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SAMMANFATTNING

I den hir studien underséks hur statliga myndigheters kommunikation i samband
med kriser har férindrats till f6ljd av den digitala medieutvecklingen, och i vilken
utstrickning denna utveckling skapar hot och mdgjligheter f6r en framgangsrik och
trovirdig kriskommunikation. Studien dr ett delprojekt 1 ett storre forsknings-
projekt som pagar 2013 — 2015 under ledning av professor Lars Nord vid Mittuni-
versitetets forskningscenter DEMICOM (Centrum f6r studier av demokrati och
kommunikation). Det 6vergripande syftet med forskningsprojektet dr att granska
hur den nya digitala mediemiljon péaverkar kommunikationsménstren i samband
med samhilleliga kriser och ytterst fortroendet f6r sambhillets institutioner och f6r
demokratin.

Den hir delstudiens syfte dr att kartligga vilka generella forestillningar som
kommunikationschefer pi svenska myndigheter har om sociala medier som ett
verktyg i myndigheternas kriskommunikation. Syftet kan sedan brytas ner i fyra
frigestillningar som denna rapport har att besvara:

e Hur ser myndigheternas vardagliga anvindning av sociala medier ut?

e Vilken instillning har myndigheternas kommunikationschefer generellt till
sociala medier som kommunikationskanal?

e Hur ser kommunikationschefer pd sin myndighets beredskap for
kommunikation via sociala medier i handelse av kris?

e Vilka problem och mdijligheter ser kommunikationscheferna med sociala
medier som specifikt verktyg nir deras myndigheter ska kommunicera i
hindelse av kris?

Undersékningen som ligger till grund fér rapporten genomférdes mellan oktober
2013 och januari 2014 och ir en kombination av enkdt- och intervjuundersékning
med 21 svenska myndigheter som har beddmts wvara centrala ur en
krisberedskapssynpunkt.

Resultaten fran studien visar att det édr vildigt olika vilken erfarenhet
myndigheterna har av arbete med sociala medier, savil i vardag som i krissituation.
Myndigheter med en bred allminhet som malgrupp har oftare stor erfarenhet av
arbete med sociala medier, sivil i vardag som i kris, jimfért med myndigheter med
en betydligt smalare malgrupp. De myndigheter som har vana av arbete med sociala
medier har ocksd i stor utstrdckning provat pa att arbeta med dialog i de sociala
medierna och 4r mer positiva till det arbetssittet.

Nir det giller skillnader mellan hur de olika kanalerna anvinds sd dr det
Twitter och Facebook som ir de vanligaste kanalerna, och malgrupperna f6r dessa
tva kanaler dr tydligt utkristalliserade. Genom Twitter nir myndigheterna primirt
journalister och genom Facebook nar de den breda allmédnheten.

De problem som myndigheterna ser med en Okad anvindning av sociala
medier 1 krissituationer dr frimst resursfrigor av olika slag, samt svarigheten att



kunna kommunicera enhetligt. De storsta vinsterna dr snabbheten och méjligheten
att fa ut sitt eget budskap mer direkt, samtidigt som man sjilv kan bevaka andra
intressenter och fi en bild av en friga under en lingre tid (dven utanfdr de egna
kanalerna). De sociala medierna ses av vissa ocksd lite som en sidkerhetsfraga, att
man som myndighet blir mindre sarbar i hindelse av kris om man har flera
kompletterande kanaler som man kan kommunicera viktiga budskap i.

Analysen av resultatet visar att dialogfragan dr viktig, men ocksi att arbetet
med dialog i sociala medier till stor del 4r en mognadsfriga f6r myndigheterna. De
borjar ofta med informationsspridning, for att senare ga vidare och arbeta mer med
dialog. Dialog bor dock prioriteras, da intressenterna i allt storre utstrickning
férvintar sig dialog och i synnerhet dé i en krissituation. Analysen visar ocksd att de
sociala medierna skapar manga fler och mer direkta kontaktvigar till olika typer av
intressentgrupper.
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FORORD

Syftet med den hir rapporten ir att undersdka myndigheters anvindning av, och
attityder till, sociala medier i allmidnhet, och 1 synnerhet i samband med olika typer
av kriser. I dagens digitala medievirld dr det svirt att tinka sig en vil fungerade
kriskommunikation utan att samtidigt beakta bade de moijligheter och de problem
som fSljer med det 6kade anvindandet av dessa nya plattformar.

Materialet 1 den hdr studien bygger péd intervjuer och enkiter dir de statliga
myndigheter som fir anses mest centrala i samband med sambhilleliga kriser har
svarat pd frigor om hur de ser pa sociala medier vid sidana situationer. For
insamling av material, analys och rapport svarar universitetsadjunkt Ann T Ottestig
vid Avdelningen fér medie- och kommunikationsvetenskap vid Mittuniversitetet.

Rapporten ir den tredje publikationen inom projektet DIGKRIS (Den digitala
kriskommunikationens villkor) vid centrumbildningen DEMICOM,
Mittuniversitetet. Projektet pagar under perioden 2013-2015 och finansieras ur
regeringens anslag f6r krisberedskap. Uppdragsgivare dr Samverkansomrade
Ekonomisk Sikerhet (SOES) genom Forsikringskassan. Myndigheten f{6r
Sambhillsskydd och Beredskap samordnar projektet. For den tekniska produktionen
svarar Mats Johansson och Christina Olsson.

Sundsvall den 5 februari 2015

Lars Nord
Professor
Projektledate



INLEDNING

De senaste fem aren har mycket hidnt ndr det giller svenska myndigheters
anvindning av sociala medier i sin kommunikationsverksamhet. Fér fem ar
sedan var Facebook nidgot manga myndigheter pratade om som en mojlig
framtida vidg att snabbt ni manga medborgare med information vid en
krissituation.

Idag 4r Facebook f6r méinga myndigheter ett verktyg som anvinds som en
naturlig del 1 den dagliga verksamheten. Detta medan vissa myndigheter precis
ir pd ging att borja sitt arbete med sociala medier och ytterligare nagra tvekar
om det dr ritt vdg att gd for deras myndighet. Dérfor kan det vara av intresse att
presentera en &versikt av myndigheters anvindning av sociala medier och
specifikt da 1 krissituationer dd kommunikationsverksamheten utmanas som
allra mest. Vilka 4r egentligen de storsta mojligheterna med att kommunicera i
sociala medier och vilka potentiella hot kan det finnas?

Under dren 2013 — 2015 sa arbetar en forskargrupp ledd av professor Lars
Nord vid Mitttuniversitetets centrumbildning DEMICOM med att granska hur
den nya digitala mediemiljén paverkar kommunikationsménstren i samband
med sambilleliga kriser och ytterst fértroendet f6r samhillets institutioner och
tér demokratin. Syftet med projektet dr bade att analysera generella tendenser
och utveckla teoribildningen pd omradet och att bidra till kunskapsutveckling
och lirande bland kriskommunikationens aktoret.

Delstudien som presenteras i den hir forskningsrapporten har fokuserat pd
hur villkoren f6r statliga myndigheters kommunikation i samband med kriser
har foérindrats till f6ljd av den digitala medieutvecklingen, och i vilken
utstrickning denna utveckling skapar hot och mdijligheter f6r en framgangsrik
och trovirdig kriskommunikation.

I E-delegationens skrift Riktlinjer f6r myndigheters anvindning av sociala
medier (version 1, sid 6) star:

Sociala medier ir ett verktyg som myndigheter kan anvinda for att fa tll en
dialog och skapa 6ppenhet.

E-delegationen hinvisar pi sin hemsida (www.edelegationen.se) till de
vigledningar f6r offentlic sektor som tagits fram av Myndigheten for
samhillsskydd och beredskap nir det giller kriskommunikation i sociala medier.
I en av dessa vigledningar (Eriksson: 2014; 12) presenteras en modell 6ver de
drivkrafter och relationer som styr kanalval och kommunikation i en
krissituation. Modellen dr ursprungligen framtagen av Liu & Jin (2010).
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Figur 1: Social-mediated Crisis Communication Model fritt dversatt av Eriksson 2014

Modellen férklarar det hur det digitala medielandskapet fungerar i en
krissituation. Med bilden tydliggdrs ocksa skillnaden mellan de myndigheter
som anvinder sig av sociala medier och de som inte gér det. De sociala
medierna genererar uppmirksamhet i traditionella medier och aktiva féljare i
sociala medier sprider myndighetens budskap vidare 1 andra sociala medier dn
enbart de som 4gs av den aktuella myndigheten.

I Erikssons rapport (2014; 45ff) listas ocksd ndgra riktlinjer f6r svenska
myndigheter. I det férberedande krisliget betonas bland annat vikten av att
arbeta in sociala medier som en del i myndighetens kriskommunikationsplaner,
att utveckla sin vardagsanvindning av sociala medier och att kartligga olika
krisscenariers genomslag i sociala medier. Méinga av de svenska myndigheterna
annu 4r 1 uppstartsfas nir det giller de hir frigorna.

Frigorna kring hur myndigheterna anpassar sig och integrerar anvindandet
av sociala medier pé ett naturligt sitt for att skapa dialog med medborgare och
fi mediegenomslag dr centrala i den hir studien. Sociala medier 4r inte egna
kanaler pa samma sitt som den egna webben och kan inte kontrolleras pd
samma sitt gillande vad som kommuniceras och vilka som kommunicerar dir.
Diremot finns stora dialogméilicheter om de sociala medierna kan bli en del av
den kommunikativa kulturen och forutsatt att de egna resurserna och
arbetssittet tillater ett dylikt dialogtink.
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TEORETISKA UTGANGSPUNKTER

Den offentliga kommunikatorens historiska utveckling i Sverige

Under 1960- och 70-talen 6kade antalet offentliganstillda informatérer kraftigt,
vilket var ett resultat av sivil MBL-lagstiftningen som flera stora
opinionsrérelser och allt tydligare krav pa insyn i myndigheternas verksamhet.
(www.sverigeskommunikatorer.se) 1968 fanns ca 70 informationstjdnster inom
de da 44 centrala statliga myndigheterna och 1976 hade den siffran stigit till
over 200 informationstjdnster. Under 70-talet startade ocksd de fOrsta
hégskoleutbildningarna inom omridet (Larsson 2014:344f).

Under 80-talet fortsitter kommunikationsverksamheten att utvecklas och
expansionen dr under forsta halvan av 80-talet mer pataglig i den offentliga 4n i
den privata sektorn. (Larsson 2014:345) Under den hir perioden blev ocksa
miénga informationsavdelningar sjilvstindiga staber inom myndigheterna.
Tidigare hade de ofta varit organiserade under personalavdelningarna
(www.sverigeskommunikatorer.se).

Under 90-talet expanderade hela branschen kraftigt. Aven antalet
hégskoleutbildningar  inom  omrddet ©kade och dmnet medie- och
kommunikationsvetenskap etablerades. Det talades allt mer om kommunikation
som ledningsinstrument vilket ledde till att kommunikationschefens roll, och
dirmed dven avdelningens roll, stirktes och fick hogre status och legitimitet.
Under 2000-talet har yrkesrollen utvecklats mot en coachande och rddgivande
roll, savil mot ledningen i myndigheterna som inét i den egna organisationen.
Yrkestiteln botrjade nu succesivt bytas ut fran informator till kommunikatér och
2012 bytte dven branschféreningen Sveriges Informationsférening namn till

Sveriges Kommunikatorer (www.sverigeskommunikatorer.se).

Sociala medier: bakgrund och utveckling i korthet

De allra forsta sociala medierna etablerades kring millenieskiftet i USA och ett
av de forsta sociala nitverken var Friendster (en slags féregangare till Facebook)
som 2004 hade 300.000 anvindare i USA. Friendster foljdes snabbt av MySpace
som blev en mycket stérre internationell framging och som snabbt attraherade
minga yngre anvindare. Ungefir samtidigt startade embryot till Facebook som
ett internt socialt nitverk for studenter vid Harvard (Boyd & Ellison 2007:5ff).
2006 oppnades Facebook foér anvindare utanfér skolnitverken och
utvecklades snabbt vidare med fler funktioner f6r interaktion mellan
anvindarna. Aven féretag och organisationer upptickte tidigt Facebook och
redan 2007 fanns 100 000 féretagssidor etablerade. Idag finns uppskattningsvis
1/7 av alla minniskor pa jorden registrerade pa Facebook och man brukar siga


http://www.sverigeskommunikatorer.se/
http://www.sverigeskommunikatorer.se/
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att om Facebook var ett land s skulle det idag vara virldens tredje storsta land.
Bara Kina och Indien 4r storre linder om man ser till antalet ”invanare”.
(www.socialmediatoday.com) I Sverige si dr nistan alla som idag anvinder
ndgon form av sociala medier aktiva pd Facebook. Totalt sett har 68 procent av
alla svenskar ett eget Facebookkonto. En internetaktiv grupp som avviker frin
monstret ar anviandare under 15 4r, ddr Facebookanvindandet nu minskar
(Findahl 2014:29).

Mikrobloggen Twitter har funnits sedan 2007 och har idag &ver 200
miljoner anvindare 1 virlden. (www.socialnomics.net). Det finns enligt den

svenska undersokningen Twittercensus 641.746 registrerade svenska anvindare,
av vilka en dryg tredjedel (243 312) riknas som aktiva anvindare (som aktiv
riknas den som har skrivit fler dn tvad tweets den senaste ménaden).
(www.twittercensus.se) 1 7Svenskarna och Internet” konstateras att

Twitteranvindandet 1 Sverige inte har 6kat nimnvirt de senaste dren. I den
unders6kningen angav 19 procent av internetanvindarna att de bescker Twitter
ibland och endast 6 procent att de gbr det dagligen. (Findahl 2014:31)
Utbredningen av Twitter bland journalister 4r dock mycket stérre dn hos den
breda massan. 4857 registrerade svenska Twitter-konton kan kopplas till
anvindare som i sin profiltext beskriver sig sjilv som antingen journalist eller

reporter (www.twittercencus.se).

YouTube, en kanal f6r att dela videoklipp, grundades 2005 och képtes av
Google 2006. YouTube-anvindandet 1 Sverige ér stort. I rapporten
”Svenskarna och internet” framgir att 82 procent av internetanvindarna
anvander YouTube.

Den offentliga kommunikatéren och sociala medier

Kommunikationsbranschen genomgar en av sina stérsta férandringar nagonsin
i och med intridet av de sociala medierna, men organisationer hanterar
férindringen pa mycket olika sitt. Skiljelinjen kan sdgas gi mellan de som
faktiskt deltar aktivt och har kommunikation med sina intressenter och de som
enbart publicerar information i sina kanaler.

Det har visat sig att allmidnhetens anvindning av sociala medier 6kar i en
krissituation (Pew Internet & American Life Project, 2006) och att de
intressenter som dr aktiva pd sociala medier under en kris har stérre fértroende
for den krisinformation som kommer frin sociala medier, 4n de har for den
information som kommer frin traditionella medier. (Procopio & Procopio,
2007; Sweetser & Metzgar, 2007). Att kunna delta aktivt i dialogen med sina
intressenter 1 sociala medier kan idag ses som nédvindigt och uttrycks pa
foljande sitt av Jin, Liu & Austin. 2014:706):

Organizations no longer have a choice about whether to integrate social media
into crisis management; the only chioce is how to do so.


http://www.socialmediatoday.com/
http://www.socialnomics.net/
http://www.twittercensus.se/
http://www.twittercencus.se/
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En amerikansk studie av PR-forskaren Hong (2013), visar att anvindandet av
sociala medier har en positiv inverkan pid medborgarnas fortroende for
myndigheter. De medborgare som hade haft kontakt med myndigheter via
sociala medier hade generellt ett stérre fortroende f6r dem dn medborgare som
inte anvint sociala medier i sin kommunikation med myndigheterna.

Resultatet av enkitstudien visar vidare att myndigheter bor prioritera dialog
och interaktivitet i sociala medier, d4 det inte dr ndgon garanti f6r framgang att
bara finnas didr. Anvindandet av sociala medier i1 myndigheternas
kommunikation med medborgarna erbjuder sivil mojligheter som utmaningar
nir det giller att skapa framgingsrika relationer mellan myndigheter och
medborgare.

Studien visar ocksid att breda kanaler som Facebook och Twitter bor
prioriteras, di man ddr har stdrst chans att dven na fram till medborgare som
har mindre kunskap och intresse av myndigheterna och deras verksambhet.
(ibid:353).

I en svensk studie frin 2013 har forskarna Magnus Fredriksson och Josef
Pallas granskat kommunikativa styrdokument fran 173 nationella férvaltnings-
myndigheter i Sverige f6r att se vilka principer som styr myndigheters
kommunikationsarbete. Bland resultaten i studien syns att en tydlig majoritet
(85%) lyfter fram synlighet som en central drivkraft f6r det egna
kommunikationsarbetet. Bilden som framkommer dr att det finns ett upplevt
behov att synas som mycket starkt paverkar myndigheternas dagliga
kommunikationsarbete (Fredriksson & Pallas 2013). I sin avslutande diskussion
(ibid 2013:28) skriver de:

Myndigheter drivs av en strivan efter att nd ut med sina budskap for att pa sd vis
stirka det egna varumirket. Ibland motiveras det med att det underlittar for
myndigheten att genomféra det som ligger i dess uppdrag. En vilkind
myndighet antas ha stérre moijligheter att driva igenom beslut, péverka
minniskor, rekrytera personal och sa vidare.

For att nd ut med sitt budskap dr det alltid prioriterat att omvirldsbevaka for att
lira kdnna sina intressenter och ta reda pa vad de vill ha f6r typ av information
och hur de vill kommunicera med myndigheter. Hongs tidigare nimnda studie
visar att anstringningarna att nd ut via sociala medier tydligt kan sl tillbaka och
fi en negativ effekt om myndighetens insats inte méter allminhetens behov
eller forvintningar, vilka man kan ldra sig mer om genom just
omvirldsbevakning (Hong 2013: 354).

Pasquier och Villeneuve (2012) har identifierat fyra olika roller som den
enskilde aktoren eller medborgare kan ha i férhéllande till myndigheter. ”the
administered, the user, the consumer, the citizen-partner”. Medborgare kan
ocksa anta olika roller i olika situationer, vilket kan gbra det svart att veta vem
som dger en viss friga. De beskriver dagens situation mellan medborgare och
myndigheter som (ibid. 2012: 40):
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The situation described so far in terms of the relationship between citizens and
public organisations, does feel like an intriguing and even disoriented period.

Férekomsten av ménga olika roller med varierande beteende och behov kan
leda till férvirrade myndigheter och forvirrade medborgare, vilket i sin tur stiller
krav pa omvirldsbevakning och dialog. Myndigheterna maste siledes bérja se
medborgare och andra aktérer som deltagare mer dn som bara mottagare av
kommunikation (ibid 40ff).

Tidigare studier om digitala kanaler och kriskommunikation

I ett 6ppet nitverksperspektiv dr det tydligt att kommunikation via sociala
medier bidrar till att 6ka transparensen och fértroendet hos allmidnheten f6r den
egna organisationen. Studier visar ndmligen att ju mer medborgarna
kommunicerar med myndigheterna online, desto storre fértroende utvecklar de
for dem. I en krissituation som kriver snabb och effektiv kommunikation kan
de sociala medierna vara till stor hjilp genom sin snabbhet och sin
spridningsférméga. Man kan ocksd via de sociala medierna etablera virdefulla
kontakter med nyckelintressenter bland féljarna som kan fungera som
vidareférmedlare av fakta vid behov (Wendling, Radish, Jakobzone 2013: 26f).

I SMCC-modellen som togs upp kort i inledningen (sid. 7) har forskarna
Liu och Jin (2010) identifierat tre typer av anvindare i det digitala
medielandskapet vid en kris. Den mest aktiva anvindartypen (1) kan vara sivil
en inflytelserik individ som en organisation, vilken publicerar krisinformation
som andra sedan konsumerar. Den andra anvindartypen (2) dr de som inte
publicerar ndgot sjilva men som féljer andra och som t ex konsumerar
informationen som publicerats av typ 1. Den sista anvindartypen (3) ir inaktiv
men kan dndd nas at typ l:s information via traditionella medier som
vidareférmedlat informationen eller via muntlic kommunikation med bekanta
som tagit del av informationen via typ 1 eller via traditionella medier (Liu, Jin &
Austin 2011: 340).

Dir SMCC-modellen fokuserar pa organisationen i relation till intressenter
i form av individer eller organisationer si har Eriksson (2012) utvecklat en
modell for att beskriva organisationers digitala kriskommunikation pd ett mer
6vergripande plan. (Eriksson 2014: 19f) Modellen beskriver kort fem olika
forklaringsmodeller som visar pd hur olika arbetsmetoder och rutiner paverkar
valet av digitala kanaler vid hindelse av kris. Frain modellen kan utldsas att de
enklare modellerna frimst handlar om klassisk informationsspridning, att helt
enkelt nd ut till s& manga som moijligt si snabbt som mdijligt. I de mer
nitverksorienterade  modellerna  till  hoéger  slipps fler in  som
’vidarekommunikatérer” eller nitverksdeltagare och dialogen 6kar (ibid).
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Modell Kompletterande Interaktiv Bevaka och Natverks- Situations-
envagskanal plattform analysera skapande bundna
(informations- innehall pa funktion handlings-
lagrande webb och natverk
funktion) sociala medier
Mal och Snabb spridning Arkivera och Upptécka Stod till intern Dra fordel av de
syfte av tillhandahalla signaler och tid- och aktorer och de
organisationens krisinformation overvaka platsoberoende nya strukturer
krisbudskap for att kunna krisens kriskommunika- som uppstar via
kontrollera (omgivning). tion mellan internet ndr en
krisens interna forbestamda kris uppstar.
och externa aktorer.
informationsflo
den.
Teoretiskt Ett klassiskt Ett klassiskt Ett klassiskt Ett klassiskt Ett klassiskt
ramverk/ krislednings- krislednings- krislednings- krislednings- krislednings-
Grundlag- perspektiv: Aterta perspektiv: perspektiv: perspektiv: perspektiv:
gade anta- kontroll 6ver Forordar ett Minska Hjalpa Lagga mindre
ganden krisen. enande och osdkerhet, organisationen fokus pa fardiga
centralt inkonsekvens att ta kontroll kriskommunikat
budskap som och 6ka over krisen. ionsplaner,
levereras av forutsagbarhet foredrar andra
krislednings- och kontroll. system och
teamet. improvisation.

Figur 2: Erikssons (2012) modeller fér “on-line strategic crisis communication

I en svensk studie (Axelsson, Hansson 2014) dir ldnsstyrelsernas

kriskommunikation undersékts med fokus pa bland annat sociala medier finns

resultat som styrker de tidigare nimnde resultaten om hur de sociala medierna

kan piverka bilden av och fortroendet fér organisationen. Frian studiens

framgdr att ndrvaron i sociala medier anses gora det littare f6r linsstyrelserna

att paverka mediernas bild av den egna myndigheten under en pigdende kris

(ibid:49) An tydligare visar samma studie att nirvaron pa sociala medier och pa

webb anses oka fortroendet hos allmanheten, vilket delvis forklaras med att de

sociala medierna medger goda méjligheter till dialog med medborgarna vid en
krissituation (ibid: 35f).
Natutligtvis finns ocksd utmaningar och risker med kriskommunikation via

digitala kanaler i allmdnhet och sociala medier i synnerhet. Primirt handlar det

om att kunna kommunicera med en r6st, vilket kan vara en utmaning med
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manga olika kanaler och sidndare av information. De som sinder ut information
och som kommunicerar i1 de sociala medierna vid en kris har ocksa varierande
kunskap inom faktaomraden men dven inom strategisk kommunikation.
Organisationen madste didrfér noga se Over sina resurser for dialog och vilket
forhdllningssitt man vill ha angdende hur styrd kommunikationen ska vara pi
de sociala medierna (Wendling, Radish, Jakobzone 2013:27).

Risken finns ocksd for ryktesspridning som grundas pa missférstand eller i
vissa fall illvilja mot den egna organisationen. Coombs & Holladay (2012) kallar
detta fenomen f6r “paracrises” och férklarar det som situationer dir
medborgare som dr aktiva i sociala medier snabbt engagerar sig i spekulationer
pa ndtet och delar information vidare och ldgger till egen virderande
information som gor att fradgan snabbt vixer och organisationen 6ppet anklagas
for oansvarsfullt eller oectiskt agerande i en viss friga innan fakta kan visas och
kritiken kan fortydligas eller bemdtas.
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SYFTE OCH FRAGESTALLNINGAR

Studiens syfte 4dr att kartligea de generella fOrestillningar som
kommunikationschefer pa svenska myndigheter har om sociala medier som ett
verktyg 1 myndigheternas kriskommunikation.

Syftet kan brytas ner i fyra forskningsfragor:

1. Hur ser myndigheternas vardagliga anvindning av sociala medier ut?

2. Vilken instillning har myndigheternas kommunikationschefer generellt till
sociala medier som kommunikationskanal?

3. Hur ser kommunikationschefer pa sin myndighets beredskap for
kommunikation via sociala medier i hindelse av kris?

4. Vilka problem och méjligheter ser kommunikationscheferna med sociala
medier som specifikt verktyg nir deras myndigheter ska kommunicera i
handelse av kris?

METOD OCH MATERIAL

Utrvalet av myndigheter gjordes baserat pi de myndighetsnitverk som redan
finns etablerade inom Myndigheten f&r samhillsskydd och beredskap (MSB). 1
de nitverken valde vi att fokusera pa de centrala myndigheterna och valde
sdledes bort t ex lansstyrelser och riddningstjdnster. Kvar fanns da 29 centrala
myndigheter. Efter att tre myndigheter tackat nej till att vara med i studien och
ytterligare fem inte svarade trots paminnelser si kvarstod 21 myndigheter (figur

3).
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Organisation Namn Titel
Rikspolisstyrelsen Claes Helge Kommunikationsstrateg
Kustbevakningen Anna Lindblad Kom.chef
Fortifikationsv. Greta Stridsman Kom.dir.

SMmiI Birgitta Brink Kom.chef
Riksgdlden Unni Jerndal Chef Kom.
Tullverket Anette Malmberg Kom-chef
Skatteverket Marie-Lindstrém-Roshander Kom.dir.

FRA Anni Bolenius Info.chef

Statens vet.med anst. Linda Hallenberg Kom.chef

Svenska Kraftnat Malin Werner Kom.dir.

SMHI Eva-Lena Jonsson Info.chef
Trafikverket Christer Harrskog Chef for...
Forsvarsmakten Malin Ahlander Chef for kommunikation
Stralsdkerhetsm. Malin N&as T.f. Kom.chef
Finansinspektionen Annika Zervens Kom.chef
Transportstyrelsen Niklas Jalevik Kom.dir.
Sjofartsverket Maria Ottosson Kom.dir.
Pensionsmyndigheten Sten Eriksson Kom.chef
Jordbruksverket Urban Wigert Kom.ansv krisledning
Socialstyrelsen Ulrika Lyth Kom.dir.
Livsmedelsverket Christina Lindahl Kom.chef

Figur 3: Myndigheter och respondenter som medverkat i studien

De som svarat pi enkiten ir kommunikationschefer/direktorer eller har
motsvarande ansvar nir det giller arbetet med sociala medier och
kriskommunikation. Bland respondenterna finns fem min och sexton kvinnor.
Respondenterna dr mellan 36 och 55 ar gamla, med en medelalder pd 47 ar. De
flesta av de tillfragade har varit pd sin nuvarande tjinst mellan tre och fyra ér.
Myndigheterna skiljer sig 4t i verksamhet och inriktning och en av de mest
signifikativa skillnaderna ir att vissa (t ex SMHI, Trafikverket, Polisen) tydligt
riktar sig mot en bred allminhet, medan andra (t ex Fortifikationsverket, FRA,
Riksgilden) har mindre och betydligt mer nischade mélgrupper.

Antalet anstillda pd kommunikationsavdelningarna vatierar mellan 4 och
100. De tre myndigheter med flest kommunikatorer dr Trafikverket, Social-
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styrelsen och Rikspolisstyrelsen. De tre har savdl centralt placerade
kommunikatérer som regionalt utspridda kommunikatérer.

Metoden f6r studien dr en kombination av enkdt och interviju.
Respondenterna har dels svarat pa fragor i en telefonenkdt, dels svarat pd nagra
Oppna intervjufrdgor om sitt arbete med sociala medier kopplat till
kriskommunikation. Enkitfrigornas syfte var att ge en bild av myndigheternas
arbetssituation pa kommunikationsavdelningarna med avseende péd sociala
medier och kriskommunikativt atrbete.

Ett annat syfte var att visa pd myndigheternas attityd till sociala medier som
en del 1 det strategiska kommunikationsarbetet 1 allmédnhet, samt mer specifikt i
kriskommunikativt arbete. De 6ppna fragornas syfte dr dels att ge en bakgrund
till attityder och foérhdllningssitt, dels att beskriva hur kommunikationsarbetet
fungerat under verkliga krissituationer.

Undersokningen genomférdes via telefon mellan oktober 2013 och januari
2014. Hela samtalet spelades in och transkriberades. I tvé fall uppkom férhinder
i sista stund och respondenten hade inte méjlighet till ny tid £6r telefonintervju.
I de fallen skickades enkiten och de 6ppna frigorna via e-post.
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STUDIENS RESULTAT

Anvandning av digitala kanaler i vardagen

Samtliga tillfrigade myndigheter har en kommunikationspolicy och 86 procent
har ocksd nigon form av riktlinjer f6r arbetet med sociala medier (figur 4). 81
procent har en kriskommunikationsplan. Flera andra berittar att planer och
riktlinjer 4r under uppbyggnad eller uppdateras for tillfillet. Syftet med
uppdateringarna dr da ofta att tydligare inkludera och ta hinsyn till den 6kade
anvindningen av sociala medier i den kommunikativa verksamheten.

Kom. Kris.kom Riktlinjer =~ Hemsida Facebook Twitter YouTube
policy Policy soc.med.
Rikspolisstyrelsen Ja Ja Ja Ja Ja Ja Ja
Kustbevakningen Ja Ja Nej Ja Nej Nej Ja
Fortifikationsv. Ja Ja Nej Ja Nej Nej Nej
Smittskyddsinst. Ja Ja Ja Ja Nej Ja Ja
Riksgdlden Ja Ja Ja Ja Ja Ja Ja
Tullverket Ja Ja Nej Ja Nej Nej Ja
Skatteverket Ja Ja Ja Ja Ja Ja Nej
FRA Ja Nej Ja Ja Nej Nej Nej
Statens vet.med. Ja Nej Ja Ja Ja Ja Ja
Svenska kraftnat Ja Ja Ja Ja Ja Ja Ja
SMHI Ja Ja Ja Ja Ja Ja Ja
Trafikverket Ja Ja Ja Ja Ja Nej Ja
Forsvarsmakten Ja Ja Ja Ja Ja Ja Ja
Stralsikerhetsm. Ja Ja Ja Ja Ja Ja Nej
Finansinspektionen Ja Ja Ja Ja Ja Ja Ja
Transportstyrelsen Ja Ja Ja Ja Ja Ja Ja
Sjofartsverket Ja Ja Ja Ja Ja Ja Ja
Pensionsmyndigh. Ja Ja Ja Ja Ja Ja Ja
Jordbruksverket Ja Ja Ja Ja Ja Ja Ja
Socialstyrelsen Ja Nej Ja Ja Ja Ja Nej
Livsmedelsverket Ja Ja Ja Ja Ja Ja Ja

Figur 4: Férekomst av kommunikativa styrdokument och anvdndning av digitala kanaler

Den egna hemsidan ses idag en etablerad och sjilvklar kanal f6r samtliga
myndigheter som ingar i studien. I figur 5 pd nista sida framgir att det ar
aningen fler som anvinder sig av Facebok édn det dr som anvinder Twitter, men
det dr ofta samma myndigheter som anvinder de tva sociala medierna. Webben
anvinds flera ginger varje dag och dven manga av de myndigheter som



Gilla! Dela! Folil | 19

anvinder Facebook och Twitter uppger sig géra det pa daglig basis. De
myndigheter som anvinder YouTube gor det vanligtvis inte lika frekvent, vilket
ir naturligt da det ddr inte handlar om dialog pa samma sitt och att det bygger
pé att man har ett nytt filmklipp att publicera varje gang.

22
20
18
16 ® Anvinder ej
14 OVilande
12 . o e
10 I8 Nagon gang/ar
8 Ndgon gang/man
6 m Varje vecka
4
2
0
Hemsida Facebook Twitter  Youtube

Figur 5: Myndigheternas anvdndning av sociala medier. Antal myndigheter som svarat pd fragan: 21.

Kommunikationscheferna f6r de myndigheter som redan var etablerade pi
Facebook och Twitter, nimnde ofta LinkedIn som en kanal for framtida
rekryteringssatsningar.

Figur 6: Visar vilka nya kanaler som myndigheterna planerar att bérja anvinda sig av. N = 28
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I figur 6 syns ocksé att ett utékat anvindande av bloggar nimndes som en
framtida satsning 1 nagra fall. Fér de myndigheter som dnnu inte arbetade i
sociala medier var Facebook den prioriterade nya kanalen, titt f6ljd av Twitter.

Det framgar ocksa av resultatet att de flesta uppfattade det som en extern
térvintning att de som myndighet ska vara verksamma pd Facebook, di det dr
den stérsta och bredaste kanalen bland de sociala medierna. De myndigheter
vars vertksamhet genererar ett tydligt allménintresse 4r ocksid de som dr mest
aktiva pa Facebook (figur 7). De som toppar listan 6ver antal “gilla” 4r ocksa de
som postar inldgg mest frekvent och har regelbunden dialog med sina
maélgrupper pd Facebook. Det stora flertalet etablerade sig pa Facebook mellan
2010 och 2011 och kan betraktas som ganska mogna Facebook-anvindare.

1 Polisen 84 818
2 Forsvarsmakten 57 465
3 SMHI 10 732
4 Sjofartsverket 5552
5 Trafikverket 5237

Figur 7: De fem myndigheter med fler dn 5000 “gilla”, d.v.s. personer som prenumererar pd
myndighetens nyhetsflode. 2014-06-20

Facebook ses av de flesta som en kanal for att nd den breda allminheten, eller
Zett tvirsnitt av den svenska befolkningen” som Claes Helge pi
Rikspolisstyrelsen uttrycker det. Den gingse uppfattningen tycks vara att man
vill finnas ddr av den anledningen att man dir ndr flest midnniskor pa en och
samma gang.

Urban Wigert pa Jordbruksverket berittar att de inte har en Gvergripande
Facebooksida f6r hela myndigheten, men diremot flera Facebook-sidor som
riktar sig till minniskor med ett speciellt intresse. Exempel pa siddana sidor dr
”Vixt och milj6” och Vi dlskar svensk mat”. Han férklarar:

Vi tror att méinniskor dr engagerade i olika fridgor som vi jobbar med och inte i
oss som myndighet.

Aven Livsmedelsverket har undersidor av det slaget, t ex en fér gravida och
ammande, samt en lite bredare sida som heter ”Bra matvanor”. Christina

Lindahl siger:

Facebook kan ju vara sa malgruppsspecifik. Vi har anvint Facebook for att 6ka
kommunikationens spridning och det har varit jitteframgangsrikt fér oss.
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Sten Eriksson pa Pensionsmyndigheten lyfter frigan att fler kvinnor 4n min ir
aktiva i sociala medier i allmédnhet och pa Facebook i synnerhet och att det dr en
motiverande faktor fér Pensionsmyndigheten att finnas dir. Detta da de har
kvinnor som en uttalad malgrupp eftersom kvinnor tidigare visat sig inte vara
lika engagerade i pensionsfrigor som minnen ir. Pensionsmyndigheten har
ocksa, 1 likhet med Trafikverket tagit anvindandet ett steg lingre och flyttat ut
sin kundtjinst pa Facebook.

Det forekommer ocksa att istillet for att enbart anvanda Facebook som en
central kanal f6r myndigheten 4dven komplettera med en eller flera specialsidor.
Det kan handla om regionala sidor som hos Polisen, som har 108 officiella
konton med lokal férankring eller projektsidor som hos t ex Trafikverket
(vigprojekt).

Aven YouTube anvinds ibland pa ett kampanj- eller projektbaserat sitt.
Exempelvis har Tullverket speciella satsningar pa YouTube for att informera
allmidnheten om hundsmuggling och om piratkopiering. Smittskyddsinstitutet
har ocksa anvint YouTube for att sprida kampanjmaterial. I deras fall handlade
det om hur unga vuxna kan skydda sig mot sexuellt 6verférbara sjukdomar.
Instagram anvinds dn sa linge inte i ndgon storre utstrickning av de svenska
myndigheterna. Ett intressant exempel som ocksd stimulerat till dialog 4r dock
Sjotartsverkets rekryteringskampanj “Sveriges vackraste arbetsplats”, vilken
ocksa har varit internt varumirkesbyggande och har engagerat ménga av de
anstillda.

Malgruppen vid anvindandet av Twitter som kanal dr mycket tydlig och
samtliga anvindare av Twitter 4r eniga om att det dd handlar om att nd
journalister, politiker och beslutsfattare. Unni Jerndal pa Riksgilden siger att
”Twitter 4r en specialist- och elitkanal f6r opinionsbildare och journalister” och
berittar vidare att Twitter fungerade vildigt bra fér dem ndr de behdvde
komma ut snabbt med information till medier under SAAB-krisen. Att Twitter
ir att betrakta som en forlingning av det egna pressrummet och dr mycket
snabbatre dn traditionella pressmeddelanden dr idag en sjilvklarhet. Eva-Lena
Jonsson pa SMHI siger:

Twitter dr ju naturligtvis en kanal som alla kan f6lja men vi ser ju sjilva att vi nar
mer professionella anvindare, beslutsfattare, branschfolk och media.

Sjofartsverket har valt att anlita professionella twittrare som skriver pa uppdrag
it dem inom flera olika dmnen istillet £fOr att sjilva skriva alla tweets berittar
Maria Ottosson.

Om man summerar myndigheternas anvindning av digitala kanaler i
allminhet och sociala medier i synnerhet sd dr det tydligt att den egna hemsidan
idag dr en etablerad och trygg kanal dir myndigheterna har mycket information
och dir de ofta har etablerade system for att ge viktig information och for att
jobba med fragor och svar (vilket ocksd gors centralt via krisinformation.se).
Facebook ir en stor kanal, dir manga tycker att man bor finnas f6r att dir ndr
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man den breda allminheten. Twitter ses som en nistan sjilvklar kanal och det
ir tydligt att det primirt ses som en kanal fOr att na primirt journalister, men
dven beslutsfattare och opinionsbildare.

De egna erfarenheterna fran arbetet med kommunikation i sociala medier
ir en av de saker som paverkar myndigheternas syn pa de sociala medierna och
hur positiva eller negativa de ér till att utveckla sitt kommunikationsarbete med
hjilp av nya digitala kanaler.

Myndigheternas attityd till sociala medier

Rent generellt kan sdgas att drivkraften eller motivationen till att arbeta med
eller att utveckla sitt arbete med sociala medier ér starkt kopplad till vilken typ
av myndighet man féretrider, om man arbetar direkt med kommunikation med
allminheten eller inte. I synnerhet giller det Facebook som ofta ses som en
bred kanal f6r att nd det svenska folket som allminhet. Har myndigheten da
inte allmidnheten som malgrupp sa blir kanalen naturligtvis inte lika relevant.
Sedan handlar det ocksd om personella resurser, hur manga kommunikatérer
och andra medarbetare som finns tillgingliga f6r kommunikation i de sociala
medierna.

Dialog ir en tydlig méjlighet i flera av kanalerna, men kanske framférallt pd
Facebook. Vissa typer av inligg och titare uppmanar mer till dialog 4n andra,
exempelvis inldge med bilder/filmer och inligg som innehiller frigor eller pa
andra sitt uppmuntrar till aktivitet. Huruvida man arbetar medvetet med dialog
i sociala medier kan vara savil en mognadsfriga i anvindningen av kanalen
och/eller en friga om att kunna bemanna de sociala medierna for att fa fram
svar pd inkommande fragor.

Just resursfrigan var central f6r myndigheterna nir frigan om att anvinda
de sociala medierna som dialogverktyg diskuterades i undersékningen. Flera
menade att de i dagsldget inte hade de resurserna. Nagra andra berittade att de
visserligen arbetade med viss dialog i sociala medier i dagsliget, men att de
ansig sig vara bittre pa informationsspridning. Generellt sett graderade
cheferna sina myndigheter tva eller tre steg ligre ndr det gillde dialog 4n
informationsspridning. Som 1 flera andra fall finns hir en tydlig koppling till
resursfragan (se figur 8).

En friga som tidigare ofta varit diskuterad 4r om det dr svirt med
grinsdragning mellan privatperson och foretridare for sin organisation pa
sociala medier. De flesta var 6verens om att det idag var en ”icke-frdga” och att
mognadsfasen f&r myndigheternas kommunikation i sociala medier gjort att
man f6r linge sedan passerat det stadie da den frigan var aktuell.
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Jag kédnner ett yttre krav
pa att synas och verka
mer i sociala medier.

Framgangen med sociala
medier beror ofta pa
personligt engagemang
hos enskilda medarbetare.

Vi kan oka fortroendet hos
allménheten genom var
ndrvaro i sociala medier.

Nar vara kommunikatorer
anvander sociala medie
ar det svart med
gransdragningen mellan
privatperson och
foretradare for
myndigheten.

Véar nérvaro i sociala
medier har har gjort det
lattare for oss att paverka
mediernas bild av oss.

Figur 8: Synen pd och attityden till sociala medier, samt uppfattning om vad arbetet med
kommunikation i sociala medier kan dstadkomma for resultat ndr det géller pdverkan av olika
mdlgrupper. Svaren har graderats pd en skala fran 1 - 10, dédr 1 motsvarar omddmet “instdmmer inte

alls” och 10 motsvarar “instdmmer helt och hallet”.

Svaren varierar stort (jimn spridning frin 1 — 10) pa frigan om framgingen
med sociala medier ofta beror pa personligt engagemang hos enskilda
medarbetare. Fér en del myndigheter 1 uppstartsfas med arbete 1 sociala medier
ar det avgorande i denna fas att ha en eldsjil som driver arbetet framat. Andra
menar att de sociala medierna var en integrerad del i avdelningen arbete och att
det fanns tydliga riktlinjer som reglerade arbetet.

Engagerade medarbetare anses visserligen vara en férdel, men de flesta av
cheferna ansig att myndigheterna ha passerat stadiet nir det ”bara” rickte med
det. Att svaren dr sa varierande kan tolkas som att myndigheterna har natt olika
mognads- eller erfarenhetsgrad i arbetet med kommunikation via sociala medier.

Flera myndigheter upplevde ett yttre krav pd att synas och verka mer i
sociala medier, men manga papekade ocksi att f6r dem sa var det inre kravet
(frin den egna organisationen) lika stort eller ibland st6rre dn det upplevda yttre
kravet.

Tydligt dr att myndigheterna ser mojlicheten att 6ka fdrtroendet hos
allmidnheten (frimst via Facebook) och att paverka mediernas bild av dem
(frimst via Twitter), vilket stimmer &verens med hur de tidigare beskrivit sina
malgrupper for de olika kanalerna. Att myndigheterna dr si enade kring att de
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ser en tydlig vig att kunna paverka mediernas bild av dem dr signifikant och
kanske dr det si att Twitter 4r pa vig att ta Gver efter de med traditionella
pressidorna pa webben (och de O6ppna presstriffarna) som idag ir for
lingsamma och saknar den direkta interaktiviteten?

Den sammantagna bilden av myndigheternas attityd till sociala medier
stimmer vil Gverens med tidigare studier som pekat pd just synligheten och
mojligheten att paverka fortroende hos allminhet och genomslag i medierna
genom att arbeta med sociala medier.

Egna erfarenheter av sociala medier i1 det strategiska kommunikations-
arbetet bidrar tydligt till en mer positiv attityd till sociala medier och exempelvis
den méjlighet de kan ge till 6kad dialog med olika intressenter. Men vad hinder
nir kommunikationsarbetet sitts i skarpt ldge i en krissituation? Forstirks da de
allminna dsikterna eller ser myndigheterna pa anvindningen av sociala medier
pé ett annat och mer forsiktigt sitt?

Anvandning av sociala medier i hdandelse av kris

Man kan generellt sett siga att studiens resultat visar pa att kriser forstirker
tidigare redovisade attityder till arbetet med sociala medier som en del i det
strategiska kommunikationsarbetet. 1 figur 9 nedan illustreras skillnaderna
mellan synen pa hemsidan som kanal 1 férhallande till de sociala medierna och
hir syns skillnaden i mognadsgrad mellan erfarenheterna av och attityderna till
av den egna och MSB:s hemsida i férhdllande till de sociala medierna. Som
tidigare ndmnts, och som ocksd syns i figur 9, dr webben en etablerad kanal och
de tillfragade cheferna dr 6verens om att den egna hemsidan r navet i myndig-
heternas kriskommunikation.

Anvindningen av MSB:s centrala sida krisinformation.se varierar ganska
mycket. Vissa tycker den dr mycket viktig medan andra péapekar att det i en
krissituation kan bli dubbelarbete och att den egna webbplatsen da prioriterats.
De flesta myndigheterna dr dock 6verens om att det dr en viktig kanal f6r dem i
hindelse av kris. Beredskapen f6r att kunna informera olika malgrupper via den
egna webben i hindelse av kris anses vara mycket god. Flera av myndigheterna
har ocks4 stor erfarenhet av ett dylikt krisinformationsarbete.

Nir det sedan giller anvindningen av sociala medier i kriskommunikation,
sd finns dir betydligt mindre erfarenhet av det, dd de kanalerna inte funnits med
lika linge i den kommunikativa verksamheten och medelvirdet i diagrammet 4r
dirmed ligre 4n f6r de andra pastiendena.
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Webbplatsen
krisinformation.se ar
en viktig kanal for oss i
hénldelse av Kris.

Q

Vi har en bra
beredskap for att
kunna informera via
den egna webben i...

Vi har en bra
beredskap for att
kunna féra dialog med
medborgare via

Vihar en
beredskap foratty/———— W=

kunna informera
medborgare via...

Var egen hemsida ar
navet i var
kriskommunikation.

Figur 9: Myndigheternas syn pd anvdndningen och nyttan av sociala medier och webb i héndelse av
kris. Svaren har graderats pa en skala fran 1 - 10, dér 1 motsvarar omdémet “instdmmer inte alls” och

10 motsvarar “instdmmer helt och hdllet”.

Detsamma giller svaren pa frigorna om beredskapen foér att kunna
informera och f6ra dialog i sociala medier som visar att den inte ar lika god som
pé den egna webben.

Man kan ocksd se ett liknande moénster som i den tidigare frigan om
informationsspridning vs dialog i det vardagliga arbetet i sociala medier, d.v.s.
att man har en bittre beredskap att informera dn att féra dialog. Hir 4r det 4n
tydligare att det dr en resursfriga, att man i hindelse av kris miste prioritera att
genom experter fa fram ritt information och att sedan férmedla den via de egna
kanalerna (webb och sociala medier).

For att anvinda de sociala medierna f6r mer 4n bara spridning av
information kridvs generellt att myndigheten ocksa har fitt 6va pd det i den
vardaglica kommunikationen och att man kinner sig bekvim i den aktuella
kanalen. Men vilka myndigheter 4r det da som har dialog i sociala medier?

Aktiva myndigheter pa Facebook har dialog
De myndigheter som toppade figur 7 (med flest “gilla” pa Facebook) var, som
tidigare nimnts, samma myndigheter som postar inldgg mest frekvent och som
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har dialog med sina malgrupper pa Facebook. De myndigheter som har manga
foljare, manga egna inligg, samt bedriver dialog med intressenter har kallats
Facebook-aktiva. Det dr ocksd de myndigheter som anser sig ha en betydligt
hégre beredskap f6r krisinformation i sociala medier. Eftersom Facebook ir det
bredaste sociala mediet, med storst spridning, dr det intressant att understka
den dialog som dger rum just dar.

Nir de mest Facebook-aktiva myndigheterna separeras frin de Ovriga
nedan syns att aktivitet och dialog gir hand i hand hos de undersckta
myndigheterna (fig. 10).

10
9
8
7
6
5
4
3
2
1
0
Vi har en bra beredskap Vi har en bra beredskap
for att kunna informera for att kunna fora dialog
medborgare via sociala med medborgare via
medier i handelse av sociala medier i handelse
Kris. av Kris.
Mest FB-aktiva 7,6 7,2
m Ovriga 5,7 4,2

Figur 10: Skillnaden mellan medelvdrden pd fragor om beredskap i sociala medier i hdndelse av kris
for de fem mest Facebook-aktiva myndigheterna i relation till de 6vriga 16 myndigheterna. Svaren har
graderats pa en skala fran 1 - 10, ddr 1 motsvarar omdémet “instdmmer inte alls” och 10 motsvarar

“instdmmer helt och hallet”.

De myndigheter som dr vana att arbeta med sociala medier i det vardagliga
arbetet och som har resurser for att arbeta med dialog i sociala medier i det
vardagliga arbetet, anser sig ocksd ha en bittre beredskap i dessa kanaler infér
ett eventuellt krislige. De uppvisar ocksd mindre skillnad i virdet f6r beredskap
for informationsspridning vs dialog, vilket skulle kunna tyda pd att de nitt en
annan mognadsgrad nir det giller att integrera de sociala medierna som en
naturlig del i det kommunikativa arbetet inom myndigheten.
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Dialog kan vara en viktig bestandsdel i en krissituation, men det finns ocksa
andra fortjdnster med sociala medier 1 kriskommunikation enligt represen-
tanterna frin de utvalda myndigheterna.

Hur kan sociala medier bidra till en framgangsrik kriskommunikation?

Det finns en stor erfarenhetsbank hos myndigheterna att himta exempel fran
nir det giller strategiskt kriskommunikationsarbete bdde fére och efter intridet
av de sociala medierna. Négra av myndigheter exemplifierar genom dldre kriser
dir de idag ser att de kunnat kommunicera dnnu bittre om de dé hade haft
méjlighet att anvinda sig av sociala medier. Claes Helge frin Rikspolisstyrelsen
lyfter tsunamin i Thailand 2004 dir ”sociala medier hade varit bra for att
kommunicera med allminheten”.

Finansinspektionens Annika Zervens dr 6vertygad om att 2008 drs stora
finanskris hade intriffat idag ”’sa skulle man ha anvint sig av sociala medier i
betydligt stérre utstrickning och lyckats fa till en dialog via dem och fi ut ett
budskap pé ett samlat sitt”. Hon nimner dven krisen nir de stingde HQ Bank
2010, ddr de ocksa skulle ha anvint sig av sociala medier i storre utstrickning
gentemot oroade bankkunder ”f6r att fa snabb spridning till méinga och dven
for att kunna ta emot fragor den vigen”.

Det finns ocksd flera olika kriser didr myndigheter kan beritta om den
praktiska anvindning som de haft av sociala medier som kommunikations-
kanaler. Christer Harrskog pa Trafikverket berittar om en aktuell trafiksituation
i Stockholm dir de anvinde Facebook i sin kommunikation till allménheten och
dir han ocksd medger att de kunde ha haft nytta av ytterligare nagon kanal. Om
kommunikationen via Facebook i en krissituation siger han:

Jag tror ju att det dels kan innebira att vi kan finga upp frigor som flera har.
Kan man presentera svar da si kan det kanske litta pa trycket i situationen. Det
handlar ju om att avlasta nir trycket ar stort.

Linda Hallenberg fran Statens veterinirmedicinska anstalt berittar om ett
aktuellt mjiltbrandsutbrott di de for férsta gingen fick testa Facebook som
kriskommunikationskanal. Hon siger sig vara mycket n6jd med den spridning
som de da fick pd sina budskap, dven om de inte fick in sd minga frigor.
Spridningen av information var ocksd i fokus sommaren 2013 f6r Skatteverket,
did de hade en ”situation med manga falska fakturor”. Marie Lindstrém-
Rosandher berittar att de da gick ut och varnade via Facebook och snabbt fick
snabbt flera tusen delningar vilket hon beskriver ”helt fantastiskt.”

Malin Ahlander frin Férsvarsmakten lyfter det positiva med att de sociala
medierna ger méjlighet till dialog och forklarar vidare att dven om hemsidan ir
navet i deras kommunikation, si ger den ingen mdijlighet till dialog.
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Sociala medier dr den mojlighet man har att ha digital kommunikation med
Forsvarsmakten i dagsliget.

Hon tycker ocksi att det dr bra med moijligheter till proaktivt kommunikations-
arbete genom att delta i diskussioner och konstaterar att ”dir kan sociala medier
hjilpa oss att kanske tillrittaligga ndgonting som vi uppfattar har blivit
felaktigt”.

Om nigon stupat i Afghanistan eller skadats... Da nir krisarbetet sitter iging sa
blir ju de sociala medierna vildigt viktiga f6r att komma ut snabbt med
information som hindrar ryktesspridning kring vad som har hint.

Pensionsmyndighetens Sten Eriksson tar upp mojligheten att tidigt finga upp
frigor som andra har och se varningar att ndgot dr pd gang, vilket kan ge dem
ett litet forsprang i kommunikationsarbetet. Aven Anna-lLena Jonsson frin
SMHI tar upp den proaktiva aspekten av kommunikation i sociala medier. 1
samband med stormen Simone hdésten 2013 kunde de forst beritta att det var
ndgot pd ging och sedan si smaningom folja upp det med varningar. Ett dygn
innan kunde de gd ut via Twitter och ”pusha ut saker” och tala om att de finns
och att de kan svara pi fraigor. Hon nimner ocksa att de skulle kunna nd dnnu
lingre i arbetet med sociala medier om de integrerades dnnu mer i den operativa
verksamheten och komma nidrmare meteorologerna, pa det sitt som webben
redan integrerats i deras arbete.

Hade man satt sociala medier 1 knit pa en sidan person sa hade man kunnat fa
en uppdatering i halvtimmen, dd hade man fétt fler frigor och kunnat féra en
dialog med kirnverksamheten.

Processen att integrera de sociala medierna bittre i den operativa verksamheten
kan se som en mognadsfriga och den paminner om den situation som webben
tidigare var i nir den enbart var en kanal fér tekniker och kommunikatorer.
Flera av de erfarenheter av arbetet med sociala medier i kris adresserar just
frigor av mognadskaraktir, dir det finns en tydlig skiljelinje mellan de
myndigheter som har stor erfarenhet av att arbeta med sociala medier savil i
vardagen som i kris och de som dnnu inte provat sociala medier som kanaler
och verktyg £6r sin externa kriskommunikation.

Sociala medier i kris: problem och méjligheter

Med nya kanaler foljer alltid utmaningar och problem som madste dvervinnas.
Vilka anser dé féretridarna f6r myndigheterna vara de problem som finns med
en 6kad anvindning av sociala medier i allmidnhet och inom kriskommunikation
1 synnerhet?
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Konsten att tala med en tunga

En svarighet kan vara att hantera manga olika kanaler samtidigt och under stor
tidspress. Det stiller h6ga krav pd samordning och kommunikativ beredskap,
vilket manga av svaren tydligt vittnar om. Flera av cheferna nimner samord-
ningsfrigan och risken att olika personer inte ger samma information i de olika
kanalerna som ett potentiellt problem. Att det blir fler aktSrer inblandade i
kommunikationen medfér enligt flera att det generellt blir svarare att
kommunicera. Annette Malmberg fran Tullverket sdger:

Ju snabbare det gir, desto storre dr ju risken att man inte ligger tid pa att
samordna, koordinera och synkronisera.

Just dérfor lyfter hon tjdnsten “krisinformation.se” som en bra plats for att det
dir 4r méinga som bidrar med information och att nigon litt kan se om
information inte hinger ithop och om nigot maste korrigeras. Kopplat till
krisinformation.se sd pratar ocksi Malmberg om hur viktigt det dr att det dr
sjdlva krisen som sitts i fokus och inte myndigheterna.

Det finns ju nagon sorts inneboende ryggmirgsreflex som myndighet att man
ska exponera sin betydelse vid en kris. Titta!l Vi dr viktiga och det hir dr en kris!
Det riskerar da att ta fokus fran sjilva krisen.

Forsvarsmakten har haft en tradition av att alltid ”tala med en tunga” och det
var si till alldeles nyligen enligt Malin Ahlander, som dock sdger att de idag
uppmanar fler att yttra sig. Hon sidger vidare:

Vi uppmuntrar en kommunicerande organisation och di tar man ocks4 risken att

det blir lite spretigt ibland. Men 4dven om det dr en risk sa 4r det nog en risk man
far ta om man vill uppmuntra det fria samtalet och det vill vi.

I kommunikation i sociala medier finns inte samma maijlighet att ha kontroll pd
allt som skrivs och av vem det skrivs. Att vdga sldppa pd ett upplevt behov av
att kunna kontrollera innehallet till hundra procent dr dock ett maste for att
kunna Oppna upp foér den inbyggda dialogfunktionen som finns i de sociala
medierna.

Kostar dialogen for mycket?

Att sedan ha den fysiska bemanningen f6r att kunna méta det eskalerande
informationsbehovet frin medier och allminhet 4r emellertid en del som nimns
som ett problem av flera. Problemet blir tydligare f6r sociala medier dn f6r den
egna hemsidan, da det i sociala medier finns en inbyged férvintan pd dialog. 1
ett krisldge blir det ibland mycket svart att f6ra dialog via sociala medier. Birgitta
Brink fran Smittskyddsinstitutet menar att “man maste vara extremt tydlig,
annars kinns det som att man lurar medborgarna att vi ska ha en dialog” och



30 | DEMICOM

Christina Lindahl frin Livsmedelsverket slir fast att: ”Det skulle inte vara ratt
sitt att anvinda resurset”.

Anni Boélenius frin FRA siger forst att “det committar ju om man vill vara
nérvarande” och hon papekar ocksa att FRA har en sa pass speciell verksamhet:

Det férvintas nog inte riktigt av en underrittelsetjanst att man ska vara Sverallt
och beritta allting. Det ir lite kontraproduktivt mot sitt uppdrag.

Annika Zervens pd Finansinspektionen sidger avslutningsvis att “férvintans-
nivaerna dr ofta hégre dn vad vi kan leva upp till”, ”och fortsitter med att
beritta att banksekretessen faktiskt férhindrar dem att svara pa frigor om
foretag de just for tillfillet granskar. Detta eftersom det dr borspaverkande
information som det handlar om.

Resursfragan gor att flera inte miktat med alla kanaler som hade kunnat
vara aktuella, vilket ocksd Tullverkets Anette Malmberg papekar att i samband
med fagelinfluensan var det viktigt att det hela tiden blev samma budskap i alla
kanaler, vilket var en utmaning och att man da fick stilla sig frigan ”Vart ska vi
ligga resurserna nagonstans?” Trafikverket har valt tva sociala medie-kanaler
(Facebook och YouTube) som de arbetar med nir det giller kommunikation
med allminheten. Christer Harrskog forklarar att det dr en medveten strategi att
inte ha fler kanaler, just fOr att kunna sdkerstilla att de kan hantera dem pé ett
bra sitt i hindelse av kris. En 6vergripande resurs- och kanalplanering kan
ocksd kompletteras med en plan f6r bemanning och budskap.

Vilka ska kommunicera och var ska de kommunicera?

Frigan om vem inom myndigheten som ska dga och kommunicera en viss friga
handlar ofta om kommunikatérerna vs de sa kallade experterna. Svenska
Kraftnit, Statens veterinirmedicinska anstalt och SMHI tar upp fragan och
menar att en risk ar att arbetet med kommunikationen i de sociala medierna
kommer f6r lingt bort fran experterna, ndgot som ocksa diskuterats tidigare i
rapporten. Malin Werner frin Svenska Kraftnit uttrycker det sd hir:

Problem uppstar forst om det skulle bli en extrem belastning dir fler ovana
besvarare ska rycka in eller dir de som besvarar behdver hjilp av tekniska
experter. En utveckling av detta blir férmdgan att kunna besvara tekniskt
komplicerade och svdra sammanhang pa ett litt och Gverskadligt sitt som
dessutom ar korrekt.

Sociala medier ger som nimndes tidigare en méjlighet att arbete proaktivt med
kriskommunikation och att bevaka frigor som dr under uppseglande, vilket flera
anger som positivt. Nédgra arbetar ocksd aktivt med att kommentera i andra
kanaler 4n sina egna. Man kan ocksd bevaka enskilda aktérer som dr aktiva i
vissa frigor. Malin Ahlander frin Forsvarsmakten nimner fértroendekriser som
en kristyp dir det kan vara extra bra att kommunicera via sociala medier £6r att
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“tillrdttaligea ndgot som vi uppfattar har blivit felaktigt”. De hdnvisar da girna
ocksa tillbaka till sin egen blogg som heter “Forsvarsmakten kommenterar”.

Det hidr dr naturligtvis ocksa 1 madngt och mycket en resursfraga och 1
studien framkommer att den storsta utmaningen dr kanske inte att skicka ut ritt
information utan att ha resurserna att finga upp den information som kommer
utifrin. Christina Lindahl frin Livsmedelsverket 4r dock lite skeptisk till om det
ir myndighetens roll att vara inne i andras sociala medier och kommentera
fragor.

De som idr dir de driver ju sin linje och dd kan man inte limna det. D4 maste
man vara dir och svara hela tiden och det ir sa tidskrivande.

Aven om méjligheten finns att delta i diskussioner 1 andras sociala medier och
att omvirldsbevaka sa fokuserar dndd myndigheterna i studien mestadels pa
arbetet med att méikta med ett bra och korrekt bemétande 1 de egna kanalerna.
Att vara tydlig i sin egen kommunikation bidrar till firre missférstind och en
tydligare kommunikation gentemot t ex journalister, vilket blir extra tydligt i
extra sirbara situationer.

Sarbara situationer

Nir ménga aktorer dr inblandade och kommunicerar frin flera hall om en
aktuell friga 1 ett krisldge finns alltid risken £6r spridning av felaktig information
eller desinformation. Frin Livsmedelsverket har man erfarenheter fran
histkottskrisen  som  pdgick under ling tid dir miénga rykten och
missuppfattningar florerade som man var tvungna att kommentera och
tortydliga. Snabbheten i sociala medier dr ndgot som bidrar extra mycket till den
stora spridning som felaktig information av det hir slaget kan fa enligt Maria
Ottosson frin Sjofartsverket, som ocksa menar att man déarfér ocksd maste vara
beredd att tillfalligt stinga ner en kanal “om man inte klarar av att halla den”.

En risk som ndgra ser dr ocksd att man inte dger sjilva plattformarna dir
man verkar i sociala medier. Man dger den egna kanalen/kontot men inte
servern dir informationen lagras. Detta ses dd i forhallande till den egna
webben. Diremot ser ocksd flera det hir som en mojlighet. Om den egna
webben av nigon anledning ligger nere tillfilligt i ett krislige si har man
kompletterande kanaler ddr man kan skicka ut information till medier och
allminhet.

Den 6vergripande sirbarheten med att kommunikationen idag uteslutande
ir digital, oavsett om man pratar om den egna webben eller om sociala medier,
ir ocksd en friga som négra av cheferna tar upp. Anna-Lena Jonsson fran
SMHI menar att deras krispolicy inte utgir fran ett stormlige som med Simone
utan mer “om det samtidigt som Simone kommer ett bombnedslag eller
datorerna strejkar”. Aven Malin Ahlander pa Férsvarsmakten tar upp scenariot
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med ett allvarligt strémavbrott och menar att “man skulle inte kunna géra
ndgonting. Om man ens kommer ut genom de digitala slussarnal” Urban Wigert
fran Jordbruksverket summerar den digitala kommunikationens elberoende:

Vi har helt enkelt byggt in oss i det beroendet och det maste bara funka.

Flera av myndigheterna har dock svirt att 6ver huvud taget se nigra potentiella
problem med en 6kad anvindning av sociala medier 1 hindelse av kris. De ser
kort sagt fler betydligt fler méjligheter 4n problem. Bland méjligheterna lyfts
tydligt styrkan med att ha flera kompletterande kanaler som en sikerhetsitgird
om den egna tekniken inte fungerar som den ska. Ocksia méjligheten att snabbt
kunna sprida viktig information till manga minniskor i allminheten betonas,
och de sociala medierna menar man 4r bide snabbare och mer direkta 4n de
traditionella medierna.

Att kunna bevaka krissituationer pa ett annat sitt och sjilv ha stérre kontroll
6ver vad som sidgs och skrivs, och att kunna tala direkt till intressenter som
medborgare och medier, kan sigas summera en stor del av de méjligheter som
myndigheterna ser med ett 6kat anvindande av sociala medier i framtidens
kriskommunikation.
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DISKUSSIONER OCH SLUTSATSER

Den vardagliga anvindningen av sociala medier hos de svenska myndigheter
som deltagit i studien varierar stort. Anledningarna till det 4r flera, men den
tyngst vigande forefaller vara huruvida den priméra malgruppen f6r den externa
kommunikationen dr allminheten eller inte. Da tidigare forskning (t ex Hong,
2013) visar att anvindandet av sociala medier har en positiv inverkan pi
medborgarnas fértroende f6r myndigheter sd bekriftas den primidra drivkraften
bakom varfér just de myndigheterna i stdrre utstrickning arbetat lingst med
sociala medier. Det upplevda yttre kravet pa att finnas och synas 1 sociala
medier bekriftas dels av resultat fran tidigare studier (Fredriksson & Pallas 2013
& Axelsson och Hansson, 2014) av att anvindningen av sociala medier visat sig
6ka i en krissituation (Pew Internet & American Life Projekt, 2000).

Instillningen till sociala medier som kommunikationskanal dr dock inte
enbart styrs av vilka som arbetar med sociala medier i dag och vilka som inte
gor det. Det finns exempel pa kommunikationschefer som dr mycket positivt
instillda till sociala mediet, men som foretrader en myndighet som inte ska/bor
vara sd publik 1 sin kommunikation. Generellt sett kan man emellertid siga att
den stérsta fortjansten som manga ser dr den snabba och breda spridning som
budskap snabbt kan fa genom delningar och /Zes, vilket dd blir mest patagligt pa
Facebook. Hir betonas ocksd den snabba och direkta kontakten med
journalister som kan uppnés via Twitter. Det dr en nira kontakt som cheferna
tydligt upplever gor det littare att kunna paverka den bild som medierna ger av
myndigheten. Kopplat till SMCC-modellen (Liu & Jin 2010, se figur 1, sid. 7)
syns ocksa att dven icke-anvindarna av sociala medierna nas av informationen
som de traditionella medierna i sin tur plockat upp frin de sociala medierna
eller fran minniskor i sin nirhet som dr hogaktiva sociala medie-anvindare. Det
kan ocksd utlisas av resultatet att utifran Erikssons (2012) modell {61 strategisk
kriskommunikation pa nitet, sa ser myndigheterna primirt den egna hemsidan
som den fasta envigskanalen. De sociala medierna kan sedan komplettera den
kanalen och dels bygga del nitverk med journalister och beslutsfattare och dels
fungera som omvirldsbevakningsverktyg, men dven genom att snabbt nd ut i
akuta ligen mer direkt till olika grupper i allmidnheten med savil envigs- som
tvavigs-kommunikation 1 prioriterade frigor.

De myndigheter som redan anvinder sociala medier i sitt vardagliga arbete
kinner sig allmint ganska vil férberedda for att kommunicera i de kanalerna
dven i en krissituation. Frimst giller det ofta spridning av information, men
dven att omvirldsbevaka och att snabbt kunna bemoéta eventuell felaktig
information eller desinformation. Kopplat till det som Coombs & Holladay
(2012) refererar till som ”paracrises” sd dr det intressant att se den nytta som
myndigheterna siger sig se 1 de sociala medierna nir det giller just att de sjilva
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snabbt kan engagera sig direkt i kommunikation kring spekulationer och
anklagelser av olika slag.

Nir det giller dialogaspekten pa kommunikation si édr det tydligt att de
myndigheter som ockséd arbetar aktivt med dialog pa Facebook till vardags ir
mer férberedda pa att dven arbeta med dialog i sociala medier i hindelse av kris.
Bland de myndigheter som inte arbetar med sociala medier i vardagen finns en
storre skepsis till kanalerna. Méinga av de myndigheterna uppger att de kinner
en stor trygghet i den egna hemsidan som kommunikationskanal och stiller sig
frigande om man verkligen miktar med alla nya kanaler rent resursmissigt.

Bland de problem som lyfts med ett 6kat anvindande av sociala medier i
krissituationer 4r dels att de mognadsmassigt dnnu inte dr pa webben och den
egna hemsidans nivd, dels att experterna (som idag finns pia webben) finns
lingre frin de sociala medierna med kommunikatérerna som ett mellanled,
vilket kan skapa eventuellt brus i kommunikationen och géra att kommuni-
kationsleden blir onddigt linga.

Ett annat potentiellt problem som identifieras, och som kanske delvis kan
kopplas samman med de linga kommunikationsleden, dr konsten att tala med
en rost, vilket bland annat styrks av Wendling, Radish& Jakobzone (2013:27)
som menar att det faktum att de som kommunicerar har sd olika kunskap om
faktafrdgorna gér att organisationer noga maste se 6ver sina resurser for dialog
och sitt forhéllningssitt till just dialogfragan. Nir manga fler kommunikatérer
involveras i det kriskommunikativa arbetet i de sociala medierna visar den hir
studien att risken anses 6ka for att myndighetens budskap inte upplevs som sé
enat och tydligt som 4r 6nskvirt. Att ha en tydlig struktur f6r vad som ska
kommuniceras, och av vem, maste siledes anses vara en viktig fraga.

Vad som dr tydligt i studiens resultat 4r att de allra flesta ser betydligt fler
potentiella méjligheter 4n problem med en 6kad anvindning av sociala medier i
det strategiska kriskommunikationsarbetet. Férdelarna 4r 1 stort sett desamma
som man ser fér sociala medier som kommunikationsverktyg i vardagen. Det dr
snarare si att krisliget bara forstirker de upplevda férdelarna, bland vilka
exempelvis kan nimnas den snabba och stora spridningsméijligheten till sdvil
allminhet som journalister. Via Twitter finns, som tidigare nimnts en tydlig
link till journalisterna, via vilka myndigheterna ocksd nir de minniskor i
allminheten som inte anvinder sig av sociala medier. Genom dem och genom
direktkontakt med grupper ur allminheten om finns aktiva pi sociala medier
kan myndigheterna snabbt beméta desinformation fran aktiva intressentgrupper
och tidigt déda rykten som litt kan uppstd i en krissituation. Att tidigt ge sig in i
dialogen och beméta sidan typ av desinformation dr viktigt. Hong (2013) pekar
tydligt pa att det inte finns nidgon egentlig fértjdnst 1 att bara finnas i sociala
medier. Myndigheterna mdste prioritera dialog och interaktivitet dven om det
skapar savil mojligheter som svérigheter i kommunikationsarbetet.

Det dr ocksd intressant att notera att d4ven om teknikberoendet kanske blir
in mer patagligt med dnnu fler digitala kanaler, sd lyfts dven den positiva
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sidkerhetsaspekten av att finnas i flera olika kanaler (i synnerhet sadana dir man
inte sjilv dger sjilva plattformen). Om t ex den egna webbservern ligger nere s
kan man fortfarande kommunicera med allminheten via Facebooksidan och
med journalisterna via Twitter. Det upplevs viktigt att kunna finnas nira
intressenterna och ocksd att ha nidgon form av back-up i en si anstringd
situation som en krissituation faktiskt ar.

Studiens resultat i férhallande till den tidigare nimnda SMCC-modellen
visar tydligt vilken viktig roll de sociala medierna spelar f6r att nd ut till manga
intressenter snabbt och pé ett mer direkt sitt, &n om man férlitat sig pd den
egna hemsidan och traditionella kontaktvigar (pressrum, pressreleaser) med
journalister. Genom att anvinda sig av sociala medier i sin kriskommunikation
mer dn férdubblas antalet mojliga kontaktvigar. Det giller sdvil
kommunikationsvigarna till journalister, som till bide de delar av allminheten
som anvinder sociala medier och de som inte gér det. Myndigheterna nar
dirmed ut med sina egna budskap mer direkt via sociala medier och de gér det
snabbare.
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