréffat kan den i detta avseende
(att tillhandahalla korrekt information) ha befunnit sig i ett underlige eftersom katastrofen var
ovintad. Konsekvensen av detta, blir da initialt sett, det restriktiva kommunikationsarbetet.
Prioriteringen kan tillika darfor inte bara vara ett strategiskt val utan ocksa ett uttryck for
MSB:s situation. En oforutsedd hdndelse som jordbdvningen i Haiti karaktériseras av dr att
den sker plotsligt och darmed borde ocksd en obalans rada initialt mellan den information
MSB behover for att kunna uttala sig 6ppet och korrekt om situationen i kontrast till vad
omgivningen (allménheten) vill veta.

I ett vidare och bredare perspektiv, med hdnsyn till Nordlunds (2000) resonemang om
forutsittningen for att fortroende och trovérdigheten hos en myndighet skall impliceras hos
medborgarna, bor den alltid kommunicera Oppet och édrligt. Om MSB hade bdrjat
kommunicera egna budskap i den initiala fasen hade denna aspekt kunnat forgldommas, rent
konkret hade myndigheten i sé& fall riskerat att kommunicera information som inte var helt
korrekt, vilket hade kunnat paverka medborgarnas fortroende for MSB som trovérdig
informationskalla.

Respondenten 12 dterger en medvetenhet kring denna problematik for myndigheten eftersom
det lag i myndighetens uppdrag och intresse att formedla information till publiken bestaende
av allménheten och press. MSB var som 12 uttrycker det styrda av hédndelser” vilket
medforde att kommunikationsenheten ibland véntade med att ga ut med information innan
den kontrollerats och anségs vara korrekt. Aven respondenten 11 aterger i sin berittelse ett

liknande resonemang som pa manga sétt ger en mélande bild av denna problematik:

Det &r inte vi som &ger strategin utan hindelsen i sig som styr vad media vill veta. Vi forsokte hela
tiden att inte ga ut och gissa. Att hela tiden vara drliga och hellre séga: ’vi vet inte det hédr dnnu”. Vi

spekulerade inte i vad vi trodde att vi skulle gora utan svarade: “vi har inte fatt en forfrdgan d4n men vi
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ar beredda att skicka x eller y” pa frdgan “nér tror ni att ni kan &ka”. Och da kan man inte borja

spekulera.

4.3 Efterskalv i kommunikationsarbetet

Det ar viktigt att inte bortse fran relationen mellan Haiti och MSB. Ur ett kriskommunikativt
perspektiv bor situationen, eftersom katastrofen redan intriffat, ses som en akutfas (Larsson,
2008). Hir ar det av stor vikt att vidhélla att det inte & MSB som befinner sig i en kris. Istéllet
ar det intressant att se hur krissituationen pa Haiti pdverkade och skapade ett avtryck i MSB:s
kommunikationsarbetet om katastrofen. Respondenten I1 beréttar om att katastrofen forde
med sig en strukturell fordndring i kommunikationsarbetet, ett hogre tryck av frdgor och
angeldgenheter fran allmédnheten och massmedier bidrog till att arbetsuppgifterna pé

kommunikationsavdelningen fick omfordelas:

Vanligtvis dr det pressekreteraren som skoter kontakten medierna. Under Haiti var det viktigt att
handldggarna fick jobba och skicka ivdg materiell. Vi utékade pressekreterarna med en person och
gick in i massmedier och webbstddet. En informator agerade backup till telefonvixeln. Det var tva

informatdrer som gick 6ver och dgnade sig at det hér.

Sett ur teorin om Issue Management menar L’Etang (2008) att issues &r fragor och problem
fran omgivningen som organisationen kan komma att fa hantera. Denna omstrukturering visar
pa hur allménheten och medier med sin efterfrdgan pa kunskap och information kunde forcera
fram en sddan hdr fordndring. Sett ur ett stdrre helhetsperspektiv kan vi hir ocksa dra
lirdomen om hur jordbdvningen som hindelse kunde ge ett efterskalv i kommunikationen.

Med andra ord, jordbdvningen som aktdr paverkade indirekt den externa aktoren (MSB)
som skulle hantera den kommunikativt. Detta eftersom MSB som aktor, med hansyn till 12:s
tidigare redovisade resonemang om att organisationen var “styrd av hidndelser” i kombination
med de strukturella fordndringarna till f6ljd av allménheten och pressens forvéntningar,
skapade ett dubbelsidigt in- och utfléde ur organisationen. Kravet pA MSB blev saledes att
organisationen behdvde anpassa sig efter informationsflodet frdn Haiti och samtidigt som den
skulle forse allmdnheten i Sverige med information. Detta eftersom MSB var tvungna att ta in
information fran kéllan (Haiti) och lyssna pd omgivningen for att veta vilken typ av
information som skulle presenteras for allménheten och press.

Forutom assistans till pressekreteraren och telefonvixeln ndmner samtliga respondenter
MSB:s webbplats som en viktig del av kommunikationsarbetet. Enligt Larsson (2008) kan det

strategiska kommunikationsarbetet omfatta bade dagliga rutiner och mer omfattande projekt.
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Respondenten 11 menar att webben var viktig eftersom den ger mdjlighet till att ”fanga upp
fler fragor”. K ger en liknande syn och menar att det var viktigt att tidigt bygga upp ett
omrdde med information om insatsen pd webben. Det hir ger ocksd exempel pa hur de
dagliga rutinerna kan paverkas dven i ett strategiskt perspektiv (Larsson, 2008). I ett vidare
perspektiv. kan detta ses som en effektiv. kommunikativ atgird eftersom att
informationspaketen pd webben som respondenterna ndmner delvis ocksad syftade till att
avlasta bade pressekreteraren och telefonvixeln. Genom att finga upp de vanligaste fragorna
pa webben kunde MSB skapa en situation dir bade intressenterna (allménheten och press)
samt myndighetens egna intressen (att vara 6ppen) tillgodoses, en win-win situation (Grunig,
2001). Myndigheten uppnar sitt mal med att vara informativ och 6ppen samt tillhandahaller
informationen lattillgidnglig for publiken vilket skapade bilden av en 6ppen myndighet.

I ett lingre perspektiv bor lampligen bilden av MSB som en Oppen organisation och
myndighet, och genom sitt forhallningssétt till publiken, ocksa i denna situation bidra till att
dven legitimera verksamheten. Agerandet dverrensstimmer till stor del med de Gvergripande

maélen kring ppenhet som formuleras i massmediepolicyn (Berg & Johnsson, 1991).

4.3 Synen pa strategisk kommunikation inom MSB

Synen pé strategisk kommunikation under storre hindelser som Haiti varierar ndgot pd MSB.
Generellt anser de flesta respondenterna att det finns en vikt av att basera kommunikationen
pa ndgon form av strategi. Tidigare i analysen ndmndes Falkheimer & Heides (2007)
resonemang om att det bor finnas en medvetenhet inom organisationen att kommunikationen
ska hanteras strategiskt for att begreppet strategisk kommunikation ska kunna implementeras.
Att strategisk kommunikation existerar inom MSB har tidigare konstaterats i analysen, men
for att vidga forforstdelsen for begreppet stilldes frdgan om hur respondenterna sag pa
betydelsen av strategisk kommunikation och internationell kris. En ndgorlunda gemensam
diskurs i1 synen pé strategisk kommunikation bland respondenterna ges till uttryck i Il:s

resonemang;:

Sambhillet dr sa pass komplicerat sa jag tycker att det dr viktigt att man ténker efter fore nér det
giller kommunikation. Man brukar sdga efter 6vningar att det var informationen som sket sig. Har
du inte tankt efter lite fore eftersom vi &r manga inblandade och olika komponenter sé &r det bara
en lyxtraff om det fungerar. [...] Vi kan inte ha en kommunikationsstrategi utan att ha en strategi

for hur man ska tackla problemet. Kommunikationen far inte leva sitt eget liv. Man kan inte gérna
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gora en folder om hur man hanterar kriser. Vi byter inte strategi, utan strategin &r att trappa upp

den.

12 pépekar ocksa att betydelsen av strategisk kommunikation “beror pé krisen” det handlar om
men vidhéller att strategi dr en “avgoérande faktor”. Att det finns en medvetenhet om
betydelsen av strategisk kommunikation under kriser visas det pa genom respondenternas
resonemang kring fragan (Falkheimer & Heide, 2007). Det finns ocksd en medvetenhet, som
av Il:s resonemang i citatet ovan visar pa, att organisation och strukturering av de olika
samverkande, som I1 uttrycker det, ’komponenterna”. Resonemanget om “informationen som
sket sig” 1 samband med Ovningar ger uttryck for att I1 tagit in erfarenheter och insikter om
kommunikationens betydelse (Falkheimer & Heide, 2007). Il och 12:s resonemang
sammantaget visar pd en medvetenhet om att strategisk kommunikation dr av stor vikt for
MSB, men dven att det finns ett behov for myndigheten av att anpassa sig efter krisen
(eftersom varje kris dr unik). Begreppet strategisk kommunikation bor diarfor anses vara
tillampat inom myndigheten &dven nér den stér infor att hantera en kris.

En naturlig f6ljdfrdga av vikt torde vara hur den strategiska kommunikationen skiljer sig nir
det kommer till det dagliga allmédnna arbetet jamfort med hanteringen av storre hindelser som
jordbdvningen i Haiti.

Respondenten I1 ndmner att vi byter inte strategi, utan strategin dr att trappa upp den”.
Ockséd P ség skillnader; ddr personal inom kommunikationsenheten “helt eller delvis fick
ldamna sina arbetsuppgifter for att ga in i organisationen som hanterar situationen”, men dven
att “annat arbete fick std tillbaka under perioden med Haiti for att ordna informationsarbetet
utover mediehanteringen”. Detta visar pa att MSB som organisation agerade reaktivt pa
héndelsen eftersom andra uppgifter som kommunikationsenheten normalt skoter fick sta
tillbaka p.g.a. den pldtsliga hiandelsen i Haiti (L’Etang, 2008). Samtliga respondenter berdttar
ocksa om hur en “’stabsorganisation” byggdes upp for att hantera Haiti, vilken kan beskrivas
som “en organisation i organisationen”. Den kan ocksd, ur ett kommunikationsperspektiv, ses
som en reaktion pa krissituationen som skulle hanteras (L’Etang, 2008). Staben utgjordes inte
enbart av kommunikationspersonal utan dven av sakkunniga frdn MSB som arbetade med
insatsen. Detta visar att strategin var att involvera fler nivder inom organisationen i arbetet
med Haiti vilket enligt Falkheimer & Heide (2007) ar ett krav for att strategisk
kommunikation skall anses vara tillimpat.

I ett vidare perspektiv fick alltsd Haiti en hog prioritet av myndigheten som agerade reaktivt

genom att bygga upp en stabsorganisation efter jordbdvningen. Stabsorganisationen
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involverade olika yrkesgrupper vilket rimligtvis kunde bidra till en storre samstdmmig syn pé
hindelsen (och hur den skulle hanteras) inom organisationen. Méjligtvis kunde detta ocksa
underldtta for hur organisationen skulle forhalla sig mot publiken och omgivningen. Enligt
Grunig (2001) kan organisationen och publiken métas genom insikter om varandras intressen.
For att detta ska kunna ske bor organisationen rimligtvis ocksd ha insikt om sin egen
standpunkt i sammanhanget. De fyra till fem dagliga m6tena” med stabsorganisationen, som
I1 berittar om, kan ses som en intern atgérd for organisationens egna medlemmar i syfte att
inte bara planera utan ocksa for att “stimma av” att MSB:s medarbetare vidhdll en enhetlig
stindpunkt. 1 ett vidare perspektiv givetvis dven kommunicerade denne utit. Aven K
berdttade att rollen som chef innebar manga resor, mdten och telefonsamtal. Moten dér flera
nivaer av organisationen dr inblandade var enligt var tolkning alltsa en forutséttning for att

MSB skulle kunna agera strategiskt i kommunikationen.

4.4 Att forma och gestalta budskap efter mdlgruppens behov

Vi har nu i denna analys behandlat den initiala fasen, krisens pdverkan pa kommunikationen
samt prioriteringar och strukturer inom kommunikationsenheten och dess kommunikation. Vi
har dven sett till hur MSB samverkade med omgivningen. Detta avsnitt kommer att behandla
hur och mgjliga anledningar till varfér kommunikationsenhetens personal formade och
gestaltade budskapen till omvérlden pa ett visst sétt (och genom vissa kanaler) under Haiti-
krisen. Men ocksa om synen pa bilden av den egna organisationen.

Enligt L’Etang (2008) har image (bilden av organisationen hos publiken) blivit en viktig del
av pr-praktiken. Bilden hos publiken bor dverrensstimma med den bild som organisationen
vill bli associerad med. I detta fall skulle MSB rimligtvis, med hédnsyn till Grunig & Hunts
(1984) informationsmodell, efterstrava Oppenhet, kompetens och effektivitet. 1 ett vidare
perspektiv ockséd for att legitimera MSB:s existens enligt Berg & Jonsson (1991). For det
forsta, 1 MSB:s fall, tyder respondenternas svar péd att det radder olika uppfattningar om
myndigheten har ett intresse av att formedla en bild av den egna organisationen.
Respondenten 12 sdger t.ex. att bilden av organisationen “dr ingenting vi funderade pd” och
dven I1 menar pa att bilden som efterstrdvades var “ingen annan dn den vanliga”. For det
andra har det hos de andra respondenterna gjorts intressanta iakttagelser i deras svar. Har
finns en annan diskurs som istdllet fokuserar pA MSB:s faktiska handlingar. Och att en
organisations handlingar paverkar hur den uppfattas ar svart att utesluta. W1 svarade t.ex. ’vi

forsoker vl ge en check schablonbild, nej men att vi kan hantera kriser internationellt”. P ar
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inne pd ett liknande spar: ’dels vad vi gjorde men lika mycket vad vi kunde gora och vilken
plats vi hade i det internationella arbetet”. Slutligen dr K:s svar extra intressant eftersom det
sammanfattar de tidigare tva typerna av svar och kastar nytt ljus dver synen pa bilden av

organisationen:

En bild av var organisation var inte sa viktig att kommunicera. Vi beskrev vad vi gjorde och vara

uppgifter men hur var organisation ser ut var inte sa intressant.

Slutsatserna som gar att dra utifrén detta &r en diskurs dir bilden av myndigheten 1 sig inte
star 1 centrum men att ddremot den professionella aspekten av myndighetens verksamhet lyfts
fram i kommunikationen. Bilden av myndigheten borde rimligtvis paverkas av handlingarna
den genomfdr. Aven om MSB inte direkt ville férmedla en bild av myndigheten s menar vi
att den genom sina handlingar indirekt énda skapade en bild. Handlingarna i ett strategiskt
kommunikationsperspektiv bestdr av de dagliga processer och rutiner som informatdrerna
handskas med enligt Larsson (2008). Vi har redan gétt igenom vilka strategiska handlingar
som vidtogs i form av pressjour samt telefonvixeln och hemsidan. Det dr dérfor intressant att
analysera hur MSB formgav sina budskap till omgivningen.

Larsson (2008) menar att budskapet &r kérnan i all kommunikation. Respondenten K aterger
ett resonemang som pd manga sétt liknar det som 12 forde tidigare (att MSB var styrda av

hindelser). K om budskapens roll och utveckling under Haiti-perioden:

Budskapen handlade dels om att bidra till en bild av katastrofen och i bdrjan dr det vildigt
nyhetsbaserat. ”Nu har det hant — MSB har fétt ett uppdrag att skicka detta och detta”. Det ar oftast
det forsta budskapet. Sedan fordndras det dver tid och man fordjupar det. Precis som DN, forst
nyheten [...] sedan blir det ett helt omrade man bygger pa med bakgrund, karta, vilka éker, vad

gor vi, vilket material, det dér byggs ju pa hela tiden.

Av K:s resonemang kan dels urskiljas att budskapen utformades i syfte att informera (Grunig
& Hunt, 1984). Dels ocksa att de av bade K:s resonemang ovan, men dven av W1 som menar
att budskapen ofta syftade till att svara pd fragor som “vad har hant, vad har vi gjort, varfor
och hur” vilket ger uttryck for den journalistiska presentationsprincipen av budskap (Larsson,
2008).

Sammantaget ger detta ett milande uttryck for tanken bakom budskapet. Det skulle vara
genomsyrat av MSB:s verksamhet samtidigt som det for publiken skulle vara enkelt att

tillgodogora sig eftersom budskapen svarade pd de vanligaste frdgorna. Sérskilt styrks detta av
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att samtliga respondenter i intervjuerna ndmner att sdrskilt massmedier gérna tar del av
faktauppgifter som t.ex. siffror 6ver hur manga som ska delta i en insats. Att K ndmner att
budskapet fordndras over tid tyder pé att, som tidigare konstaterat, att hidndelsen paverkar
kommunikationen och budskapen men ocksa att MSB sjdlva méste sétta sig in 1 hindelsen och
situationen innan de kan gé ut med information (eftersom de tidigare ndmnt att de inte ville
spekulera). Samtidigt som budskapet och informationen férdjupas desto mer kunskap bygger
myndigheten upp. Tidigare har vi ocksd ndmnt de fyra till fem dagliga modtena (béade
kommunikationsenheten internt men dven inkluderande stabsorganisationen) som I1 berittade
om kan ocksé vara ett uttryck for Kotlers (2003) teori om hur budskap framstélls. Har ar det
tankbart att myndigheten faktiskt inte har s& manga budskap att vdlja mellan eftersom
kommunikationen péverkas starkt av hdndelsen. Sérskilt om den ska vara faktabaserad och
sanningsenlig. Ddremot har MSB alltid mdjligheten att vinkla budskapen pa olika sétt
beroende pa vilken mdlgrupp som budskapet avser att formedlas till. Slutligen kan det ocksé
ha konstaterats att eftersom respondenterna yttrar att budskapen var en viktig del av
kommunikationen, men ocksa ett sitt for MSB att nd ut till sina malgrupper, sa fyllde
budskapen en instrumentell funktion. Dess syfte var att tillgodose myndighetens krav om
oppenhet och som informant om den egna verksamheten gentemot maélgrupperna (Stohl &
Redding, 1998). Budskapen hade med andra ord en viktig roll i att formedla den bild hos
publiken som MSB efterstravar.

Betriffande malgrupp uppger samtliga respondenter tvd huvudsakliga malgrupper:
allmédnheten och medier. Tva ytterligare typer av malgrupper urskiljer vi ocksd d& 12 ocksé
uppger att manga ur allménheten under den forsta tiden efter jordbdavningen horde av sig till
MSB i syfte att erbjuda sin hjélp och vilja delta i malgruppen. Den sista mlgruppen utgors av
andra myndigheter och organisationer. Intressant dr att respondenten 12 anser att medier dr
huvudmalgruppen medan W2 sdger allminheten. Detta kan dels bero pa yrkesrollerna dér
informatdren mojligtvis fokuserar mer pd medierna &n allminheten. Den nivaindelning av
maélgrupperna (med huvudgrupp och undergrupper) som Palm (2006) ndmner tréder fram i

och med K:s uttalande:

I en insats sa ar det alltid ett stort allménintresse sa allménheten &r en stor malgrupp. De vill se vad
Sverige gor sa en intresserad allmédnhet. Media &r en annan grupp som &r bade kanal och mélgrupp

eftersom vi via dem nar allménheten.
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Resonemangen om malgruppen fran 12 och W2 kan ses som ett avtryck frdn yrkesrollen
eftersom det dr mgjligt att en webbredaktor (som arbetar med krisinformation.se som vinder
sig till allménheten) fokuserar pa allménheten medan informatdren arbetar med att formulera
budskap gentemot medierna (som webbredaktdren sedan kommunicerar). K:s citat skapar
utrymme for en intressant reflektion, &r allmidnheten en undergrupp till medierna eller kan
man placera ett likhetstecken emellan dem? Med andra ord: 4r medierna en mdalgrupp eller en
kommunikationskanal? Svaret pd den frdgan kan mgjligen vara att eftersom medierna ar
beroende av allmédnheten (i allménhetens tjdnst som journalisterna brukar uttrycka det)
fungerar de primirt som en kommunikationskanal for att nd allminheten. Medierna blir
betydelselosa om de ingen tar del av dem och kan ddrmed inte heller utgéra en primér
malgrupp men fortfarande ha en betydande roll av vikt som kommunikationskanal.

De tvé ytterligare mélgrupperna var den del av allménheten som erbjdd sin hjélp samt andra
organisationer och insatspersonal. W1 beréttar hér att man for att né ut till denna grupp (och
minska trycket pa telefonerna) efter ett tag fick skapa omraden pa hemsidan med information
under titeln ”sd hdr gér du om du vill hjdlpa till”. W1 ndmner ocksd att det finns en
rekryteringspool for insatspersonal. Har hamnar vi aterigen hos bilden av organisationen
(L’Etang, 2008). For att placera denna problematik (eftersom den belastar MSB) i ett
sammanhang bor vi se till den bild som allménheten fir av hdndelsen och organisationen hos

medierna, vilken P berittar inte alltid stimmer 6verens med den som MSB sjdlva har:

Mainniskor ser pd TV eller hor pé radio de bilderna kan ju ibland vara véldigt annorlunda jamfort
med de arbeten som vi upplever att vi gor pa plats. Bilderna stimmer inte alltid 6verrens. Ju ldngre
bort och desto mer olikt Sverige kan det vara svarare. Den forenkling som medierna har som sédger
att allting dr ett enda stort kaos kanske inte alltid stimmer Overrens med véar bild. Nir
hjélparbetarna kommer pa plats férsoker man ju bringa nadgon form av ordning. Men det tror jag

aldrig att jag kommer ifrdn. De flesta medier ar kénsloupplevelser.

MSB kan i vissa fall uppfatta det som att medierna dramatiserar hindelsen vilket fir f6ljden
av att engagerade och upprérda medborgare kontaktar MSB. Efter de uppgifter som MSB
lamnat om budskapen till medierna visar detta pa att mediernas tolkning av situationen kan
skapa problem vilket ocksé &r svart for MSB att paverka eftersom medierna &r fristiende frdn
organisationen. For att dtgdrda problematiken skulle MSB dels kunna lyfta fram hur
rekryteringar om insatser gér till redan vid de forsta mediekontakterna men ocksd gé ut med
egna pressmeddelanden dér problematiken beskrivs d& dppenhet och drlighet leder till 6kad
trovardighet (Schultz, 2000). Med andra ord ett budskap som lyder ungefir "Det finns en
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fruktansvird situation men samtidigt bor vi folja de rutiner som finns géllande rekrytering for
att skapa en sa bra insats som mojligt”. I det ldngre perspektivet hade en sadan dtgird dels
kunnat skapa en storre forstaelse hos medierna for hur myndigheten fungerar men ocksa att
medierna tar ett storre ansvar och inte lamslar myndigheten genom nedringning. Nyckeln till
detta torde vara att MSB inte bara kommunicerar vad de gor utan ockséd hur de arbetar med

hindelsen nir det kommer till rekryteringar.

4.5 Att anviinda mediekanaler

Nér det kommer till anvindning av olika mediekanaler anvdndes mest telefon, mail och
webben berittar 12. Att en telefon dr en kommunikationskanal rader det inget tvivel om men
frigan 4 om den kan klassas just som en mediekanal. I vilket fall som helst hade
telefonen/véxeln en betydande roll i kommunikationsarbetet under Haiti-katastrofen.

En mediekanal, som flera av vara intervjuobjekt var dverens om kunde vara fordelaktig att
anvianda mer av, dr sociala medier sa som Twitter, Youtube och Facebook. Denna kanal far ut
informationen snabbare till allmdnheten menar W1. Al uttrycker sig lite annorlunda och
menar att "Jag tycker inte att myndigheter har ndgonting pa Facebook att gora. [...] Déremot
tycker jag att Twitter dr bra, da piper det till ndr det hinder ndgonting". Vad MSB inte ténker
pa dr att sociala medier ocksd kan skapa dialog med allmidnheten, Web 2.0 &r numera en
mdotesplats for manga (Lindqvist och Soderlind, 2009). Det finns diverse filmer pd Youtube
som informerar om Haiti-katastrofen fran MSB, samt har dem en Facebook-sida som D
beskriver. Eftersom det oftast 4r medier som uppsdker MSB sa har ingen mer verviagning av
anvindandet av sociala medier gjorts. P bekriftar att kommunikationsenheten arbetar mest
med traditionella medier just nu men att det dr en tidsfrdga innan det blir viktigare “vi har
diskussioner om sociala medier och hur vi ska forhalla oss till dem”, K bekriftar att de

2

fortfarande &r i “uppstartsfasen ndr det géller att utnyttja sociala medier”. Héir kan
kommunikationsenhet ta lirdom av Roland Nordlund (2000 s. 121-145) som menar att om
myndigheter ska formedlar information till sina medborgare maéste en forstielse for
allménhetens komplexitet finnas, hur minniskor sdker information, detta insag Roland redan
for tio ar sedan. Med detta i dtanke bor MSB satsa mer pa sina sociala medier samt bestimma
sig for hur de ska forhélla sig till dem. Finns det ett forhéllningssétt sa vagar sdkert MSB satsa

mer pd sociala medier och pd si sétt nd en dnnu bredare malgrupp eftersom minniskors

referensramar dr mer heterogena idag (Larsson, 2008).
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Malet med kommunikationsarbetet under Haiti-katastrofen var “att pa bdsta sdtt hjélpa
allménheten till den information de behdver” samt “att minska oro och hjilpa folk att fa svar
pa fragor” forklarar E. K ser tre olika mal med kommunikationen: att underlétta det operativa
arbetet”, "att ge medier och allménhet svar pd sina fragor” samt “att fa ut bilden av MSB som
en trovérdig och effektiv aktor”. L’Etang (2008) menar att ett bra ryckte och en bra image har
sin grund i organisationens Oppenhet, drlighet och tillforlitlighet, och som Schultz (2000)
ocksa tilldgger, kreativitet. For att, i alla fall, pa ndgot sédtt uppnd kreativitet i sitt

informationssokande gjorde MSB pa foljande vis enligt E:

For att forstad vad ménniskor behdver fa svar pa sa gor vi varje dag en medieanalys och da ser vi
béde dver sociala medier och traditionella medier. Vi tog in info via twitter. Och vi anvinde det
ocksd for att fa ut information. Information via sociala medier sker ofta fran privatpersoner.
Medierna vill ju alltid sdlja annonser och 16snummer sa dér har vi ju det filtret ocksa. Var roll var

att se mediebilden och se vad vi ska lagga ut.

K berittar vidare att strategin under Haiti-katastrofen var att ’skapa omrade pa webben som
samlar all information om Haiti, med lénkar till krisinformation.se och samarbetspartners”.
Massmedier och webben var den huvudsakliga kanalen under denna period enligt 11 och K.
Webben dr snabb och det dr dir som MSB maélgrupp soker information enligt I1. Nér det
kommer till forfragningar fran massmedier menar W1 att det inte finns ndgon rutin pa
prioritering, ridcker inte resurserna till kopplas flera personer in som kan hantera alla

massmedier.

4.5 Det dar Haiti som dr i kris

Innan vi analyserar resultatet av kriskommunikation under Haiti-katastrofen ar det viktigt att
podngtera att vi som forskare dr medvetna att det inte &r myndigheten MSB som ér i kris, utan
att kommunikationsenheten arbetar med information géllande héndelser med krisartad
karaktér.

Jordbédvningen 1 Haiti dr en kris for befolkningen dér. Trots denna sjdlvklarhet &r det
intressant att veta hur MSB definierade katastrofen som kris da det varken dr vi medborgare i
Sverige eller sjdlva myndigheten MSB som befinner sig i kris. I2 menar att ”Det &r en kris,
men det dr inte riktigt en kris for svenska folket” samt att de inte gjorde nagon sadan
bedomning. Vidare uttrycker K detsamma: ”Det var ingen kris 1 Sverige men ddremot en rejil
kris 1 Haiti.” Att definiera Haiti-skalvet dr sdledes redundant d& vi inte fick den fragan

utforligt besvarad, mer dn att krisen &r ett faktum.
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Om vi da ser Haiti-katastrofen som ett projekt, séledes issue management dér fokuseringen
pa identifiering och Overvakning av krisen &ar i fokus (Heath, 2000). For MSB:s
kommunikationsenhet s& borde projektet ha olika faser beroende pa hur ldget/krisen ser ut i
Haiti. Detta blir séledes ett reaktivt projekt eftersom krissituationen redan har intréffat och
kommunikationsarbetet bor istdllet fokusera pa sanning och 6ppenhet (Palm, 2006).

W1 forklarar att myndigheten arbetar med fler olika insatser och projekt genom att bland
annat bygga basldger for FN-personal och att dteruppbygga Haiti, “Rent
kommunikationsmassigt ligger vi ganska lagt eftersom det inte hédnder sa mycket just nu som
fornyas”. Arbetet ska ju anpassas utifran vilken fas situationen befinner sig i (Larsson, 2008).
I1 menar att ”detta dr den forsta riktigt stora projektet som MSB gor som ny myndighet” och
tycker, rent lirdomsmaissigt, att hindelsen har lart dem att webben dr mer effektiv och bor
anvindas battre, samt att de kanske bor anvidnda sociala medier mer. MSB kan, i och med
denna erfarenhet, arbeta mer proaktivt, som Palm (2006) beskriver, da denna erfarenhet kan
bidra till battre forberedelse infor ett liknande stort kommunikativ uppdrag. Det finns dven en
parallell till ”14rofasen” hér d& det &r den fasen som MSB befinner sig 1 (Larsson, 2008).

Hur éar det da att informera om ndgot sd intensivt och &r det nagon skillnad pé
kommunikationsarbetet nir det géller en nationell eller internationell katastrof? Den storsta
utmaningen, tycker 12, &r att informera och forklara varfor inte MSB gor vissa insatser, varfor
MSB inte skickar mer personal nér det dr s manga méanniskor i ndd. Oavsett om krisen sker i
Sverige eller utomlands sker informeringen omedelbart oavsett lokalisering. Det géller att
primidrt f& ut informationen pd& myndighetens hemsida menar WI1. P Aasyftar att
”grundprinciperna ir egentligen desamma, men fokusen pad vad MSB gor blir ju storre i en

internationell katastrof”. Om att arbeta med kommunikation pA MSB i allménhet menar K att:

Det dr en tacksam uppgift. De som inom MSB har operativa uppgifter kopplade till hdndelsen
uppskattar att vi tar hand om kommunikationsfragorna. Véara maélgrupper (frimst intresserad
allménhet och medier) har ett stort intresse for var information och en positiv instéllning till vart

arbete.

Som Schultz (2000) beskriver sa baseras organisationen image pa synen pa sig sjdlva och
organisationen. Det finns séledes en uppfattning i ovanstidende citat att det redan finns en
overenskommelse mellan omgivningen och organisationen. Det finns ett sjdlvfortroende 1
organisationen.

Det finns médnga killor som kan informerar MSB om hédndelser och som dem sjdlva kan

soka information hos, samt finns det en beredskapsfunktion pa MSB som bevakar héndelser 1
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véirlden. W1 berittar att kommunikationsenheten och beredskapsfunktionen har ett ndra
samarbete nir en krishdndelse intrdffar. Under den forsta perioden efter jordskalvet hade
enheterna ofta moten samt fanns tillgdngliga pa ett journummer for medier. 12 menar att nér
en sddan hédndelse intrdffar kan ingen riktigt slappna av. W2 berdttar att det &r
kommunikationsenheten som &r omvirldsbevakarna, de ska fungerar som radgivare till
myndigheten om vilka budskap som ska tas fram vi &r allménhetens 6ga”. Det som bevakas
primért av omvérldsbevakarna dr massmedier berdttar K. Som Palm (2006) beskriver sé dr det
kommunikatdren som bor agera rent informativt i den aktuella situationen och arbeta fram en
kommunikationsstrategi.

Vad hinde pa kommunikationsenheten initialt efter jordbdvningen i Haiti? K berittar att de,
rutinmdssigt och via TiB (tjdnsteman i1 beredskap), kontaktar kommunikationsenheten
informationsberedskap samt startades en stabsorganisation upp for att organisera arbetet. 12
berdttar att denne personligen fick veta om héndelsen av FN som var pa plats i Haiti ndr
jordskalvet skedde. FN meddelade MSB direkt, dock visste de inte hur pass illa det var
initialt. Fran dess att héndelsen intriffade handlar det om minuter innan nyheten hade nétt
massmedia som i sin tur ringer MSB for mer information. W1 bekriftar att det som hander i
saddana hir ldgen &r att vi anvinder TiB [...] sédrskilt nir det dr jordbdvningar [...] ddr man
standigt har koll pé alla ritcherskalor”. Vidare utbildar och forbereder MSB sin personal for
hur de ska agera infor medier, P beréttar att I den grundutbildning som insatspersonalen far
ingdr ocksd ett pass i hur de kommer att méta medierna”. I 6vrigt samarbetade MSB med

aktorer som UD, Forsvarsmakten, SIDA och EU under Haiti-katastrofen.
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5. Slutdiskussion

I detta kapitel drar vi slutsatser av vdr empiri och analys och besvarar var fragestdllning,

samt ger forslag pad framtida forskning.

5.1 Slutsatser

Myndigheten for samhéllskydd och beredskap dr, som tidigare ndmnt, en ny myndighet och
detta har uppenbarligen fargat kommunikationsarbetet. Det sjdlvklara kommunikationsarbetet
vid en stor/intensiv krissituation dr dnnu ingen sjilvklarhet. Som en av véra intervjupersoner
ndmnde sd var jordbdvningen i Haiti “deras fOrsta stora kommunikativa prévning”. Vi
upplever, trots detta och utifrdn vart resultat, att kommunikationsenheten sjélva tycker att de
och myndigheten &r duktiga pd vad de gor samt gjorde vad de kunde med de medel de hade
under Haiti-katastrofen.

Enligt utsago & MSB:s primdra malgrupp andra myndigheter, allménheten blir sekundar.
Informationen som kommuniceras till media och till allménheten ska dock vara Gppen och
korrekt for att MSB ska framsta en trovirdig verksamhet. [ MSB:s mediepolicy kan vi ldsa att
”MSB ska vara en 0ppen, kompetent och drivande myndighet, med fokus péd individen och
samhillet”, var uppfattning blir siledes att MSB antar att informationen som nar ut till
samhillet via hemsidan &r tillrdcklig att man vidare kan fokusera pa samarbetet mellan medier
och andra myndigheter. Vad géller massmediepolicyn kdnner ndgra i personalen till den vél
medan den i ett fall var helt okénd. Detta verkar inte ha paverkat arbetet nimnvirt utan de
flesta intervjupersonerna har ndmnt likartade synsédtt pa myndighetens uppdrag och
uppfattning om vilka riktlinjer som géller nidr det kommer till kommunikationen med
medierna.

Om vi ser kommunikationsarbetet med Haiti ur ett helhetsperspektiv kan det anmérkas att
det finns en parallell till kriskommunikation trots att vart studieobjekt MSB 1 sig inte befann
sig 1 kris. MSB maéste snabbt skapa en bild och information av situationen men framforallt
ocksa for att trycket frdn omgivningen blir stort pd myndigheten. De olika faserna som
aterfinns 1 den sedvanliga kriskommunikationsteorin verkar ocksd avspegla sig i MSB:s
kommunikation i detta fall eftersom att den fOrst praglades av en akutfas dédr det snabbt
byggdes upp informationspaket for att sedan foljas upp av information om hur MSB skulle
agera 1 situationen (vilka atgdrder som genomfordes).

Nér det kommer till mediekanaler kan vi konstatera att massmedier och press ses som bade

en malgrupp men ocksd som en mediekanal eftersom den vidarebefordrar information till
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allménheten. Vi kan se att MSB konstruerade budskapen efter myndighetens verksamhet och
efterstrdva sd korrekt information som mdojligt, igen for att sdkra sitt anseende. Det blir
dessvirre en aning motsigelsefullt dd ingen av véra intervjuobjekt egentligen visste hur den
enskilda ménniskan uppfattar organisationen.

MSB byggde initialt upp en stabsorganisation efter att ha blivit informerade om
jordbdvningen i Haiti. Myndigheten fick reda pd héndelsen via sin egen omvirldsbevakning
inom myndigheten, men dven utav FN. Efter att ha genomfort vir studie kan vi ocksé i
resultatet se att MSB till en borjan byggde upp kunskapsbanker inom organisationen for att ge
en bild av hdndelsen. Eftersom trycket pa kommunikationsenheten fran omgivningen blev stor
16ste man detta dels genom att utoka informationsforsorjningen till allmédnheten, pressen och
potentiella medarbetare. Detta gjordes genom att lata ndgra informatdrer inom
kommunikationsenheten ga in och avhjdlpa pressekreteraren och telefonvéxeln.
Kommunikationsenheten skapade ocksa en manual med svar pa de vanligaste fragorna till
vixeln. Fran webbredaktionens sida anvdnde bade MSB:s sin egna hemsida och
krisinformation.se som delas med andra myndigheter for att bygga upp informationspaket.
Dessa paket var malgruppsanpassade efter tvd olika malgrupper, allménheten och press, samt
potentiella medarbetare.

Den 6vervigande mediekanalen som anvindes under Haiti-katastrofen var MSB:s egna
hemsida, hér uppdaterades information kontinuerligt om hur situationen sag ut i Haiti, samt
vilka resurser MSB bidrog med pa plats. Syftet med att anvinda webbsidan dr att den nar ut
till en stor malgrupp innefattande béde massmedia och allménheten. P& hemsidan
presenterades nyheter samt besvarades fragor frdn medier via pressekreteraren. Personalen pa
MSB:s kommunikationsenhet upplever att sociala medier anvidndes sparsamt, i ett fall hade
inte myndigheter med sociala medier att gora. Via den externa hemsidan krisinformation.se,
tillimpades ddremot sociala medier eftersom de ansigs sprida information snabbt och da
framst via mikrobloggtjénsten Twitter.

Ibland ansdg man, fran MSB:s hill, att mediebilden var felaktig och detta atgérdades genom
att gd ut med budskap (nyheter) men ocksd genom en sdrskild blogg som en person fran
myndigheten skrev pé plats. Det hinde att personalen svarade pd responsen frén anvdndarna
inom de sociala nédtverken men generellt sdgs de sociala medierna som en rakt riktad
kommunikationskanal. Darmed kan vi ocksa konstatera att myndigheten, for att skapa en
bittre dialog med omgivningen, kunde ha utnyttjat sociala medier maximalt genom att
efterstriva att fora dialog med anvdndarna. Mojligtvis kan en moderniserad

kommunikationsstrategi avlasta bade telefonvéxeln och pressekreterare i framtiden.
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5.3 Forslag ull framtida forskning

Studien av MSB:s externkommunikation under Haiti-katastrofen vickte ménga tankar om
andra undersokningar som skulle kunna utféras kring organisationen och kommunikation.
Kunskapen vi har erhéllit av denna studie har verkligen givit mersmak. MSB &r en spannande
organisation med ett brett verksamhetsomrade. Framtida studier kan vi sdledes bara ge forslag
och inspiration om da det finns ménga olika mdjligheter och infallsvinklar.

Som kontrasterande studie till vdr kunde ett mottagarperspektiv vara intressant d& MSB
sjdlva tycks ha ett sjdlvfortroende. Denna studie kan antingen goéras pa malgruppen
massmedier eller den enskilda médnniskan, antingen som fallstudie eller ur ett organisatoriskt
perspektiv. Varfor inte utfora en kvantitativ studie dér kunskapen kring myndigheten fér ta
sin utgdng? Ett annat forslag dr att undersoka kriskommunikation pa nationell niva. Vad finns
det for handlingsplan rent kommunikativt om en stor kris drabbar Sverige? Hur fungerar den

interna kommunikationen pd myndigheten under en krissituation?

Till sist vill vi bara pavisa att krisen i Haiti dnnu inte dr over for Haiti och dess invdnare.
Det kommer att ta lang tid innan landet och mdnniskorna ddr kan dterga till det "normala”.

Den enda skillnaden nu, for oss, dr att katastrofen inte ldngre dr ndagon nyhet.
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Ekonomi

Intervjuer:

Intervju:  Informatér vid Kommunikationsenheten, =~ Myndigheten  for
Samhéllsskydd och Beredskap. 2010-05-17 13:00

Intervju:  Informatér vid Kommunikationsenheten, =~ Myndigheten  for
Samhéllsskydd och Beredskap. 2010-05-17 15:00

Intervju: Kommunikationschef vid Kommunikationsenheten, Myndigheten for
Samhéllsskydd och beredskap. 2010-05-17 17:00

Intervju: Pressekreterare vid Kommunikationsenheten, Myndigheten for
Samhéllsskydd och beredskap. 2010-05-18 10:00

Intervju:  Webbredaktér vid Kommunikationsenheten, Myndigheten for
Samhéllsskydd och beredskap. 2010-05-18 14:00

Intervju:  Webbredaktér vid Kommunikationsenheten, Myndigheten for

Samhéllsskydd och beredskap. 2010-05-21 08:00
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BILAGA 1 — MASSMEDIEPOLICY

MSB-2.1

Myndigheten for

samhallsskydd Policy

och beredskap Datum Dossié/Diarienr Utgava

2009-03-31 1.0

Handldggare Samrad cVS Samrad cRATTS Godkind av generaldirektor
Sofia Jansson
Foredragande (avd chef motsv)
Ulrica Johansson Key Hedstrom Helena Lindberg

Ersitter

Samverkan ATO

2009-03-24

Massmediepolicy

MSB:s kommunikation med massmedierna ska préglas av att MSB ska
vara en 6ppen, kompetent och drivande myndighet, med fokus pa
individen och sambhillet.

Oppen

MSB ir en statlig myndighet som darfor pa ett 6ppet sitt ska redovisa for
medborgarna vad vi gor och hur vi handskas med vara resurser. Oppenhet
ar sarskilt viktigt nar myndigheten utsétts for granskning.

Genom informationsberedskapen ir vi tillgangliga for medier dygnet runt.
Service till massmedier lamnas ocksé via MSB:s externa webbplats.

Kompetent

MSB ger korrekt, aktuell och lattbegriplig information till massmedierna
inom myndighetens ansvarsomraden. Med var expertkunskap bidrar vi till
en saklig belysning av véra fragor.

Uttalanden, pressmeddelanden och bakgrundsmaterial ska sa snabbt som

mojligt finnas tillgangliga pa MSB:s externa webbplats. Kontaktperson ska
alltid finnas angiven och vara tillginglig for att svara pa ytterligare fragor,

kommentera och ge intervjuer.

Drivande

Vi ska vara proaktiva i vara relationer med massmedierna nér det starker
var trovardighet och stodjer var verksamhet. Proaktiva massmedie-
aktiviteter ska alltid koordineras av kommunikationsenheten.
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Myndigheten for

samhillsskydd och beredskap Policy 2 (2)
Datum Dossié/Diarienr Utgdva
2009-03-31 1.0
Bakgrund

Var verksamhet lyder under tryckfrihetsférordningen och de andra lagar
som behandlar yttrandefrihet och meddelarskydd.

Syfte

Massmediepolicyn syftar till att MSB:s kommunikation med massmedierna
ska préglas av att MSB ska vara en 6ppen, kompetent och drivande
myndighet, med fokus pa individen och samhillet.

Omfattning

Massmediepolicyn omfattar myndighetens verksamhetsomraden, bade
nationellt och internationellt.

Ansvar och roller

Kommunikationsansvaret foljer verksamhetsansvaret. Det innebar att det
normalt 4r den medarbetare eller chef, som har ansvar for sakfrdgan som
ocksa har ansvar for att kommunicera med massmedierna om den. Vid
kontakt med medier ska varje medarbetare alltid bedoma om han eller hon
ar ratt person att uttala sig & MSB:s véignar.

Kommunikationsenheten samordnar och stodjer MSB:s kontakter med
massmedierna. Medarbetare som & MSB:s vignar kontaktas av medier ska
informera kommunikationsenheten eller — om kontakten sker under icke
kontorstid — den som har informationsberedskap om sina kontakter.

Medarbetare som sjélva verviger att 8 MSB:s vignar ta kontakt med
medier ska samrada med kommunikationsenheten innan kontakten tas.

Myndighetsovergripande fragor eller fragor av principiell karaktar ska
hénvisas till myndighetsledningen. Debattartiklar, men ocksa planerade
medieaktiviteter som kan foranleda stor uppméarksamhet ska alltid
forankras i och godkdnnas av myndighetsledningen for att forhindra
kollisioner och motsédgande budskap.
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BILAGA 2 — INTERVJUGUIDE

Organisationen MSB:

Kan du kortfattat beskriva din yrkesroll p4 kommunikationsenheten pd MSB?

Kan du kort sammanfatta MSB’s priméra uppdrag?

Hur ser du pé du pa/kénner infor detta uppdrag?

Kan du berétta om MSB:s relation till omgivningen?

Kan du berétta om hur ni arbetar for att skapa dialog med omgivningen?

Hur tror du att den allménna bilden av organisationen MSB ser ut?

Vad gor ni for att uppfattas som legitima?

Kan du beritta hur du ser pa informatoren, kommunikatdren och informationsdirektdrens roll
1 organisationen?

Strategisk kommunikation och tillimpning av mediepolicyn:

Hur definierar du ert strategiska kommunikationsarbete under Haiti-katastrofen?

Kan du beskriva kommunikationsenhetens dagliga arbete under denna period?

Kan du beskriva kommunikationsenhetens roll i organisationen under denna period?

Hur vél kédnner du till innehallet i massmediepolicyn? Hur stimmer den 6verens med ert
arbete under jordbdvningen pd Haiti?

Skulle du sdga att strategisk kommunikation dr viktigt under krissituationer? Varfor ar det
viktigt under katastrofen pd Haiti?

Hur informerade ni om er organisation och dess verksamhet under jordbdvningen pa Haiti?
Vilken bild forsoker ni kommunicera ut om er organisation under internationella kriser i
allménhet men under Haiti-katastrofen i synnerhet?

Med vilka ord skulle du beskriva er relation till massmedierna under denna period?

Vilka ord tycker du bést beskriver er anvindning av sociala medier under katastrofen?

Kan du beritta lite om malsittningen med er kommunikationsarbete under krisen pa Haiti?
Hur bestdmmer ni vad som ska kommuniceras ut?

Vilka/vilken, skulle du sdga, dr/var er strategiskt huvudsakliga malgrupp? Varfor?

Kan du beritta lite om pa vilket sitt ni forsokte/forsoker anpassa kommunikationen utifrén
maéalgrupp?

Hur ofta haller ni moten dér ni diskuterar kommunikationsarbetet kring Haiti-krisen?

Hur skulle du kunna rangordna era kommunikationskanaler efter effektivitet med tanke pé ert
arbete under Haiti-katastrofen?

Kan du berétta om vilka svarigheter/utmaningar du upplever med att informera om nigonting
som sker geografiskt sett vildigt ldngt bort sd som jordbdvningen pa Haiti?
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Kriskommunikation:

Vad definierar jordbdvningen pd Haiti som kris?

Vilken fas befinner ni er nu i arbetet, forebyggandefasen, forberedelsefasen, akutfasen,
aterhdmtningsfasen eller ldrofasen?

Kan du redan nu definiera varje fas i arbetet med krisen pa Haiti?

Niér det intrdffar en katastrof som jordbdvningen pa Haiti, kan du beridtta hur det 4r att
informera om den?

Paverkas kommunikationsarbetet nér det kommer till att informera om en nationell- eller
internationell kris?

Issue Management och omvérldsbevakning:

Ar det informatdrerna/kommunikatdrerna som utfor omvirldsbevakningen?

Pa vilket sétt arbetade/arbetar ni proaktivt infor internationella kriser?

Kan du berétta hur ni forst fick veta om jordbdvningen pa Haiti? Vad hidnde initialt?

Vad har ni/hade for tidsaspekt pa kommunikationsarbetet under krisen pa Haiti?

Vilka andra organisationer samarbetar/samarbetade ni med under katastrofen?

Har du ndgon uppfattning om hur statliga myndigheter med liknande uppdrag i andra ldnder
arbetar kommunikativt?

Mediekanaler:

Finns det ndgon skillnad i hur ni hanterade traditionella medier och sociala medier under
katastrofen?

Vilket var/dr ert kommunikationsméal under katastrofen pa Haiti?

Vilken mediestrategi hade/har ni och vilka mediekanaler anvdndes och varfor?

Vilka huvudsakliga medier anvidnde/anvénder ni er av under denna period?

Har ni prioriterar vissa medier framfor andra under Haiti-krisen? Varfor?

Vilket budskap vill/ville ni féormedla?

Utvirderingar

Finns det ndgot ni anser ni kunde gora bdttre initialt med kommunikationsarbetet under Haiti-
katastrofen?
Brukar ni vid motena ocksa reflektera 6ver er kommunikation och dess tillvigagangssétt?

Framtiden

Hur ser ni pA MSB’s framtid och ert kommunikationsarbete till de svenska medborgarna kring
internationella katastrofer?

Ovrigt

Niér det uppstér en kris, upplever du ndgonting annorlunda i kommunikationsprocessen mot
samhillet gentemot nér det rapporters frdn andra delar av er verksamhet?

Kan du berétta om vilka eventuella skillnader du upplever i kommunikationen fran nationella
respektive internationella kriser?
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