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This two case study examines how two communicators communicated during
two different crisis situations; the sex crimes in Boras 2014 and the school attack
in Trollhdttan 2015. In the first crisis, a trainee at two kindergartens in Boras
northern district, sexually harassed three children. In the second crisis, a 21-
year-old man walked in to a school in Trollhdttan and stabbed three people to
death. The study is built on interviews with two respondents: Elisabeth Eliason —
communicator at Bords northern district administration office and Niklas
Claesson — head of the communication department at NAL (northern Alvsborgs
county hospital). The study’s goal is to find out how communicators can be
prepared to act in future crisis situations. What can these situations and
communicators teach us on how to think and act, and how can we learn from
their experiences?

Several crisis communication researchers argue that a crisis is a part of a process
and not just one phase. It is important to see warning signals before and to
evaluate after. Coombs argues that different crisis situations entails different
reactions from the surroundings. The study examines how this can be seen in
these two cases.

By interviewing Eliason and Claesson and putting their experiences in relative to
research in the crisis communication area, I have found out that it is complex to
find best practices on how to handle different crisis situations. An organization
must have knowledge about the crisis context and level, to handle it in the best
possible way. An organization can either improvise or work with planned
structure, depending on the situation. An organization must see the crisis as a
process. When the emergency phase is over and after the evaluation is finished,
the successful organization starts reading warning signals that could possibly
lead to a new crisis. With new knowledge from the past crisis, the organizations
get better at handling crisis every time they occur.



Forord

Forst och framst vill jag tacka mina tva intervjupersoner Elisabeth Eliason och Niklas
Claesson for all information och for det grundliga aterberéttandet av era uppfattningar om de
géllande kriserna. Ni har varit sd 0ppna och hjidlpsamma och jag kdnner mig sa tacksam att

just ni tva varit mina intervjupersoner!

Jag vill ocksé rikta ett stort tack till min handledare Orla Vigse som har varit ett vilbehovligt
bollplank och en stor kélla till kunskap. Med hjélp av vdra samtal har jag kint mig trygg i att

det alltid funnits en réd trad i studien, trots att jag ibland tvivlat...

Tusen tack for att ni tre gjort denna studien sa spdnnande och lattarbetad. Hela processen har

varit fantastiskt givande.



Innehallsforteckning

Lo INI@ANENE. ... 1
1.1. Bakgrund och SmMNeSval.............cocooooiiiiiiiiii e 1
1.2. Syfte och fra@eStAIININGAL . ...........coooiiiiiiii s 2
1.3, UppPsatSens diSPOSITION...........ouriuiiieiirieieieieei it 2
1.4. Teori OCh fOTSKINING........co.oiviiiirii s 3
1.4.1. Intern kriskommunikKation. ...t 3
1.4.2. Krishantering ur proCesSSPeIrSPEKIIV.......ciiiiiiieiiiieieieiieieiete ettt 5
1.4.3. Attributionsteorin (INOM SCCT) ...ocvciiiiiiieiicicieceee ettt 6
L4, GAtEKEEPINE ...ttt ettt ettt b bbb st s e s b s et s b e st s s e s ene et s sene s 7
1.5, Tidiare fOrSKNINE...........coooiviiiieiie e 8
L6 IMIETOM. .. 8
1.6.1. Material OCh UIVAL.......cooooiiiiiiii e 9
1.7. Be@repPpSACTINItIONET . .........o.iiieiiiiie s 9
2. INtrVJUANMALYS.....oooooooiii e 12
2.1, SeXDIOtEEN 1 BOTAS. ..o 12
2.1.1. INfOrMAtIONSIMIOTE. ..c.ceeieieiii ettt 13
2.1.2. KriSIedningSStADEN. .....c.cuiuiieiciiiiieieecii ettt 14
2.1.3. PreSSKONTRIENS. .....uiiiiiiiiiiciieieicii ettt eeeeas 16
2.1 ACGATACT....o...ooooeeeeeee et 16
2.1.5. Vikten av iNOrMAtION......ccociiiiiiiiiiict ettt 17
2.1.6. Utvirdering och Eliasons eftertankar.............ccoooeiiiiiieiinieeiec e 17
2.1.7 Sexbrotten i Bords — sammantattining.............cccoovvieueuiirioieiinieieee e 19

2.2, SKOlattacken 1 TTOIRATIAN. ........o.oveeeeeeeeee ettt ettt ettt ettt ee et e e eeeeeeees 20



2.2, 1. PIESSKONTEIEIIS. ... ettt ettt ettt ettt ettt ae et eae e 22

2.2.2. Vikten av informationSSPridning...........co.coueueiririeieuirinieieieieieieteiee ettt sesene s 22

2.2.3. S0CIALA MNEAICT ... ettt ettt ettt ettt b ettt sesenens 24

2.2.4. Krisstaben och beredskapsplanen.............ccooeiriiiriiiiiieiiee e 25

2. 2.5, SVATIZRELET ... cuiiieee ettt b ettt b ettt ne e 27

2.2.6. Utvirdering och Claessons eftertankar.............cccooivreiinirieeiieeecee e 28

2.2.7. Skolattacken i Trollhdttan — sammanfattning.............cccoeivirieieiinirieeieeeeeeee s 30
3 STUEAESKUSSION...........ooooii e 31
3.1, OMEIVNINEENS TEAKIIOMET ...ttt 31
3.2. NAL:S beredSKAPSPIAN. .........ooooooooooceeoeeeee oo 33
3.3. Intervjupersonernas syn pa KriSen SOM €N PrOCESS...........coruvirrieierieiseieeieessessesseiesseseessessnens 34
3.4. Intern krisSkOmMMUNTKATION.........coooiiiiiiiie e 35
3.5. Att alltid KOMMUNICETA ... 36
3.6. Struktur eller IMProVISAION?...........cocoiuiiiiieiee e 37
4. Aterkoppling till fragestallNingarna...............oooooooooooeeooeeeeoeeeeeseoeeeees 37
A1 SDF NOIT oot 37
B2 NAL....oooooooeoeeoeeeeeeeeeeee e 38
4.3, KIISETNAS KOMEEXL.......voioieiiei s 39
4.4. Att 1ara sig av deras [Arande.............oocooooiiiiiiiiie s 40
SuSTUESALS.......oooooo e 42
6. ReferenSliSta.. ... 44
T BILAGOY ... 48



1. Inledning

1 inledningen forklaras varfor jag valt att skriva denna tvafallsstudie och hur jag har gdtt

tillviiga for att nd mina resultat.

1.1. Bakgrund och amnesval

Vid ett tillfille under var forsta vecka pd Kommunikatorsprogrammet géstforeldste Niklas
Claesson, kommunikationschef pd NU-sjukvarden, som bestir av NAL (Norra Alvsborgs
lanssjukhus), Uddevalla sjukhus och Brinkasens vuxenpsykiatriska anldggning 1 Vénersborg.
Under sin foreldsning berdttade han bl. a om kriskommunikation och kom d& in pa
skolattacken i1 Trollhdttan som dgde rum 1 oktober 2015. Attacken vdnde upp och ner pa
ménga minniskors liv och de myndigheter som blev involverade i krisen (ddribland NAL)
fick ett stort uppdrag i att hantera den. Sedan den fGreldsningen har jag funderat pd hur en
blivande kommunikatdr ska agera i en akut krissituation som just denna. Vad maéste jag veta

och hur maste jag agera i en pressad situation?

I oktober 2014 doms en manlig praktikant for att ha utnyttjat barn sexuellt pa tva forskolor i
Norra Boras. Stadsdelsforvaltningen Norr har vetat om att polisen grep mannen redan i juli
men har undvikt att forstora upp hindelsen och far déarfor mycket kritik frdn allménheten nar
informationen kommer ut i media. Min mamma var f{or tillfdllet omradeschef for
ekonomifunktionen i SDF Norr och hon kom &ven att sitta i krisledningsstaben senare. Vid ett
tillfille under denna krisen berdttade hon for mig att hon upplevde en enorm trygghet i
situationen p.g.a. deras kommunikator Elisabeth Eliason. Eliason hade enligt mamma ett
lugnande och ledande sétt, och i de fall nér gruppen var osiker pa hur de skulle ga vidare var
hon tydlig och ledsagande. Jag som dd hade funderat 6ver att utbilda mig till kommunikator
tankte att det &r precis sd som man vill vara i den rollen. Nagon som med sdkerhet och
sjdlvfortroende dr en forebild inom kommunikation. Jag blev nyfiken pa hur man enligt

henne, ur ett kommunikationsperspektiv bist hanterar en kris och hur det gick till i detta fall.



1.2. Syfte och fragestillningar

Mitt mél med studien é&r alltsa att ta reda pd hur jag sjélv kan agera som kommunikator vid en
kommande kris. Dels genom att fi Claessons synpunkt pa hur en kommunikator bor tinka i en
akutsituation dir omgivningen genast krdver svar, och dels Eliasons svar pa hur
organisationen lugnt och tryggt kan hantera starka reaktioner frdn omgivningen. Deras svar
tillsammans med forskning inom kriskommunikation ger mig forhoppningsvis beredskap
infor min framtida roll som kommunikatdr. For att fa svar pa detta bor jag ta reda pa hur
kriserna skotts och hur mina intervjupersoner anser att krishanteringen kunnat gi

battre/sdmre. Déarfor har jag foljande tva fragestéllningar for min studie:

e Hur kan man beskriva processen fore, under och efter krissituationerna i Trollhéttan

och Boris, utifran ett kommunikationsperspektiv?

e Vilka ldrdomar kan man dra av dessa tva fall vad angar savél forberedelse, akut

krisbeddmning och ldrande? (Hur gér det att ldra sig av deras ldrande?)

1.3. Uppsatsens disposition

I uppsatsens inledning beskriver jag hur idén med studien startade, samt hur jag tdnkt for att
nd fram till mina fragestéllningar. Efter att jag presenterat fragestdllningarna beskriver jag
vilken teori och forskning som jag valt att utgd ifrén i min studie. Under metodavsnittet
beskriver jag hur jag gétt tillviga for att nd mitt resultat pa det sitt jag ansett vara mest
effektivt. Under material och urvalsdelen framkommer det vad jag valt att uteldmna pé grund
av bristande relevans och efter det forklaras forkortningar och begrepp som gor det enklare att

folja med i1 uppsatsens handling.

Under intervjuanalysen 1 andra avsnittet beskriver jag vad som sagts under intervjuerna med
Eliason och Claesson. Forsta delen handlar om sexbrotten 1 Boras 2014 och hur

kommunikationen hanterades under den krissituationen, enligt Eliason. Andra delen handlar



om skolattacken i Trollhittan dér Claesson ger sin syn pa kriskommunikationen frén NAL:s
héll. Bada analyserna kommenteras med forskning och teorier som é&r relevanta for
héndelseforloppet och som kan hjélpa mig att fa svar pa mina frgestillningar. Varje fall har
ocksa en efterf6ljande sammanfattningsdel som i korta drag forklarar

kommunikationsprocessen.

I Slutdiskussionen diskuteras de olika fallen utifran forskning om kriskommunikation och
leder sedan fram till en dterkoppling till fragestdllningarna. Studien avslutas sedan med en

slutsats dér studien komprimeras och jag beskriver i korta drag vad jag kommit fram till.

1.4. Teori och forskning

1.4.1. Intern kriskommunikation

Heide och Simonsson skriver om vikten av intern kriskommunikation. De foresprakar ett brett
och meningsorienterat synsitt pa kriskommunikation dir kriser betraktas som processuella
istdllet for hindelser med en tydlig borjan och ett tydligt slut. I motsats till detta finns det
sndva, informationsorienterade synséttet dér kriser antas komma utifrdn och behover 16sas
snabbt sé att organisationen kan ga tillbaka till det normala. En organisation sdvil externt som
internt bor arbeta forbyggande och utvdrderande vid en kris, menar Heide och Simonsson
(2016: 48—49). Enligt dem kréver olika faser olika typer av kriskommunikation:

Foére krisen méste organisationen skapa lojalitet, engagemang och en krismedvetenhet bland
medarbetarna. Enligt studier hanteras kriser bittre ndr medarbetarna kénner sig trygga,
informerade och engagerade. Kriser &r ofta en effekt av att de risker som finns inte upptackts,
alternativt upptéckts for sent. Det ar darfor viktigt att i denna fasen ha bra omvérldsbevakning
sa att varningssignaler upptéicks i god tid.

Under krisen bor fokus ligga pé instruktioner till och kommunikation med de drabbade av
krisen, samt de medarbetare som har direktkontakt med externa intressenter. Organisationen
bor agera snabbt med att hantera situationen, vanligtvis genom att starta upp en krisstab.

Kontakten med journalister som kan sprida informationen vidare blir nu av stor vikt.



Efter krisen &r det dags att bearbeta vad som hént; informera om vilka atgérder som vidtagits
och varfor krisen inte kommer att upprepas, detta for att minska den osékerhet som rader. Nar
den virsta stormen lagt sig dr det viktigt att ga tillbaka till den kommunikation som stérker

engagemang och organisationens identitet och anseende, utvdrdera och ldra sig av det

intrdffade. (Heide och Simonsson 2016: 73—74 och 38-39)
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Fore Under Efter

Figur 1. Intern kriskommunikation éver tiden (Heide och Simonsson 2016: 74)

Angaende efterkrisfasen skriver Seeger, Sellnow och Ullmer om tre olika former av ldrande
som sker 1 organisationen:

Retrospektivt meningsskapande: Organisationen far utrymme for reflektion och eftertanke.
Organisationsmedlemmarna diskuterar vad som hidnt med savdl externa som interna
intressenter. P4 sd sitt skapas kunskaper som kan anvéndas vid nésta eventuella kris.
Omprévning av struktur: Efter krisen ges tillfdlle for medlemmarna att ifragasétta och
utveckla strukturen 1 organisationen. Fordndringarna som sker kan handla om o6kad
krismedvetenhet, nytt ledarskap eller nya sétt att arbeta i organisationen.

Stdllforetrddande ldrande: Organisationer kan folja andra organisationers kriser och kan
genom att hirma ldra sig om effektiv krishantering. (Heide och Simonsson 2016: 158—159)
Vad har NAL i Trollhéttan och SDF Norr i Boras lirt sig efter avklarade kriser?



1.4.2 Krishantering ur processperspektiv

Somliga forskare ser krisen som startpunkten for en plotsligt storande dynamik; en “brand
som fort méste slackas” och som kunde hota ens verksamhet (Vigse 2016:15), medan ménga
andra menar att krisen inte uppstar ur ett tomrum. Enligt den sistndmnda processliknande
formen av krishantering bor organisationen arbeta forebyggande fore och utvérderande efter
sjdlva krisen (Vigse 2016:19). Fink (1986) erbjuder en modell dir organisationen i fyra steg
kan hantera en krissituation, Meyers forklarar denna process i tre steg: Forkrisfas, krisfas och
efterkrisfas, och Turners (1976) liknande modell har sex faser (Heide och Simonsson 2016:
38). Jag har valt att studera fallen i Trollhéttan och Borés utifran Mitroffs femstegsmodell och
Coombs trefasmodell. Mitroffs, pd grund av dess utforliga process och Coombs pé grund av
dess enkla cykel som medlemmarna i en organisation forslagsvis bor ha i bakhuvudet for en

lyckad kriskommunikation.

Mitroffs femstegsmodell

I Ian Mitroffs cykliska femstegsmodell borjar arbetet om pé nytt efter sista fasen av en
krishantering och gér da direkt tillbaka till fas 1. Modellen bestdr av fem faser: Fas 1 dr
signalavidsning, ddr organisationen ldser av signaler for att undvika en kommande kris. Fas 2
ar testning och forebyggande arbete. 1 skadebegrdnsningen 1 fas 3 forsoker organisationen att
stoppa krisen och se till att den inte sprider sig till andra delar av organisationen. I fas 4
dterhdmtar sig organisationen och forsoker sé snabbt som mojligt hitta tillbaka till sina gamla
rutiner och fas 5 innebér ldrdomar, dir organisationen gar igenom forloppet och utvérderar
samt far vixande kunskap. (Mitroff 1994: 105-106). Mitroff (1994:113) menar att fragan ar
inte om utan ndr en kris kommer att intrdffa i en organisation och att man dérfor 16pande bor
arbeta forebyggande och utvidrderande. De organisationer som Mitroff (1994: 108) kallar
krisforberedda foljer alla dessa faser och tenderar att klara sig bra i krissituationer, medan de
han kallar krisbendigna organisationer inte gor det. Genom att inte arbeta forebyggande och
utvirderande dr det ldtt hint att krisen fOrstoras upp och skapar nya problem. Till slut dr

risken stor att krisen dr mycket storre dn den varit fran borjan, menar han.

Coombs trefasmodell
Enligt Timothy Coombs (2010: 248) &r Trefasmodellen den vanligaste modellen i hanteringen

av hdndelser runt en kris. Han menar att krisens livscykel ser ut sdhir:



1. Pre-crisis. 1 detta forsta stadie planerar och preparerar organisationen infor en kris.

2. Crisis. Under nidsta stadie sdtter sjélva krisen igdng och medfoljer ofta skador.

3. Post-crisis. Tredje stadiet bestar av 16sningar och ldrande. Detta stadiet informerar dven
forsta stadiet (pre-crisis) for att vara battre forberedda och utrustade infor nista kris. P4 sé sétt
borjar livscykeln om och gor organisationer till mer erfarna krishanterare for varje kris som

sker.

v

Precrisis Precrisis

v

Precrisis

A 4 A 4 y

Crisis Crisis Crisis

A 4 A 4 A

Post Crisis Post Crisis Post Crisis

Figur 2. The three-phase crisis cycle (Coombs 2010: 248)

1.4.3. Attributionsteorin (inom SCCT)

En del av Coombs Situational Crisis Communication Theory kallar han attributionsteorin.
Denna kommer jag att fokusera pa i min undersdkning om kriskommunikationen i Sdf Norr 1
Boras och NAL i Trollhittan, for att undersoka krisernas skillnader, likheter och hur de blev
bemotta av allménheten.

Attributionsteorin handlar om att mycket osédkerhet rader nér en kris uppstar och méanniskor
forsoker hitta orsaker till krisen i fraga, speciellt ndr det géller negativa kénslor som kriser
oftast gor. Teorin handlar om vilket ansvar intressenterna tilldelar den aktuella
organisationen. Detta beror pa om krisen hade sin grund i den aktuella situationen (externa
faktorer) eller personer i organisationen (interna faktorer). Ar organisationen offer for
exempelvis en naturkatastrof eller vald tenderar omgivningen att tilldela dem ytterst lite
ansvar for hindelsen i frdga. Handlar det om tekniska olyckshdndelser eller utmaningar
tilldelar omgivningen organisationen lagt ansvar, medan omgivningen tilldelar organisationen
hogt ansvar om hindelsen var forutsdgbar och beror pd ménniskor i organisationen. (Coombs

2015: 144)



Victim Cluster: Very little attribution of crisis responsibility
Natural disasters

Rumors

Workplace violence

Malevolence

Accidental Cluster: Low attribution of crisis responsibility
Challenges

Technical-error accidents

Technical-error product harm

Preventable Cluster: Strong attribution of crisis responsibility
Human error accidents

Human error product harm

Organizational misdeeds

Figur 3. Crisis types, by level of responsibility (Coombs 2014: 150)

1.4.4. Gatekeeping

Orla Vigse (2016: 20) skriver om mediernas roll i en krissituation. Han menar att
nyhetsmedierna inte skriver om allt som hidnder utan publicerar utifran vilket nyhetsvirde och
lasarintresse en viss nyhet har. I hog grad &r det medierna som avgor vilka héndelser som blir
nyheter och eventuellt utvecklas till kriser for organisationerna. Enligt Birkland finns det tre
moment som medierna fokuserar pd i avgérandet om en hidndelse ska bli en stor nyhet eller
inte. Den fOrsta dr hindelsens omfattning; hur minga ménniskor ar berérda av den? Det andra
ar 1 vilken utstrickning héndelsens konsekvenser dr synliga och patagliga, och det tredje
momentet 4r huruvida hindelsen &r ovanlig och dramatisk (Birkland 1997: 22).
Urvalsprocessen, som helt styrs av media kallas for Gatekeeping. Frandsen och Johansen
(2016: 181), som skriver om just Gatekeeping menar att journalister véljer ut nyheter som
beror identifikation, kdnnedom, sadant som dr ovantat och som innehéaller konflikter. De
understryker ocksé att “bad news is more newsworthy than good news.” Forfattarna menar
vidare att organisationen bor skaffa sig tolkningsforetride genom att vara forst ut med
information om en héndelse som har chans att utvecklas till en krissituation. Enligt dem kan
ett pressmeddelande dstadkomma tolkningsforetrade d4 media sedan kan skriva om det som
organisationen valt att fokusera pa. Spekulationer och ryktesspridningar blir d& mojliga att
undvika. (Frandsen & Johansen 2016: 183) Nyhetsmedier har stor betydelse for
organisationer i kris, bdde nér det géller positiva och negativa aspekter. De hjélper till att
informera medborgarna om héndelsen, talar om hur de ska agera, vad som utlost hindelsen
och vilka konsekvenserna blir. Men de kan ocksa bidra till dramatisering av en héndelse, peka
pa konflikter och faror, pdminna om tidigare krissituationer och forvandla organisationer till

platser for underhallning och skvaller (Frandsen & Johansen 2016: 185).



1.5. Tidigare forskning

Forskningscentret Demicom pa Mittuniversitetet genomforde 2016 en studie angdende hur
kriskommunikationen fungerade i och med skolattacken i Trollhéttan. Studien fokuserar pé de
berérda myndigheterna, dess budskap och kommunikativa strategier i olika kanaler
(Demicom, 2016). Eftersom studien involverar flera berérda myndigheter, diribland polis och
skola har jag inte utgitt frin denna i mitt arbete. Jag har valt att fokusera pA NAL och
Claessons uppfattning av situationen, i sin roll som kommunikatér. Utdver denna studie har
jag inte hittat ndgon annan tidigare forskning angdende skolattacken i Trollhdttan. Om

sexbrotten i Bords 2014 har jag kunnat hitta ndgon tidigare forskning.

1.6. Metod

I denna tvafallsstudie har jag undersokt skolattacken i Trollhédttan 2015 och sexbrotten i Boras
2014. Genom teorier som berdr kriskommunikation nédr det giller nyhetsmedia, krisansvar,
olika typer av krissituationer samt olika modeller av krishantering har jag tolkningsfritt
kunnat undersdka mitt material. Materialet har jag framst fatt fram genom kvalitativa
intervjuer med mina tvd intervjupersoner: Elisabeth Eliason, kommunikatér pé
Stadsdelsforvaltningen Norr i Boras under 2014 da sexbrotten begicks och Niklas Claesson,
kommunikationschef pA NU-sjukvarden, dir NAL ingér. Den kvalitativa intervjun har varit
mest relevant for mig eftersom jag vill f4 fram nyanserade beskrivningar fran just dessa tva
personer, och inte en dvergripande bild pa hur flera har sett pd hindelserna. (Brinkmann och
Kvale 2014: 47) For att fa svar pd mina fragestéllningar har jag anvint mig av en deskriptiv
niva dér det intressanta ligger i intervjupersonernas beskrivningar om hur de kénde och ténkte
och varfor de agerade som de gjorde under krissituationerna (Brinkmann och Kvale 2014: 47)
I analysen har jag valt att kommentera intervjuerna med tidigare forskning, detta for att fa en
mer sammanhallen 14sning. Eftersom det 4r en kvalitativ analys med en informant i varje fall
ansag jag att detta skulle bli mer informativt.

Jag Dborjade studien med att intervjua Eliason och Claesson. Intervjuerna var
semistrukturerade och fungerade snarare som ett samtal dér intervjufragorna var checkpunkter
som skulle beroéras under nigon del av samtalet. Motsatsen till detta ar strukturerade

intervjuer dér intervjupersonen plotsligt kan bryta for att ga vidare till nésta friga, om



samtalet skulle riskera att bli irrelevant for undersdkningen. (Brinkmann och Kvale 2014:
177) Fragorna var dppna och neutrala och jag var noggrann med att de inte skulle vara
ledande. (Se intervjufragor under bilaga 1)

Min analys har dven varit abduktiv, dvs att jag lings med arbetets gdng och utifrdn empirin
kommit fram till frdgestillningarnas innebord. Denna resonemangsform anvinds ofta nér det
handlar om ménniskans oforutsdgbara virld och nér vi forsoker forstd och forklara ndgot som
vi inte har nog med kunskap om. (Brinkmann och Kvale 2014: 239-240) Resultatet av
intervjuerna och tidigare forskning har 16pande tagit mig framat i mitt arbete for att forsta hur

en krissituation kan hanteras och kommuniceras.

1.6.1. Material och urval

Uppsatsens material kommer frimst frdn mina tva intervjuer med Elisabeth Eliason och
Niklas Claesson. Utdver intervjuerna har jag anvint mig av litteratur som berdr
kriskommunikation pa olika sétt. I min studie har jag valt att endast ha tvéd intervjupersoner
eftersom det dr just deras personliga syn pd hindelserna som jag &r intresserad av. Bade
Claesson och Eliason har bdda givit sina medgivande om att bli utskriva vid sina riktiga
namn. Inga andra namn fran intervjuerna nimns i studien. Jag vill slutligen vara tydlig med

att den information som inte har en utskriven kélla i studien &r tagen fran intervjuerna.

1.7. Begreppsdefinitioner

NAL: Nya Alvsborgs Linssjukhus. Under uppsatsens ging kommer jag att skriva "NAL” nir

det handlar om skolattacken 1 Trollhéttan.

SDF Norr: Stadsdelsforvaltningen Norr. Jag kommer att anvdnda mig av denna forkortningen

nir det handlar om sexbrotten i Stadsdelsforvaltningen Norr 1 Borés.



Kris: Ordet kris kan forklaras pa flera olika sétt. Bernstein menar att en kris kan beskrivas
som foljande:
Any situation that is threatening or could threaten to harm people or property, seriously
interrupt business, significantly damage reputation and/or negatively impact the bottom

line.” (Bernstein crisis management, 2010)

Svenska akademins ordbok (2017) forklarar ordet kris pa detta sitt:
1) brydsam situation (i vilken ett avgorande &r att vénta); kritiskt stadium eller
Odesdiger rubbning i ndgontings utveckling eller fortbestdnd och dylikt; (med
sjalslig strid, oro och dylikt forbunden) avgoérande eller genomgripande
vindning i nagons liv.
b) avgdrande vindning (till det béttre) i en akut sjukdoms férlopp
c) kritisk situation i afférs- eller ndringsliv; stagnation eller forlamning av det
ekonomiska livet

d) brydsam politisk situation som kan tvinga en regering att avga.

Posom: “Psykiskt- och socialt omhdndertagande (POSOM) idr en icke vinstdrivande
organisation som tillhandahdller krisgrupper for socialt omhadndertagande och akut krisstod.
POSOM utfor olika former av individuellt anpassade krisstddsamtal for personer som

drabbats av traumatiska hindelser.” (Posom, 2017)

IFO: Individ och familjeomsorg. En funktion inom socialtjansten dit man kan véinda sig vid
behov av stdd och hjélp, antingen om man missténker att ndgon far illa eller sjdlv vill ansdka

om hjélp. (Boras stad, 2016)

TiB: “Lénsstyrelsen ska enligt forordning ha en fjdnsteman i beredskap med uppgift att
initiera och samordna det inledande arbetet for att uppticka, verifiera, larma och informera

vid allvarliga olyckor och kriser som berdr ldnet.” (Lénsstyrelsen Stockholm, 2017)
PKL-grupp: “Psykologisk/psykosocial katastrofledningsgrupp &r bendmningen pd det

svenska landstingets regionala och lokala krisledningsgrupper for att hantera krisberedskap.

PKL-grupperna leder och samordnar det psykiatriska och psykosociala omhéndertagandet av
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drabbade, anhoriga och personal vid allvarligare héndelser. PKL-gruppen samordnar

vanligtvis sin insats med kommunernas POSOM-grupper.” ("PKL-grupp”, 2017, 20 mars)
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2. Intervjuanalys

1 foljande avsnitt presenteras hdindelserna och den kriskommunikation som de innebar.

Processerna kommenteras med forskning som gjorts inom kriskommunikationsomrddet.

2.1 Sexbrotten i Boras

Den 18 juli 2014 parkerade polisen pa Mariagardens forskola i Borés, efter att de fatt in
misstankar frén tva fordldrar (Borés Tidning, 2015). De gick sedan in och grep en 29-arig
man, misstinkt for dvergrepp mot tre barn pa forskolan. Mannen, som var praktikant, hade
vid flera tillfdllen blivit limnad ensam med barnen vid bdde 6ppning och stingning av
forskolan. Omrédeschefen for bl. a Mariagardens forskola och menade att detta gick helt emot
de policys som gillde for praktikanter. (SVT Nyheter, 2014) Mannen var misstdnkt for

utnyttjande av barn for sexuell posering och sexuellt ofredande (Boras Tidning, 2014).

Mannen erkédnde att han tagit bilderna men nekade till de andra brotten. Han blev utsléppt ur
héktet dagen ddrpa for att ca en manad senare bli fasthallen igen, men det drdjde till oktober
2014 innan rittegangen mot mannen sattes igdng. Han blev d& domd till tva ars féngelse for
grovt sexuellt dvergrepp mot barn, grovt utnyttjande av barn for sexuell posering, sexuellt

ofredande och forsok till grovt dvergrepp mot barn (Aftonbladet, 2015).

Den 18 juli ska omradeschefen just limna arbetet och pébdrja en efterldngtad semester. Just
som han ska ldmna kontoret ringer telefonen och det &r forskolechefen i andra dnden. Hon
beréttar att polisen just himtat den 29-ariga praktikanten fran Mariagardens sommarforskola.
Forskolechefen menar att det inte finns ndgon anledning att vidta fler atgérder vid detta
tillfalle eftersom laget &r under kontroll, dd hon informerat de fordldrar som just da hade sina
barn pa forskolan. Enligt Mitroffs femstegsmodell befinner de sig just nu i
signalavlasningsfasen. Enligt honom skickar alla kriser ut varningssignaler, och huruvida
signalerna utvecklas till kriser eller ej beror pa hur de uppmérksammas och om atgérder
vidtas. Men omrédeschefen gér pa semester och nér han kommer tillbaka nagra veckor senare

undrar han hur allt gitt, men l4get verkar vara under kontroll och ingen har hort nagot mer om
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fallet. S& ar ldget dnda tills den 3 oktober nir Boras Tidning (2014) skriver artikeln “Han
lamnades ensam med forskolebarnen” Da kontaktar forskolechefen Stadskansliets
kommunikationsenhet och berittar att hon blivit felciterad i artikeln. Den 7 oktober kontaktar
de i sin tur Eliason som dé &r kommunikatdr pé Stadsdelsforvaltningen Norr. De beslutar sig
for att omgdende ha ett mote diar omradeschefen, Eliason, Posom-ansvarige, stadsdelschefen,
administrativa chefen, och en representant frdn Stadskansliets kommunikationsenhet deltar.
De ér oroliga for vad som komma skall men avgor att situationen inte dr sé pass allvarlig att
en Posom-grupp behover startas. Under intervjun forklarar Eliason att de borde agerat
annorlunda i detta ldget, och att det egentligen var nu som krisen bdrjat ta fart. Det finns olika
anledningar till varfor kriser uppstar, och Heide och Simonsson har sammanfattat tre
kategorier som forklarar detta. Antingen &r det p.g.a. normala misstag och interaktiv
komplexitet, vilket innebar att vissa kriser i vissa organisationer helt enkelt dr vildigt svara att
undvika. Annars kan det bero pa en kollaps av verksamheten, dar grupptinkandet i en
organisation utvecklats till ett likartat sétt att vardesatta saker, t ex att gruppen blir kritisk till
information som skiljer sig fran gruppens vérderingar och mdjligheter att bedéma risker
kritiskt forsdmras. Det kan dven bero pa brister i varningssystem, riskperception och
forutseende, dir organisationer inte forstitt riskens art och att den dérfor utvecklats till en
kris. Detta kan bero pd feltolkningar, missforstdnd eller att negativ information inte nétt upp
till ledningen (Heide och Simonsson, 2016: 33-34). I SDF Norrs fall verkar krisen bero pa
den sistndmnda kategorin. De forstod inte da att detta skulle bli en kris och att deras

verksamhet skulle komma att fi mycket kritik.

2.1.1. Informationsmote

Samma kvill héller de ett informationsmdte for de inblandade fordldrarna. Mdtet urartar da en
grupp fordldrar & mycket upprérda. Harda ord kastas over tjdnsteminnen, bl. a att bade
omrddeschefen och forskolechefen bor avgd. I efterhand har Eliason kunnat dra foljande

slutsats:

Stora informationsmdten nir det hdnt ndgot sant hér allvarligt som ar sa kédnsligt, blir
séllan lyckat. Det enda jag tinker att det tjénar till &r att arga fordldrar far vadra och det
kan vara en podng, men det ger inte nat mer. Folk forvéntar sig mer svar dn cheferna

kan ge och det blir ofta bara mer frustration av det.
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Eliason som inte fick reda péd det intriffade forrdn den 7 oktober, hade helst velat att en
krisledningsstab startats redan 1 juli, samtidigt som det hade kunnat vara vanskligt att férstora
upp nigot som dnnu inte var bevisat. Det var inte di faststéllt att anklagelserna mot

praktikanten var sanna. Eliason:

Man fir ju ge ménniskor “the benefit of a doubt” — man kan inte doma nan pé

anklagelser.

I detta fallet har ménga av fordldrarna vetat om anklagelserna sedan juli men reagerar forst
nér hiandelsen kommer ut i media. En konflikt uppstar och nu, tre manader efter gripandet, nar
den sin kulmen. Fallet ar ett exempel pa Gatekeeping. Som jag skrev i teori- och
forskningsavsnittet menar Frandsen och Johansen (2016: 181) att journalister véljer ut nyheter
som beror identifikation, kdnnedom, sadant som &r ovantat och som innehaller konflikter
eftersom “’bad news is more newsworthy than good news”, och en konflikt blev det.

Trots ett svart mottagande av kommunikationen var det viktigt for SDF Norr att fa ut
information 1 detta ldget. Enligt Vigse (2016: 68) fOrvdntar sig medborgarna att
organisationerna agerar och kommunicerar i en kris. De vill ha snabba och utforliga svar pa
framforallt f6ljande fragor: Vad har hdnt? Svévar jag och min familj i fara? Vad kommer att
hidnda nu? Vad ska jag gora? Organisationen i sin tur bor ha foljande mal med sin
kommunikation: forklara vad som hédnt och vad som kommer/kan komma att hinda. Ge
medborgarna anvisningar om vad de ska gora, lugna ménniskor och undvika oro och
osédkerhet, samt ge intryck av en effektiv krishantering.

I detta ldget, d& situationen bdrjat uppfattas som allvarlig, var det ocksa viktigt att
kommunicera det man visste for att undvika ryktesspridning. Detta resonemanget stirks av
Vigse (2016: 73) som menar att &ven om man inte har full 6verblick dver situationen sa ska

detta meddelas.

2.1.2. Krisledningsstaben

Resultatet av informationsmotet gor att stadsdelschefen bedomer &mnet som “’skarpt 1dge” och
kallar via grupp-sms in till stadsdel Norrs krisledningsstab dagen efter. Eliason berdttar om
deras Ovningar infor att en krissituation skulle intrdffa och att hon pé grund av den tydliga

strukturen kdnde sig redo nér sms:et kom.
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Vi ovade ofta och det dr sa strukturerat, for nar vi vdl kommer och sétter oss i1 det
rummet vi alltid sitter i, d4 har var och en sin pdrm som star i hyllan och dir har jag
gjort i ordning listor till regionala journalister, checklistor for externkommunikation,
internkommunikation, mallar, alltsd som ett flik-system. Det finns en dagordning och

en arbetsplan m.m.

I krisplanen star hur de kan ga tillvdga fran borjan till slut under en kris. Krisplaner dr, enligt
Heide och Simonsson (2016: 37), mentala stod for organisationsmedlemmarna i den fOrsta
fasen av en kris, da de forsta och viktigaste dtgiirderna ska sittas igdng. Efter denna fasen gar,
enligt forfattarna, den kloka organisationen Over till improvisation, eftersom varje
krissituation dr unik och situationen avgor vilka beslut som maéste fattas. Under
krisledningsmotet beskriver stadsdelschefen att anledningen till motet dr att det blivit ett
krisldge pé forskolorna Mariagdrden och Lugnet, men dven for samtliga berdrda medarbetare
inom forvaltningen. De hardast drabbade, menar Eliason var virdnadshavare for barn inom
deras forskolor, och givetvis barnen. Under mdtet beslutades enligt Bords Stads

strategiprogram vilka som kommer att sitta i krisledningsstaben.

Beslutsfattare och funktioner i krisledningsstaben

Funktion Ki Vem innehar funkti "7
Beslutsfattare Maste alltid 1. Stadsdelschef
finnas 2. Administrativ chef

3. Chef for personalfunktionen
4. Chef for ekonomifunktionen

Funktion i K Vem innehar funkti ? |
krisledningsstaben
Stabschef Maste alitid 1. Administrativ chef

| finnas 2. Chef for ekonomifunktionen

3. Chef for personalfunktionen
Dokumentationsansvarig | Maste alitig | 1- Namndsekreterare

| finnas 2. Utredningssekreterare

| 3. Kvaliletssamordnare
Informaticnsansvarig® Maste alltid | 1. Kemmunikator Norr

| finnas 2. Kemmunikator Vaster

3. Kommunikator Oster

Analysansvang 1. Utredning: fk rdnare

Serviceansvarig 1. Sdkerhetssamordnare
2. IT-samordnare
3. Fastighetsintencent

zhef fsr personalfunktion Har sin ordinarie funktion aven i krisledningsstaben och
bevakar personalfrégoma.
Chef fér ekonomifunktion Har sin ordinarie funktion dven i krisledningsstaben och
bevakar ekonomifragorna.
Omradeschef Har sin ordinarie funktion och ansvar fér verksamhelen
inom omradet.

* Det maste alltid finnas i kommunikatérer insarta 1 krsen, som vid behov Ligger ordinaric
arbersuppgifrer ar sidan.

Figur 4. Beslutsfattare och funktioner i krisledningsstaben (SDF Norr, Vister och Oster (2014)
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Det beslutas ocksd att Eliason ska fordjupa kontakten med Stadskansliets
kommunikationsavdelning, dd& kommunikationen bade internt och externt kommer att vara av

yttersta vikt.

2.1.3. Presskonferens

Kvillen efter informationsmotet (8 oktober) har SDF Norr bjudit in till presskonferens. Att
gora detta i ett tidigt skede &r viktigt enligt Frandsen och Johansen (2016: 183). De menar att
den drabbade organisationen sd tidigt som mdjligt ska utforma ett pressmeddelande sé att de
sjdlva blir gatekeepers och agendasittare och dirmed bestimmer vad allménheten ska
veta/anse vara rétt information. De artiklar som skrivs i fortsdttningen kommer da att baseras
pa denna informationen och inte pd ryktesspridning. Deltar under presskonferensen denna
kvill gor bl.a. Boras tidning och Radio Sjuhdrad. Omradeschefen beréttar hir om vad som
hént och ger tider for nér praktikanten befunnit sig pd Lugnets och Mariegardens forskola
(uppgifter som senare skulle visa sig vara felaktiga). Han berdttar dven att Posom och
stodtelefon kommer att finnas diar det finns mojlighet att tala med socialsekreterare och
psykolog. De berittar d&ven om att det i och med hindelsen inforts nya rutiner som nu kommer

att gilla for forskoleverksamhet.

2.1.4. Atgirder

Efter presskonferensen samma eftermiddag skriver Eliason en text baserad pd information
dérifran. I dokumentet star det om tva nya rutiner som tagits fram i och med héndelsen. Den
forsta atgdrden ndr hindelsen pa forskolan uppdagades var att stoppa alla praktikanter till
forskolan via arbetsmarknadsinsatser och den andra &r en detaljerad checklista for de fall att
ndgot oegentligt skulle misstinkas i forskolan. Den spaltar noggrant upp ansvaret hos chefer
och medarbetare, bland annat for att informera fordldrar och arbetsledning. (Se bilaga 2) Detta
kan enligt Heide och Simonsson (2016: 135—-137) beskrivas som resiliens som handlar om att
en verksamhet studsar tillbaka efter en kris. De menar att resiliens startar nir en organisation
forstatt och erkint att det tidigare séttet att agera inte varit tillrdckligt, utan nya sitt behovs,

vilket SDF Norr forstétt i detta 1aget.
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2.1.5. Vikten av information

Pé torsdagsmorgonen den 9 oktober dr det stabsmote for krisstaben. Under det bestdms det att
Eliason ska stotta samtliga forskolechefer i Norr med ett manus for telefonsamtal.
Forskolecheferna har fétt i uppdrag att ringa runt till drabbade vardnadshavare som haft sina
barn pa sommarforskolan Mariagdrden. Dessa véardnadshavare hade inte fatt information
sedan tidigare eftersom de enligt uppgift inte hade haft sina barn pa den avdelning som
praktikanten arbetade. (Se manus i bilaga 3) I manuset var det viktigt att fa fram vad som
hént, att just deras barn inte var pd den avdelning som praktikanten arbetade, att det kommer
att finnas informationsmote och att de dr vilkomna att ringa tillbaka om fragor uppstar.

Under dagen planeras det infor kvéllens mdte med fordldrarna. Omradeschefen kinner sig
orolig eftersom han mirkt att den hatiska tonen frén fordldrarna skruvats upp ytterligare och
ar radd att stimningen kommer att bli d&nnu hetsigare dn forra motet. Stadsdelschefen hade
déarfor innan motet ringt dit "IFO Barn och familj” eftersom de dr utbildade i hot och
valdssituationer. De mots inte av vald utan istéllet av ledsna och upprorda fordldrar som IFO-
personalen tar hand om.

Fredagen 10 oktober borjar med ett stabsméte didr omrddeschefen visar upp tva
informationsbrev som han skrivit till vardnadshavare pé forskolorna i centrum och norr. Efter
att Eliason sammanfattat breven stdms informationen av med stadskansliet och publiceras
sedan pd webben. Denna dag beslutar omradeschefen att forskolechefen ska ta en time-out. S&
fort stadskansliet publicerat detta via pressmeddelande ligger Eliason ut information till
samtliga vdrdnadshavare i Norr om vad som hdnt. Under motet far krisstaben 1 uppgift att
under helgen och utefter Eliasons manus ringa till icke drabbade vardnadshavare i centrum.
Samma dag hélls ett krisledningsmote dér det framkommer att praktikanten verkar ha vistats
pa flera stéllen i Boras. Forst tre dagar senare bekréftas att praktikanten &dven befunnit sig pa

en forskola i Oster.

2.1.6. Utvirdering och Eliasons eftertankar

Under krisledningsmétet den 14 oktober beslutar stadsdelschefen sig for att avsluta gruppen.
Han ber alla att dokumentera sina handlingar samt fylla i dokument for forbattringsatgarder.
Eliason skrev dé ner dels vad hon sjélv kunde gjort annorlunda och dels vad organisationen i

stort kunde gjort annorlunda:
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Behovet av kommunikatérer. De beslutade bl.a. att det skulle finnas tvd kommunikatorer vid
nésta uppstartsmote, istéllet for en. I en unik situation som denna behdvde manga i personalen
stod och bekriftelse av varandra, men speciellt av Eliason som var kommunikator. Nir de
ringde runt till férdldrarna och gav information, fick Eliason skriva ett manus. Hon upplevde

att manga behovde hennes stod vid dessa tillfallen.

Da ibland tror folk ”jamen du 4r kommunikatdr, du kan allt om det mesta!” Och det kan

man ju inte. S& det var en Aha-upplevelse.

Stottning. Som ndmndes tidigare hade de enligt Eliason agerat annorlunda redan efter forsta
motet, den 7 oktober, om de dé insett hindelsens allvar. Hon hade i sa fall omedelbart lagt allt
annat at sidan for att skugga omrddeschefen och kunnat stotta honom mer kring
informationsinsatser. Att organisationsmedlemmar missbedomer situationer &r vanligt
forekommande enligt Brigitte Mral. 1 (Vigse 2016: 80) aterges hennes forklaring om att
méinga  kommunikationsstrategier = misslyckas  eftersom  politiker, ledning och
informationsansvariga missbedomer antingen problemet, mottagarna eller de hinder som finns
1 mottagarnas forutsdttningar och 1 situationens specifika krav. Eliason menar att hon
ytterligare kunnat stotta omradeschefen genom att hjilpa till med informationsbreven som han

skrev till vardnadshavare pé forskolorna den 10 oktober.

Val av begrepp. En annan del av Eliasons utvédrdering handlar om anvéndandet av begreppet
“time-out” for forskolechefen. Enligt Eliason indikerar detta att hon sjdlv valt att stiga at
sidan. Hon menar att ett annat ord borde anvints istéllet sd att det kommunicerats tydligare att

det var omradeschefen som tagit beslutet.

Informationsmoten. Hon Onskar ocksé att de hade haft tva olika mélgrupper vid de tvé olika
informationsmotena. Under det andra motet som var Oppet for allmidnheten deltog
vardnadshavare, som dven deltagit under forsta motet. De fick da uppfattningen att det inte
fanns nagon ny information att delge och att mdtet var onddigt. Under informationsmdtena
gjorde SDF Norr en sé kallad apologia (Vigse 2016: 45). Beroende pa omstindigheterna kan
organisationen pé olika sitt forsvara sig fran anklagelserna genom denna. SDF Norr lade

under informationsmdtena fram vad som hént, att de tar pd sig skulden fOr att detta
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overhuvudtaget kunde ske, men att de nu vill blicka framat och ha tydliga atgérder for att
samma héndelse inte ska kunna ske igen. Som ndamndes tidigare upplevde Eliason att det inte
var ultimat att ha informationsméten 1 denna situationen. Eftersom dmnet var sa kénsligt hade
det enligt henne varit battre att tala med fordldrarna en och en. Att en apologia framfors i en
lamplig kontext &r viktigt, menar Keith Michael Hearit i Vigse (2016: 51). Varenda situation
ar unik och organisationen méste avgora hur anklagelserna ska bemotas pd bésta sitt. Enligt
honom boér man vilja personliga mdten utan mediernas nérvaro, om det endast ar ett fatal
personer som blivit drabbade. Vidare ska en apologia enligt honom &verensstimma med
sanningen, vara uppriktig, komma vid ratt tidpunkt, vara frivillig och rikta sig till samtliga

intressenter som kénner sig berorda.

Webbsidan. Den information som da 1ag pa borés.se riktade sig endast till ”berdrda forédldrar”,
men behovet av information var stort dven frin allménheten. For att nd den ideala formen av
apologia borde SDF Norr (enligt Hearits beskrivning ovan) védnda sig till samtliga
intressenter, sdsom Eliason pekar pd hir. I efterhand kunde ocksa Eliason se att webbsidan
med rubriken “Detta har hdnt” skulle ha skapats redan efter den forsta presskonferensen.
Denna skulle d& kunnat fyllas pé allt eftersom ny information kom in, och pé sa sétt gett en

helhetsbild till handelsen.

2.1.7. Sexbrotten i Boris — sammanfattning

Hindelsen péd forskolorna i Bords vdckte ménga kénslor hos sdvil personal, fordldrar och
omgivningen pd SDF Norr och i Boras i 6vrigt. Forédldrar kénde sig besvikna och forbisedda
och behdvde se ut en syndabock, vilket enligt forskning inte dr ovanligt 1 en krissituation.
Omradeschefen och forskolechefen fick ta den smaéllen och blev didrmed satta i en

fortroendekris. Vigse (2016: 8) forklarar en fortroendekris som foljande:

(Fortroendekriser) angér frimst en organisation, dér avsldjanden och anklagelser kastar
ljus over aktiviteter som antingen dr olagliga eller oetiska (eller badde och), och dir
organisationens rykte kan ta allvarlig skada. Vid fortroendekriserna mdste
organisationerna forklara for allménheten vad som har hint, varfor det har hint samt

forsékra att det inte kommer att kunna hinda igen.
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Att bygga upp anseendet igen och hjdlpa omgivningen att dterigen kdnna sig trygg, stod hogst
upp pa SDF Norrs prioriteringslista, varpad de dndrade rutinerna for forskoleverksamheten.
Detta visade att hindelsen inte kommer att intréffa igen. Att riskerna skulle tagits mer pa
allvar 1 ett tidigare skede kunde Eliason och hennes kollegor konstatera under utvérderingen.
Att ldsa av risker som eventuellt kan utvecklas till kriser méste vara en del av det
organisatoriska arbetet, och Eliason berittar att de blivit mer vaksamma pa varningssignaler i
och med hédndelsen, vilket Mitroff och Coombs menar 4r en viktig del av
krishanteringsprocessen. De kunde ocksa se hur viktig kommunikatorens roll varit under
kommunikationsprocessen, inte bara utifran ett externt kommunikationsperspektiv utan dven
som en stottepelare internt. Att vara forberedd pd en kris sdsom SDF Norr var, sdg Eliason
som en stor fordel. De médnga Ovningarna och den strukturerade krispirmen kom vl till
anvindning och samtliga visste direkt hur de skulle agera och vilken roll var och en hade.
Startstrackan behdvde dé inte vara sidrskilt ldng, utan SDF Norr kunde ga efter ett
fardigskrivet manus. I utvirderingen sdg de vad som brustit i kommunikation och handlingar,
men sdg detta som en lirdom i hur de kan agera mer effektivt nista kris, séisom Mitroff och
Coombs foresprdkar. Némligen: ldsa av och snappa upp varningssignaler, agera enligt
strukturerade former (krisplanen), vidta viktiga atgirder for att aterigen skapa trygghet, och
till sist utvirdera for att dterigen vara redo for ndstkommande kris. (Detta visas i Coombs

trefasmodell pa s. 6)

2.2. Skolattacken i Trollhéittan

Strax innan kl. 10 den 22 oktober 2015 klev en 21-arig man in pa Kronan i Trollhdttan. Han &r
klddd i en hjdlm som tdcker ansiktet och bér pa ett svérd och en kniv. Kl. 10.19 far polisen in
ett larm om att han attackerat ldrare och elever pa skolan. En ldrare, en elev och en
elevassistent dor av skadorna. Nér polisen anlédnder fem minuter senare attackerar han dven
dem, varpa de avlossar tva skott mot honom. Ett triaffar i buken och gor att han avlider senare
pd NAL i Trollhiittan. Eftert uppgav polisen att de ir dvertygade om att attacken var en
rasistisk handling. Det visade sig att gdrningsmannen visat fraimlingsfientlighet och sympatier

med Sverigedemokraterna. Omradet Kronogérden, dér attacken dgde rum, har en stor andel
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ménniskor med utlindsk bakgrund och dirfér har man i efterhand kopplat gidrningen till
mannens frimlingsfientlighet. Det finns ocksé teorier om att gérningsmannen bestimt sig for
att ta sitt liv i och med didet. Han hade tidigare sokt pa meningar som ’suicide by cop” och
varit en enstoring sedan 15-arséldern, men hade ingen kontakt med psykiatrin eller polisen
sedan tidigare.

Nir larmet kommer in strax efter tio har Claesson precis avslutat ett mote pd NAL dér han
arbetar. Han star da och pratar med en kollega som detta dygnet har TiB-posten (Tjdnsteman i
beredskap) och blir darfor kontaktad av SOS som meddelar att eventuellt ett 10-tal manniskor
ar allvarligt skadade.

Sjukhuset gar direkt in i forstiarkningsldge, vilket innebir att det bildas en krisstab som gor att
beslut fort kan fattas, samt att de avbokar planerade operationer (om detta inte utgdr en risk
for patienterna) och gor operationssalarna klara. Detta gjorde att personalen var fullt redo att
ta emot de fyra patienter som kom i ambulanserna.

Bara ndgra minuter efter att Claessons kollega tagit emot samtalet frdn SOS bdrjade hans
telefon ringa frdn medierna. De tre forsta var P4 vist, Dagens Nyheter och NBC News. Vid
den hér tiden hade Claesson endast informationen att nio ambulanser var pa vdg och att nigra
formodligen kommit fram. Det kan vara vanskligt att vara den som ska ge ”sanningen” om en
hindelse 1 ett tidigt skede. I Heide och Simonsson (2016: 80) aterges Rosenthals, Boins och
Comforts vinkel; ndmligen att allménheten utgar frin att det &r organisationens syn pa
héndelsen som ir den riktiga och sanna. Men egentligen &r det svart dven fOr organisationen
att veta vad som faktiskt stimmer, menar forfattarna, eftersom de i tidigt skede inte hunnit fa
all n6dvéndig information. P4 grund av att Claessons telefon ringde i ett fanns det ingen chans
for honom att ta reda pd mer information eftersom han inte kom ut pé linjen. Efter en stund
var han tvungen att meddela sina kommunikator-kollegor som var pd ndtverksdag for
kommunikatorer i Goteborg. Han fick da anvénda sin privata telefon for att kunna ringa dem,
varpd de hoppade pa forsta tdget tillbaka till Trollhittan.

De borjade dé oroa sig for vad som skulle handa hdrndst. Med tanke pé att bade gérningsman
och offer nu 1ag pa operationsbordet och att 300 anhériga befann sig i besokssalarna. Vad

hénder om de anhoriga far reda pa det? Fanns det risk for hdmnd?

21



2.2.1. Presskonferens

Eftersom telefonen gick pa hogvarv och det var viktigt att information om héndelsen kom ut
sa att omgivningen fick reda pd laget, beslutade sig Claesson, sjukhusdirektoren, chefen for
krisstaben och narkosdverldkaren for att ha en presskonferens. Detta var dessutom viktigt for
deras chanser att bli gatekeepers och sitta ramarna for det som folk borde veta, och dirmed
undvika ryktesspridning (Frandsen & Johansen 2016: 183). Claesson tog da hjilp av VG:s
kommunikationsdirektor med att skriva pressmeddelandet och péd vigen dit kunde Claesson
forbereda narkosoverldkaren pa vilka fragor som formodligen skulle dyka upp sa att han hade
bra svar pa de viktigaste frdgorna. Claesson understryker vikten av att ha mediatrinade
talespersoner, och dérfor haller han utbildning i just mediatraning for alla 26
verksamhetschefer p4 NAL. De ir ansvariga for sin verksamhet 4ven i media. KI. 13.30
startade presskonferensen och pé plats fanns journalister fran Sverige, Danmark och Norge.
Under den hinvisade Claesson till NAL:s webbsida som de skulle uppdatera sa fort de fick
veta nagot nytt. Efter presskonferensen tog regional presstjdnst over kontakten med media si
att Claesson skulle kunna dgna sig & kommunikationsfunktionen pé plats. I intervjun sa han

foljande:

En sak som jag tycker &r viktig i kommunikationsfunktionen ar att freda den 6vriga
verksamheten sé att de kan gora sitt jobb. S att vi litegrann tar stdten mot media och

allt annat.

2.2.2. Vikten av informationsspridning

Fragan om informationsspridning ir central genom hela héndelsen. Bade forskningen och
Claesson sjilv menar att tydlig informationsspridning &r ett kriterium for att klara sig igenom
en krissituation som denna. T. ex skriver Heide och Simonsson (2016: 91) foljande angdende

amnet:

I den akuta fasen av en kris finns det ofta behov av tydlig handfast information i en rad
konkreta fragor, t.ex. vem som har mandat att fatta beslut, antalet skadade eller hur en

byggnad ska evakueras.
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Claesson understryker att det dr en enorm fordel att ha god kontakt med lokalmedia bdde fore
under och efter en hidndelse som denna. Han menar att lokalmedia har en samhillsviktig
funktion vid dessa hdndelser eftersom de sprider information och undviker pd si sitt
ryktesspridning och allménhetens oro. De kan lugna anhdriga som man sjélv inte har tid att
prata med. Att som organisation betrakta medierna som en partner i krishanteringen och alltsd
som nagon man vill ha en god relation till, &r vinnande menar Ulmer, Sellnow och Seeger i
Vigse (2016: 99). Vissa organisationer kan dock se media som en motstandare eftersom de
ofta uppmirksammar kriser forst, och blir darfér i somligas 6gon “skapare” av kriserna.

Claesson menar att:

Aven om man inte har ninting att siga maste man inda siga det pa en ging, pa ett

tydligt sitt.

Det finns olika anledningar till varfor information bor spridas bade fort och tydligt menar
Vigse (2016: 72):
Man ska borja kommunicera sa fort man vet ndgot, och viktigast av allt: man ska kunna
svara pa fragor, tillbakavisa spekulationer, fi stopp pé rykten och si vidare, vilket
kréver en viss arbetsinsats, exempelvis att man har personer som enbart dgnar sig it att

hantera en Facebooksida.

Lokalmedia har en helt annorlunda funktion i jamforelse med kvallstidningar som flygs in for
att ”gora en grej” menar Claesson. Under samma kvill som attacken skett hade de tagit sig in
hos ett av de svart skadade barnen och fotograferat, vilket saklart inte var enligt sjukhusets
regler. Nir Claesson och hans kollega konfronterade dem verkade det som att dven de forstod
att det inte var etiskt forsvarbart. De bilderna publicerades aldrig.

Under hela hindelsen var de mer 6ppna mot media och allménheten &n i vanliga fall, eftersom
att det fanns ett sdnt patryckande behov av information. Hade de inte varit lika generdsa med
information hade det kunnat finnas en risk att allménheten forsokt ta sig in 1 operationssalarna
for att pa egen hand ta reda pd hur det stod till. Trots dppenheten tycker Claesson att de
klarade av balansen med patientsekretessen bra.

Morgonen efter hindelsen holls en informationstraff for alla som var intresserade. Manga

ville hjélpa till. Dar berdttade de aterigen om vad som hédnt och gav info om Hélsa &

23



arbetslivet, som dr deras foretagshélsovird, samt gav telefonnummer till psykologer for

berorda medarbetare.

2.2.3. Sociala medier

Snart efter attacken spreds bild och namn pa gérningsmannen pé sociala medier. Nér en nyhet
pa sociala medier dr tillrdckligt intressant, avsldjande eller upprorande far den stor
uppmérksamhet och detta skriver Vigse (2016: 86) att Kirby och Marsden kallar for viral
spridning, vilket var fallet hir. Claesson menar att de sjdlva behdvde vara forberedda pa
sociala medier och om mdjligt vara en kélla man kunde lita pd i en tid med mycket
spekulationer och ryktesspridningar. D& giller det att som myndighet sedan tidigare ha ett
nitverk och bra kommunikation med omvirlden och inte vara en organisation som endast
syns nir en kris vill uppstitt. Aven Vigse (2016: 72) menar att en organisations Facebooksida
méste vara besokt av allminheten dven nér en kris inte foreligger, detta for att det ska finnas
ett fortroende for organisationen. S& smaningom anlédnde en person frin regionen som édgnade
sig at att omvirldsbevaka pa sociala medier. Detta var ndgon som de inte hade kapacitet att
gora 1 ett tidigt skede, men som hade varit ultimat att gora redan fran borjan, berittar
Claesson. Han menar att detta inte hade behdvt vara en av personalen pA NAL utan t. ex
nigon fran ett annat sjukhus som hade kunnat varsla om de hittade nigot som NAL borde veta
om.

P4 sin Facebook- och Twittersida lade NAL ut linkar till webbsidan dir informationen
uppdaterades 16pande. Aven internt kommunicerar NAL:s personal primirt via deras
offentliga Facebooksida. Enligt Claessons uppfattning vistas personalen mer pa sociala

medier dn pd intranitet.

Internkommunikation och externkommunikation flyter ihop véldigt mycket. Jag tycker

det ar svért att ha ndgra tydliga grinser mellan dem.

Han menar att pd en arbetsplats med 5500 anstéllda har man inga hemligheter, de & samma

avsindare oavsett om de pratar med personalen, allmédnheten eller patienten.
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2.2.4. Krisstaben och beredskapsplanen

Ett 30-tal personer fran PKL som dagligen hanterar ménniskor i kris, blev tidigt inkallade till
sjukhuset. De bemannade en stodtelefon och satte sig i ett rum dit nirstdende fick komma for
att prata. Behovet att prata var sa stort for sd manga att krisstaben blev tvungen att prioritera
de absolut ndrmast anhoriga, vilket blev svért eftersom polisen dnnu inte identifierat
kropparna som for tillfdllet lag pé operationsbordet. Forst vid 16-tiden kunde polisen
identifiera patienterna. D& gick polisen dven ut med att gdrningsmannen inte overlevt.

Claesson ndmner att det fanns en krisplan som redan vid tillfdllet var inaktuell. Enligt den ska
krisstaben sitta i en lokal vid sidan om och arbeta pa uppdrag av chefslikare som kommer in
med jdmna mellanrum och forklarar ldget. I dokumentet finns dessutom inte
kommunikatorens roll med. Claesson berdttar att de inte foljde den aktuella planen under
héndelsen. I skrivandets skede gors en ny plan dir t. ex en kommunikatdr alltid finns med 1
processen och som har tydliga punkter som f6ljs i tur och ordning. I den kommer det ocksa
finnas roll- och funktionsbeskrivningar som varierar beroende pa krisens storlek. De
funktioner som behdver finnas frdn kommunikationsfunktionens hall &r en
kommunikationschef i staben, en extern talesperson som ocksd fungerar som mediastdd,
nidgon som dokumenterar, en webbredaktor som arbetar bade internt och externt, en som
arbetar med presstjinst frontline, och eventuellt ndgon som har hand om en andra linje om
héndelsen &r stor. Utdver det behovs ndgon som omvérldsbevakar nér det giller sévil tv,
radio, tidning som sociala medier. Ndgon behdver ocksd omvirldbevaka sjukhuset under en
kris for att se vad som hénder, eftersom det dr svart att folja en héndelse fran en
konferenslokal i kéllaren. Han pépekar ocksé att dessa funktioner kan fyllas av en och samma
person, beroende pé krisens storlek. Infor kommande kriser menar Claesson att det hade varit
nyttigt att 6va pd dessa funktioner si att organisationens medlemmar vet hur de ska gi

tillviga.

Det hér dr ndgot som man givetvis i den bésta av virldar ska dva pa, det hade inte vi

gjort och har fortfarande inte gjort det.

Claesson berittar att de som arbetar pa akuten Gvar ofta, men inte kommunikationsfunktionen.
Nir sjukhuset gér in i1 beredskapsldge och tar fram beredskapsplanen sa dr den frimst skriven

utifran en medicinsk katastrof, trots att hdndelserna ofta handlar om hot eller IT-haverier —
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sddant som snarare ligger pd andra funktioners bord. Enligt utvdrderingen som NU-
sjukvérden gjorde angdende hanteringen av hindelsen, finns beredskapsplanen till for att
avhjilpa, skydda och lindra effekterna av det som intrdffat, men i detta fallet kunde de
konstatera att planen inte skapade tydlighet pa nagot sitt. Den tillimpades dverhuvudtaget
inte. Diaremot skedde arbetet utifrdn tre viktiga principer i Sveriges krishanteringssystem:
ansvarsprincipen.: den som ansvarar for en fraga under normala forhallanden gor det dven
under en kris, ndrhetsprincipen: krisen ska hanteras dir den intrdffar och av de nérmast
berdrda, och likhetsprincipen: verksamhetens lokalisering och organisation ska sd langt som
mojligt vara densamma under en kris. (VGR:s Analysgrupp, 2016: 43) Dessutom understryks
det 1 utvédrderingen att de framst 14t patientsekretessen styra arbetet och de var noga med att
allt som publicerades var kontrollerat och kvalitetssikrat, dven om detta inte alltid
uppskattades av journalisterna som var ute efter mer detaljerad information. (VGR:s
Analysgrupp, 2016: 44)

Enligt undersokningar &r sjukhus exempel pa organisationer som ligger i framkant nér det
giller framgangsrik och langsiktig hantering av kriser eftersom de uppmirksammar mindre
avvikelser och kriser. Denna typen av organisationer kallar Heide och Simonsson (2016: 15—
16) for HRO — (highly reliable organizations). De ger ocksd exempel pd resilienta
organisationer, dvs de som forvéntar sig att kriser sker med jdmna mellanrum, och évar darfor
ofta for att kunna komma tillbaka till normaltillstand i ett tidigt skede. Ett exempel pa denna
typen av organisationer dr ocksa just sjukhus (Heide och Simonsson 2016: 141). Men med
sjukhus menar forfattarna framfor allt den medicinska funktionen, inte den administrativa.
Claesson berittar att sjukvardspersonalen och dven de som arbetar med psykosocialt stod gar
igenom de-briefing efter en svar situation, for att ingen ska mé daligt efterit. Claesson menar
att kommunikationsfunktionen inte fick ndgon de-briefing trots all press som éven de utsattes
for. Darfor ar det viktigt att identifiera om det finns personal som behdver mer stdd dn andra.
Claesson:

Nér vi har varit en centrifug av flera hundra telefonsamtal om en forfarlig héndelse, da

ar det klart man blir paverkad.

Kommunikationen &r ofta halva jobbet i en krissituation, menar Larsson och flera erfarna

stabs- och riaddningsledare i Vigse (2016: 81). Darfor maste organisationer, enligt dem, satsa
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pa omfattande informationsinsatser. Med tanke pa detta utldtandet borde de-briefing vara

minst lika viktigt for kommunikationsfunktionen som for medicinfunktionen.

2.2.5. Svéarigheter

Enligt Claesson var den storsta svarigheten det stora antalet samtal frdn media. I
utvirderingen (VGR:s Analysgrupp, 2016) stér det att "NU-sjukvardens sérskilda telefonlinje
till presstjénsten fick de forsta timmarna ta emot 340 samtal frén cirka klockan 10.30 till
14.00, ndr VGR:s presstjdnst tog over linjen.” Innan de hade hunnit etablerat krisarbetet pa
plats borjade det ringa i telefonen, och samtidigt som det fanns ett behov av att vara 6ppna
mot allménheten sa ringde telefonen konstant, vilket gjorde att det var svéart att fa ny
information. Claesson under intervjun: “Startstrickan maste vara otroligt kort nér sddan

information kommer till en.”

P& grund av den korta startstrickan upplevde Claesson att den sedan tidigare uppsatta
beredskapsplanen inte var relevant att anvénda. I den star det bl.a. om att anvinda sig av fax,
vilket inte var aktuellt i Claessons fall. Istillet gjorde han vad han kunde for att “rida ut
stormen”. Heide och Simonsson (2016: 15) skriver om det genomgaende problemet som
géller for ménga organisationer som befinner sig i en krissituation, ndmligen att det
strategiska perspektivet saknas. Mest fokus ligger pé hér och nu och det géller att bara “’sldcka

eldsvadan.”

En brist i kommunikationen och ddrav en svarighet var att polisen bekréiftade for media att ett
av offren avlidit innan de anhoriga blivit underrdttade. Enligt Claesson kom denna
information inte ut pa ett ordnat sétt och detta paverkade dven sjukhusets personal. Det ritta
sattet hade givetvis varit att personalen sjdlv fatt underrétta de anhoriga istéllet for att de hade
fatt hora det pd nyheterna. Internkommunikationen fungerade inte som NAL oénskat i detta
specifika fallet. En fungerande internkommunikation dr av yttersta vikt i en krissituation
menar Heide och Simonsson (2016: 94), och konsekvenserna kan bli drastiska om den

fallerar:
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En utebliven internkommunikation i en situation som préiglas av oro och osdkerhet kan
lite drastiskt uttryckt betyda att ledningen Overlater sitt kommunikativa ledarskap till

externa medier.

Ytterligare en hdndelse som utvecklades till en svarighet var ett rykte om att det var blodbrist
pd NAL. Nir sjukhuset gir in i forstirkningslige tar blodcentralen kontakt med
grannsjukhusen for att kontrollera vad som finns i deras blodlager om det skulle bli
nddvindigt med blodtransport. En process som inte tillhor ovanligheterna. Men just vid detta
tillfallet hade fragan fétt fotter i Boras dér en i personalen tolkat frdgan som att det behdvdes
blodgivare i Trollhdttan och ddarmed postat detta behov pa sin Facebooksida. Plotsligt fanns
det en lang ko av blodgivare utanfor NAL:s blodcentral. I all vilvilja hade allménheten velat
hjélpa till och visa sitt stod for de drabbade. Problemet dr att blodgivning dr en process och dr
man inte en registrerad blodgivare sa maste blodet smitt-testas och kontrolleras innan en
annan minniska kan fa det. Blodcentralen fick d& kommunicera missforstandet till de ménga
blodgivarna. Vanligt forekommande 1 dagsldget &r att sociala media-anvéndare plockar upp
varningssignaler som florerar, vilket ofta gor att krisen véxer och blir synlig for alla mgjliga
parter. Detta skriver Frandsen & Johansen (2016: 161) att Coombs och Holladay kallar {for
paracrisis. 1 detta fallet hade det inte blivit ndgon felkommunikation om det inte vore for
Facebook som snabbt sprider en nyhet. Innan sociala mediers uppsving kunde organisationer

vara mindre transparanta och istdllet arbeta ostort internt, gdémda for allménheten.

2.2.6. Utvardering och Claessons eftertankar

NU-sjukvérden valde att anlita en extern analysgrupp for att utvédrdera insatserna i och med
skolattacken 2015. De kunde konstatera att NU-sjukvardens akuta traumavérd varit av mycket
hog klass, men att beredskapsplanen inte foljts. Darfor gav de som forbattringsforslag att de
behovde tydliggora sjukvérdens roller, ansvar, rutiner och kommunikation 1 sin kris- och
katastrofmedicinska plan samt regelbundet utbilda och va sin personal i hur planen ska
anvindas. Efter utford utvirdering sa Anders Kullbratt, NU-sjukvardens planeringschef
foljande:

Min bedémning &r att vi klarade hindelsen sa bra tack vare att véra chefer och

medarbetare agerade utifran sin professionalitet och inte slaviskt f6ljde

beredskapsplanen. (VGR:s Analysgrupp, 2016)
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Omvdrldsbevakning: Claesson menar att idealiskt hade varit att omvérldsbevaka redan tidigt.
Sittandes i en konferenslokal i sjukhusets killare dr det svért att se hur krisen ser ut utifran.
Han menar att om de haft mer tid och tillgang till mer personal sé& skulle ndgon cirkulerat pa
sjukhuset och pratat med anhoriga, och ndgon skulle omvérldsbevakat pa sociala medier. P&

sa sitt kunde de fatt en tydligare bild pa hur situationen ség ut utifrén.

Pausa. En risk som Claesson sdg bdde under och efter hdndelsen ar att det under en
krissituation &r létt att jobba tills man stupar. Det dr viktigt att redan fran borjan ténka pa att
vixla av varandra och kommunicera att man behover pausa. Claesson ékte hem efter
presskonferensen kl. 16.00 for att vila och nir han kom tillbaka morgonen efter hade stormen

lagt sig.

Hdimndrisk. En del av utvdrderingen handlade om att forbereda sig pa att kunna ta hand om
garningsmin och offer samtidigt. Eftersom garningsmannen behandlades pd samma avdelning
som de skadade hade ytterligare en krissituation kunnat skapas. I stundens hetta hade det inte
varit omgjligt att anhdriga velat himnas pd gdrningsmannen. Dérfor uppstod tankar om att

behova dela sjukhuset pa mitten sa att den risken inte skulle finnas vid ett annat tillfdlle.

Tur i oturen. Skolans rektor som precis fétt reda pa vad som pagick skulle just till att trycka
pa utrymning-knappen sd att alla elever och ldrare fick chans att fly fran klassrummen.
Lyckligtvis stoppades hans impuls och i stundens hetta tryckte han istéllet pa las-knappen,
vilket gjorde att elever och ldrare blev inldsta och sékra inne i klassrummen. Efterdt vagar de
knappt spekulera i vad som kunde ha hant om alla hade sléppts fria i skolans korridorer, i
panikartade mdten med géirningsmannen. En fOrklaring till hindelsen kan ges genom

teoretikern Karl Weick som i Mitroff (1994: 112) menar att:

Our actions are always a little further along than is our understanding of those situations

which means we can intensify crisis literally before we know what we are doing.

Kanske forklarar detta varfor rektorn plotsligt tog ritt beslut och avgjorde ménga ménniskors

oden. Handlingens kraft dversteg hjdrnans.
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2.2.7. Skolattacken i Trollhattan — sammanfattning

Den 22 oktober 2015 var en dag som préiglades av sorg, riddsla och fortvivlan, och for
personalen pd NAL ocksa av stress, snabba beslut och mycket informationsspridning. Under
3,5 timmars tid tog de emot 340 samtal frdn media. Claesson och hans kollegor visste att det
var viktigt att omgivningen fick ta del av informationen for att undvika forvirring, rddsla och
ryktesspridning. I en akutsituation som denna nér telefonen ringer fran forsta minut blir
problemet att Claesson, som ska sprida informationen, inte sjidlv fir tillgdng till ndgon
information. I utvdrderingen kom de fram till att personalens professionalitet och formaga att
inte slaviskt behova folja en beredskapsplan, ledde till en lyckad kommunikationsinsats. En
beredskapsplan fanns till forfogande men var inaktuell och foljdes inte under hdandelsen. Den
hade inte heller implementerats i1 arbetet sedan tidigare. I efterhand har det arbetats pé en ny
beredskapsplan som har mer fokus pa roll- och funktionsbeskrivningar som varierar beroende
pa krisens storlek. Dessa kan, om situationen tillater, skotas av en enda person. Nagra
krisdvningar har inte genomforts varken fore eller efter hindelsen. Detta gir emot Mitroffs
femstegsmodell och Coombs trefasmodell som pekar pa att krishanteringen i en framgangsrik
organisation bdrjar om pa signalavldsningsfasen direkt efter avslutad akutfas. Eftersom
skolattacken medfoljde mycket sorg och fortvivlan hos omgivningen var stddbehovet stort.
PKL-grupper och stddtelefoner startades och hanterade langa kder av manniskor som behovde
prata. Den medicinska funktionen fick mojlighet att de-briefa efter denna svara hindelse, men
inte kommunikationsfunktionen, déribland Claesson och hans kollegor. Alla inblandade borde
enligt Claesson ha fétt chansen att dterhdmta sig mentalt eftersom pressen varit stor dven for

dem.
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3. Slutdiskussion

[ slutdiskussionen kommer de tvd fallen att diskuteras utifran kriskommunikationsforskning
och forklaringar ges huruvida hur de olika organisationerna behandlats/handlat olika

beroende pa de olika situationerna.

3.1. Omgivningens reaktioner

Frandsen och Johansen (2016: 167) pekar pé att minniskor reagerar olika beroende pé vilken
krissituation de befinner sig i. De menar att de kriser som handlar om offer producerar de
starkaste kdnslorna av sympati medan de kriser som kunde forutses ofta innebér kdnslan av
ilska. I och med detta kan vi dra slutsatsen att omgivningen i Bords hanterade nyheten med
ilska. Manga upplevde att SDF Norr hade gjort ett daligt jobb som inte forutsett handelsen
och forhindrat praktikanter att vara ensamma med forskolebarnen. Att de inte hade béttre
sakerhetsrutiner overlag fick ménga att g& 1 taket och man anvidnde sig av
informationstriffarna for att uttrycka denna ilska. I NAL:s fall kan vi diremot se ett storre
behov av psykologiskt stod ddr PKL-kon var lang. Sévil personal, anhdriga som allménheten
var ledsna, chockade och visade stor sympati for varandra. Detta visades inte minst pa den
langa kon av blodgivare som bildades nir det felaktiga ryktet om NAL:s blodbrist uppstod.

Under avsnittet tidigare teori och forskning” skrev jag om Timothy Coombs
Attributionsteori, som var en del av SCCT. Teorin gér ut pa att organisationen tilldelas olika
mycket ansvar beroende pé vilken typ av kris och vilka omstidndigheter det handlar om. Han
menar att de organisationer som blir offer i en kris tilldelas vildigt lite ansvar vid krisen i
fraga. De kriser som orsakas av olyckshéndelser innehar lag ansvarstilldelning och de kriser
som organisationen hade kunnat fOrhindra innebédr stor tilldelning av ansvar frin

omgivningen.
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Victim Cluster: Very little attribution of crisis responsibility
Natural disasters

Rumors

Workplace violence

Malevolence

Accidental Cluster: Low attribution of crisis responsibility
Challenges

Technical-error accidents

Technical-error product harm

Preventable Cluster: Strong attribution of crisis responsibility
Human error accidents

Human error product harm

Organizational misdeeds

Figur 3. Crisis types, by level of responsibility (Coombs, 2015: 150)

Om vi dé applicerar detta pd krishdndelserna i Bords och Trollhdttan kan vi se att Boras tillhor
det nedersta klustret i modellen — ndmligen att krisen hade kunnat forhindras eftersom det var
vad Coombs kallar ”Organizational misdeeds”. Dérfor ldgger omgivningen stort ansvar pa
SDF Norr i Boras for det intraffade. Skolattacken i1 Trollhdttan, a andra sidan, var vad Cooms
kallar ”malevolence” (= illdad) (Google Translate, 2017) och blir déarfor kategoriserat under
offerklustret. P& s& sdtt tilldelar omgivningen véldigt lite ansvar pa den berdrda
organisationen. Néstan 70% av alla incidenter i en organisation sker pd grund av minskliga
misstag, och darfor pekas oftast individer ut, menar Perrow, (hdmtat ur Heide och Simonsson,
2016: 111). Sjélvklart riktades mycket hat mot gidrningsmannen i Bords men dven
omrddeschefen och forskolechefen blev utpekade som syndabockar eftersom de ansigs ha
kunnat forhindra hindelsen. Men som Heide och Simonsson (2016: 111) skriver att Reason

menar, beror en kris sdllan pé en enskild person:

Det dr dock ménga génger ett fatalt fel att pa ett oreflekterat sétt direkt peka ut ndgon
till syndabock for en uppkommen situation. De flesta misstag i en organisation &r

orsakade av en komplex kedja av hindelser och representerar dérfor systemfel.

SDF Norr i Bords insdg i och med denna krisen att organisationen hade systemfel. Krisen
ledde alltsa till att systemet granskades och praktikanter frén arbetsmarknadsinsatser fick fran
och med da inte praktisera pd forskolor. En detaljerad checklista skapades dessutom, for det

fall att ndgot oegentligt skulle misstdnkas i forskolan.
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3.2. NAL:s beredskapsplan

NAL hade ingen uppdaterad beredskapsplan nir skolattacken dgde rum, vilket resulterade i att
de till viss del fick improvisera sig fram i sin kriskommunikation. Det finns for- och nackdelar
med att ha en krisplan, och Heide och Simonsson ldgger fram nigra av dem. De menar att de
inte dr viktiga i sig — de &r ett verktyg och inte ett slutmal. Viktiga processer uppstir vid
framtagningen av en krisplan d& medarbetarna kan diskutera vad den borde innehalla. Efter
framtagningen maste den implementeras i sjélva arbetet sa att organisationsmedlemmarna har
den i bakhuvudet nér en kris vél uppstar. I stundens hetta kan det ndmligen vara problematiskt
att fysiskt plocka fram den. Nackdelarna med en krisplan menar de kan vara att
organisationen litar lite vdl mycket pd sin krisplan. Den kan ge en falsk kénsla av trygghet:
forestillningar som “har man en krisplan behdver man inte ndgon krisberedskap utan da kan
man luta sig mot den” kan féorekomma. Den kan dven fordrdja organisationens reaktionstid
och beslutsprocesser, samt att de séllan dr uppdaterade (Heide och Simonsson 2016: 36-37). I
frigan om kommunikationsplaners nackdelar hdnvisar Heide och Simonsson (2016: 37) till

F.J. Marra som t.o.m. hdvdar att:

Organisationer med krisplaner hanterar kriser simre &n de organisationer som saknar
planer. Detta kan tyckas vara ett ndgot dverdrivet pastdende, men risken dr som sagt att
organisationer ligger ner for mycket energi pa att utforma krisplanen snarare én att

implementera den i organisationen och arbeta med att skapa en krismedvetenhet.

Enligt Claesson och utvirderingen lyckades de bra med kriskommunikationen. Som Heide
och Simonsson (2016: 37) skrev gér den kloka organisationen over till improvisation efter den
forsta fasen av en kris, da de forsta och viktigaste dtgarderna ska sittas igdng. Detta eftersom
varje krissituation dr unik och situationen avgor vilka beslut som maste fattas. Claesson och
NAL gjorde just detta, improviserade sig fram till det som situationen krivde. Frigan ir vad
som hade hént om inte Claesson varit pa plats den dagen och ingen uppdaterad krisplan hade
funnits att folja? Ovanfor beskrev jag att kriser ofta beror pd systemfel, och ett exempel pa
systemfel hade kunnat vara att en organisation inte har ndgon krisplan. Aven i NAL:s fall
hade kriskommunikationen kunnat utvecklas till att ytterligare en kris om en oerfaren person

utan krisplan hade tagit samtalen med media.

33



Claesson ndmnde att de dnnu inte dvat pd krissituationer eller implementerat den reviderade
beredskapsplanen i arbetet. Méhénda forlitar sig NU-sjukvérden pa sin professionella personal
som improviserade och rittade sig efter den rddande situationen och inte slaviskt foljde

beredskapsplanen. Forhoppningsvis skoter de nésta kris pd samma professionella sétt.

3.3. Intervjupersonernas syn pa krisen som en process

Enligt Claesson var krisen i stort sett dver redan dagen efter héndelsen, den 23e. KI. 8.00
beslutade de sig for att g& ur beredskapslége och vid kl. 19.00 samma dag hade de flesta
anhoriga ldmnat sjukhuset. Media avslutade sina rapporteringar efter ett par veckor. I SDF
Norrs fall avslutade de krisledningsstaben efter en vecka och efter ytterligare en vecka holls
det ett utvirderingsméte dér de gick igenom vad som kunde forbéttras till ndsta gdng. Bade
Eliason och Claesson anser att kriserna hade en tydlig borjan och ett klart slut, vilket ar
mycket vanligt enligt Heide och Simonsson (2016: 48). Men som Claesson nimner under
intervjun dr det nu viktigt att ha fortsatt bra samarbete och kommunikation med media och
polisen, infor nésta eventuella kris. Det dr enligt honom nigonting man som organisation bor
investera tid i. Han menar vidare att de maste fortsétta vara synliga pa sociala medier, visa att
de finns dven ndr en kris inte dr aktuell, sdsom de gjort fore skolattacken i Trollhittan. P4 sa
sitt okar omgivningens fortroende for dem. Aven Eliason menar att de blev mer vaksamma pé

varningssignaler i och med hiandelsen:

Jag upplevde for egen del, men jag dr ganska viss om att savél alla vi i
krisledningsgruppen som andra berdrda (forskolechefer etc.) larde oss en annan
vaksamhet. Utifrdn kommunikationsperspektivet vet jag att jag tdnkte att det géller att
kunna forutspé/léra sig inse ndr en kris dr i antdgande. Detta &r ju inte helt 14tt, men i
vart fall var det var kommunikationschef som hade kénsla for detta. Man fér ta hjalp av

andra om man inte sjélv har insikten klar for sig.

Krisen och dess process kan ses som ett sjukdomstillstdnd, skriver Deverell, Hansén och
Olsson (2015: 52-53). Plotsligt insjuknar man i sjukdom (kris) utan att ha kunnat forutse det —
man har varit i ett omedvetet forsvagat tillstdnd. De menar att man kan vaccinera” samhéllet

och utfora “hédlsoundersokningar” med jdmna mellanrum, men kriser kommer alltid att
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intréffa utan att vi dr beredda. Risker som organisationer inte snappat upp i tid kommer alltid
att finnas. Trots detta har bade Eliason och Claesson insett att ett vaksamt Oga
forhoppningsvis kan hindra eller i alla fall férmildra en kommande kris.

Claesson nidmnde att nir den akuta fasen av krisen gatt over fick sjukhuspersonalen pa den
medicinska avdelningen de-briefa, men inte kommunikationsfunktionen. Med tanke pé att alla
varit utsatta for extrem press det senaste dygnet hade ju detta sdklart varit att onska. Nar
Heide och Simonsson skriver om sjukhus som HRO (Highly reliable organizations) som
ligger i framkant vid hantering av kriser kan detta d& tolkas som att det endast innebdr den
medicinska funktionen av sjukhus. Den kommunikativa funktionen ligger kanske i
skymundan av den medicinska funktionen, trots att kommunikation i en krissituation enligt
Larsson bl.a. dr halva arbetet (Vigse, 2016: 81). Om en kris ska ses som en process enligt
Mitroffs (1994: 105-106) femstegsmodell dr aterhdmtning den fjdrde fasen. Att dterhdmta sig

kan innebéra att de-briefa och bor darfor laggas vikt vid.

3.4. Intern kriskommunikation

Mycket fokus har i denna studien legat pd extern kriskommunikation och vikten av att
omgivningen far all nddvindig information. Men dven den interna kommunikationen &r viktig
under en kris. Som jag beskrev i teoriavsnittet mdste organisationen, enligt Heide och
Simonsson (2016: 73—74 och 38-39) under forkrisfasen skapa lojalitet, engagemang och en
krismedvetenhet bland medarbetarna, eftersom det da 4r storst chans att krisen hanteras pa
bésta sitt. Samarbetet medarbetarna emellan pi bidde SDF Norr och NAL verkar ha fungerat
bra, och alla parter var ména om att hantera krisen bade kvalitativt och effektivt. De arbetade
tillsammans och var ména om varandras vilmaende. SDF Norr, med hjélp av sin krisplan som
tydligt beskrev vilken roll samtliga medarbetare hade, och NAL med hjilp av kunnig personal
som logiskt och utforligt skotte krishanteringen. Krismedvetenheten verkar ha varierat en del,
d4d SDF Norr krisdvade med jimna mellanrum medan NAL snarare fick en chock av den
akutsituation som plotsligt radde.

Vidare menar Heide och Simonsson att fokus under krisen bor ligga pé instruktioner till och
kommunikation med de drabbade av krisen. Vanligtvis startas en krisstab och kontakten med

media startar. Det dr alltsd inte lingre lage att skapa lojalitet och engagemang mellan
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medarbetarna, utan mellan organisationen och omgivningen, vilket bdde SDF Norr och NAL
var fullt fokuserade pé.

Efter krisen menar Heide och Simonsson att hdndelsen ska bearbetas och utvirderas i
organisationen. Nér stormen lagt sig ska den nu mer erfarna organisationen ga tillbaka till den
kommunikation som stirker engagemang, identitet och anseende. Det utvirderades pa bade
SDF Norr och NAL, men p4 NAL fick inte den kommunikativa funktionen chans att de-briefa
och bearbeta hindelserna. Bada organisationerna fick diremot med sig ldrdomar fran

hindelserna och kommer internt att vara mer forberedda och erfarna vid nésta kris.

3.5. Att alltid kommunicera

Béde Eliason och Claesson gav mig rdd om att alltid kommunicera nigot vid en krissituation
dven om man inte vet mycket om héndelsen i1 ett tidigt skede. Detta for att undvika
ryktesspridning och oro. Enligt Heide och Simonsson (2016: 47) dr det vanligt att praktiker
vill ha “best practices” fran forskare. De menar att ett klassiskt rad &r just berétta allt, berétta
det snabbt och beritta hela sanningen”, men att Overgripande rdd sillan fungerar i
verkligheten, eftersom det finns flera olika uppfattningar om vad “sanningen” &r. De dr
skeptiska till att det finns goda rad som passar alla typer av krissituationer och organisationer.
Men i fallen sexbrotten i Bords och skolattacken i Trollhédttan gir det att konstatera att
information behovdes och den behovdes snabbt. Dels for att de sjdlva skulle bli gatekeepers
och dels for att lugna omgivningen.

Hade inte NAL i ett tidigt skede haft en presskonferens och uppdaterat sin hemsida ca en
gang/timma hade risken for ryktesspridning, irritation och fOrvirring okat. Utan tydlig
information hade omgivningen kunnat misstinka NAL for att dolja vad som pagick, vilket
inte var fallet. I SDF Norrs fall var det viktigt att sa fort som mojligt ge information om det
intrdffade, 1 synnerhet med tanke pd att det gatt tre ménader sedan praktikanten greps.
Information om héndelseforloppet och tydliga atgérder var tvungna att liggas fram for att
fortroendet for dem inte skulle brista helt, med tanke pé att det var just en fortroendekris som

hade utvecklats.
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3.6. Struktur eller improvisation?

SDF Norr handlade utifran en strukturerad krisplan och hade en kort startstriacka pa grund av
att de inte behovde uppfinna hjulet pa nytt, utan utgick ifran den krisplan som var valskriven
och implementerad i arbetet sedan tidigare.

NAL 4 andra sidan hade inte en uppdaterad krisplan utan fick frdn forsta minut sétta igdng
och hantera media pé telefon, med véldigt kort startstricka. Det fanns ingen tid att f6lja en
krisplan utan de fick, som Claesson uttryckte det “’sitta igdng att jobba”. Trots att han anser
att kriser i de biésta av virldar ska dvas pa skotte NAL kriskommunikationen pé ett bra sitt,
enligt utvdrderingen.

Borés och NAL hanterade situationerna pé olika sitt, formodligen pa de sitt som de olika

situationerna och organisationerna krivde.

4. Aterkoppling till frigestillningarna

[ foljande avsnitt gar jag tillbaka till studiens fragestdllningar och presenterar de svar jag
fatt.
e Hur kan man beskriva processen fore, under och efter krissituationerna pd NAL och

SDF Norr, utifrin ett kommunikationsperspektiv?

Enligt Mitroffs femstegsmodell och Coombs trefasmodell bor en organisation stindigt vara
forberedda pad att en kris dr i antdgande och ldgga ner tid och kraft pd att ldsa av
varningssignaler. Efter min unders6kning kommer jag nu att applicera detta pd de respektive

organisationerna och fallen som jag studerat.

4.1. SDF Norr

Fore krisen: Under den aktuella hdndelsen verkade SDF Norr till viss del se kriser som en
process, men till viss del inte. De dvade pé krishantering med jaimna mellanrum, sd vil vid
den “verkliga” krisen visste var och en vad som skulle goras. Men i och med gripandet av
praktikanten i juli 2014 borde organisationen list av varningssignalerna och insett att en kris

var i antdgande. Om sa varit fallet hade de kunnat vara forst ut med information och ddrmed
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skaffat sig tolkningsforetrade och hanterat krisen innan den ens hunnit starta. Istillet blev

Borés tidning Gatekeepers och bestimde vad omgivningen bor veta.

Under krisen: Vil inne 1 den turbulenta krisfasen arbetade SDF Norr strukturerat utifrdn
krisplanen. De satsade pa tydlig information i form av informationsméten, presskonferens,
telefonsamtal till fordldrar samt en vél uppdaterad hemsida. De var tydliga med att atgérder

hade vidtagits i och med handelsen och att samma sak absolut inte kommer att upprepas.

Efter krisen: Genom att utvdrdera krishanteringen (ha utvirderingsméten och ha varje
medlem 1 krisstaben att skriva ner vad som intriffat fran dag till dag) kunde SDF Norr se vad
som borde goras annorlunda ndsta gdng. Som jag ndmnde under teoriavsnittet kallar Seeger,
Sellnow och Ullmer detta for Retrospektivt meningsskapande: P& detta sitt har krisen blivit en
lirdom for organisationen. De fortsatte dven att Ova pa kriser och enligt Eliason har de i och
med denna hindelsen blivit mer vaksamma pa varningssignaler. Enligt Mitroff och Coombs
ar det nu som organisationen bestimmer sig for att vara béttre forberedda och utrustade infor

nésta kris.

4.2. NAL

Foére krisen: Som Claesson sjdlv ndmnde bor en organisation 1 den bista av vérldar dva pa
krishantering. Detta hade inte kommunikationsfunktionen pd NAL gjort nir det forsta larmet
kom pa formiddagen i oktober 2015. De hade heller ingen uppdaterad beredskapsplan att
forlita sig pd om en kris skulle intrdffa. Den medicinska funktionen var & andra sidan
forberedd eftersom kriser sker dagligen pé ett sjukhus. De maste stindigt 6va pd kommande

akutsituationer.

Under krisen: Nir media vl borjade ringa bara ett par minuter efter att larmet gatt fanns det
ingen tid att leta upp ndgon beredskapsplan eller diskutera sig fram till bésta sittet att
kommunicera. Det var, som Claesson utryckte det, bara att ’borja jobba” — information méste
ut till omgivningen sa fort som mojligt. Sa fort tid gavs bjod NAL in till presskonferens for att
fortsdtta undvika ryktesspridning och oro. Hemsidan uppdaterades en gdng per timma under

dagen for att sprida all ny information.
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Efter krisen: En extern utvdrderingsgrupp anlitades for att med utomstdende 6gon analysera
hur krisen hanterats. Kommunikationsfunktionen hade hanterat krisen pa ett foredomligt och
professionellt sitt, trots att ingen beredskapsplan fanns och trots att de inte hade dvat pa
krishantering tidigare. En reviderad beredskapsplan haller pd att tas fram, men dnnu har de
inte haft ndgra krishanteringsdvningar. Till ndsta kris kommer de forhoppningsvis ha lika
professionell personal pa plats. Dessa individer verkar ha spelat en avgérande roll vid denna
kris.

e Vilka lirdomar kan man dra av dessa tva fall vad angar savél forberedelse, akut

krisbeddmning och ldrande? (Hur gér det att ldra sig av deras ldrande?)

SDF Norr hade under lang tid innan krisens utbrott dvat pa krishantering, och de hade en
tydlig krisplan, vilket underldttade for kommunikationen. Men trots att de “gjort lixan”
missades starka varningssignaler och en fortroendekris brét ut. NAL hade ingen
beredskapsplan och hade inte dvat tidigare, men klarade av krisen bra tack vare professionell
kommunikationspersonal. Fragan &r vad som hént om denna professionella personal inte varit
tillgénglig och ingen grund fanns att std pd. Slutsatsen blir att bada fallen 16ste sig bra till slut,
trots att SDF Norr fOrsatte sig i en fortroendekris.

4.3. Krisernas kontext

En stor upptéckt i min undersokning har varit att de tva kriserna har behovt hanteras olika
eftersom de haft olika karaktir. Kontexten &r unik fran fall till fall och detta gor att bade
krisens utveckling och responsen fran allmédnheten ser annorlunda ut. Detta faktum gor att
hela principen med “’best practices” ifrdgasitts, sdsom Heide och Simonsson pekar pa. Kanske
finns det inga vinnande tips pa hur en krissituation ska hanteras, utan organisationen maste
sjilv mita innebdrden av varje specifik situation. Omgivningen har tilldelat NAL och SDF
Norr olika mycket ansvar och dédrmed behandlat dem olika. Detta har varit viktigt att inse for
att forsta hur utfallet av kriserna blivit. Coombs beskriver att de organisationer som tilldelas
minst ansvar frin omgivningen ir de som blivit offer for en hindelse, sisom NAL.
Skolattacken gick inte att forutse och NAL arbetade allt de kunde med att stilla saker tillritta
och sprida information. Dérfor fick de mycket hjilp och sympati fran omgivningen. Hos SDF
Norr & andra sidan menar omgivningen att hidndelsen gick att forutse och att det &r pa grund

av organisationens ouppmaidrksamhet som krisen uppstod. Darfér hamnade de mitt i en
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fortroendekris. For att komma ur den fick de lagga mycket kraft pa att beskriva vilka dtgérder

som vidtagits fOr att aterupprétta fortroendet.

4.4. Att lara sig av deras larande

Att kommunicera mycket. Under intervjun sa Claesson att det dr viktigt att “’sétta igang att
jobba” i en akutsituation som denna. Det finns inte tid till att finga upp hela personalens
synpunkter pa vad som borde komma ut i media, huvudsaken &r att informationen kommer ut.
”Har man ingenting att siga méste man i alla fall sdga det”, menar han. Likasd sa Eliason:
“informera alltid dven nér det inte finns ndgon information att ge.” Detta kommer jag att ta
med mig i min roll som kommunikator. Tystnad kan tolkas som att organisationen ddljer

nagot och kan leda till spekulationer, oro och ryktesspridning bland omgivningen.

Omvdrldsbevaka: Hade resurser funnits menar Claesson att det varit Onskvért att ha en person
som omvirldsbevakade redan tidigt i hidndelsen. Dels ndgon som bevakade stimningen pa
sjukhuset och dels ndgon som bevakade sociala medier. I en osdker situation som denna
menar han att NAL ska vara en killa som gir att lita pd och di kriivs att nigon finns
tillgénglig 1 olika forum. P& sociala medier kan en nyhet fa viral spridning och explodera pa
nolltid. Alla mdjliga spekulationer och rykten kommer att forekomma i en héndelse som
skolattacken 1 Trollhdttan. Det géller att det finns trovdrdiga kéllor och att som organisation

ha koll pé& vad som ségs och hinder runt om, inte minst for att undvika kriser pé krisen.

Férstd kontexten: En annan lirdom som jag tar med mig &r vikten av att forstd krisens kontext
och vilka beslut man tar i och med den. Eliason forstod i efterhand att de borde haft mindre
moten med de berdrda fordldrarna istdllet for storre informationsmoten dér foréldrarnas starka
kénslor eldade pd varandra. Det var viktigt att ha forum som dven riktade sig till allménheten
och inte bara till berorda forédldrar, som Eliason papekade angdende hemsidan. Att ldsa av
situationen, forsta dess innebord och didrmed besluta hur dtgirder ska vidtas kommer jag ldgga

stor vikt vid 1 en framtida kris.
Vidta atgdrder inom skidlig tid: For SDF Norrs del var det viktigt att visa omgivningen att

héndelsen inte skulle kunna upprepas. Dirfor dndrade de tva av sina rutiner, bland annat

beslutades att alla praktikanter till forskolan via arbetsmarknadsinsatser skulle stoppas. Aven
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forskolechefen fick ta en time-out, detta for att visa omgivningen att hdndelser som denna
aldrig mer kommer att hanteras pa detta viset. Hade inte atgdrder vidtagits i detta skedet hade
omgivningens fortroende for SDF Norr med stor sannolikhet fOrsdmrats ytterligare. Men
genom att visa att de tog héndelsen péd stort allvar och var beredda att goéra omfattande

fordndringar 1 organisationen ville SDF Norr visa omgivningen att det gick att lita p4 dem.

Samarbeta och ta pauser: Ett viktigt tips som Eliason gav mig vid flera tillfdllen var att ta
hjélp av andra. Ensam é&r inte stark i en krissituation och speciellt inte nir det kommer till
kommunikation. Ddrfor inférde SDF Norr att det alltid ska finnas tvd kommunikatorer i
krisledningsstaben. Samtidigt som det dr viktigt att alla kommunicerar samma budskap utat ar
det viktigt att fler gor det for att underlétta for varandra. Claesson understrok ocksé vikten av
att ta pauser och avlasta varandra. I den akuta fasen av en kris dr det litt hant att griva ner sig
1 arbete medans tiden bara gir och kroppen till slut sdger stopp. Att sétta upp ett pausschema

kan vara en god idé nir jag sjdlv hamnar i en krissituation.

Lds varningssignaler och utvirdera: 1 den bésta av vérldar forutser organisationen att en kris
ndrmar sig och tar varningssignalerna pa allvar. Det svdara &r att faktiskt inse
varningssignalerna i1 praktiken och Eliason menar att just det har varit det svaraste med hela
krisen. Det dr létt att som organisation och organisationsmedlem vara efterklok och grima sig

over misstagen. Eliason:

Var aldrig hdrd mot sig sjélv! Det dr alltid létt att i efterhand se ”men varfor gjorde jag

inte si eller s4”, men det dr inte lika l4tt i borjan av en kris.
Ett mer effektivt sdtt att se pd misstagen dr att dra lirdom av dem, och detta gors bést i

utviarderingen ndr man tittar pd hidndelserna med mer distans. Darfor dr just utvirderingen

ndgot som alla organisationer som varit med om en kris bor lagga kraft och vikt vid.
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5. Slutsats

Har presenteras i korta drag vad denna tvafallsstudie lett fram till.

Krisen ér en process som aldrig riktigt tar slut. Som organisation géller det att hela tiden vara
forberedd och ldsa av signaler, och att alltid tinka ”vad hdnder om detta utvecklas pd det hir
sattet och vad kan vi gora for att forhindra det?” kan vara avgorande for organisationens
framtid. Dessutom #r det viktigt att som organisation vara gatekeepers och agendasittare. Ar
man forst ut i media med den information man vill att omgivningen ska ha, far man
tolkningsforetrdde och har ddrmed léttare att hantera en kris som eventuellt dr i antdgande. Att
vara forst ut med information visar ocksé pé att organisationen bryr sig om savél omgivningen
som den egna organisationen och vad som sidgs om den. Efter krisen mdste organisationen
utvdrdera och analysera hur krisen kunnat hanteras annorlunda. Organisationen bor se krisen
som en chans till nya ldrdomar och dessa visas fradmst i just utvdrderingen. Lardomarna foljer
sedan med till nésta fas som startar direkt efter utvirderingen, dvs signalavldsningen. Med de
nya lirdomarna frn den forra krisen dr nu organisationen @nnu béttre rustad for att hantera de

risker som hela tiden existerar 1 samhéllet.

Ett sjukhus medicinska funktion #r stindigt redo for antdgande kriser. Norra Alvsborgs
Lianssjukhus kommunikationsfunktion var 4 andra sidan inte lika forberedda infor
skolattacken 1 Trollhéttan. Utan en aktuell beredskapsplan och utan att ha dvat pé kriser fick
kommunikationspersonalen mycket press pa sig ndr media snabbt kriavde svar. Med
professionell personal som tog egna beslut, snabbt bjod in till presskonferens och spred
mycket information 16ste sig situationen s& bra som man hade kunnat hoppats pa. I
utvirderingen var de glada Over att de improviserat sig igenom krishanteringen eftersom
“startstrickan mdste vara otroligt kort ndr sadan information kommer till en”.
Stadsdelsforvaltningen Norr 1 Borés fick mycket kritik nér signaler inte hade lésts av ritt och
en praktikant, tre manader efter sexbrotten pd tvd forskolor i Boréds, domdes till tvd &rs
fangelse. Omgivningens reaktioner ledde till en fortroendekris, och detta hanterade
organisationen genom att snabbt g& ut med vilka atgérder som skulle vidtas, ringa runt till
berorda fordldrar och forklara situationen och visa omgivningen att situationen aldrig kommer

att uppsta igen. Pa sa sitt skapades ett fortroende igen mellan omgivningen och SDF Norr. 1
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utvirderingen sag de tydligt vad som skulle gjorts annorlunda och tog med sig detta direkt till

nésta fas dar de borjade ldsa av signaler pa ett mer vaksamt sétt dn forut.
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7. Bilagor

Bilaga 1

Tack!

Intervjufragor till Eliason

Beratta om dig sjalv (hur linge arbetade du pa SDF Norr, hur lange hade du varit dar
innan krisen intriaffade, vad har du gjort tidigare, senare osv?

Beratta om hiandelsen. (nér, var, hur: vad hande, vad gjorde du vid tillfallet, vad var
bakgrunden, vilken reaktion fick du fran foraldrarna/allmanheten osv.)

Hur kom informationen till er?

Hur ser de politiska besluten ut nar man hanterar en krissituation?
Vad har du for direktiv fran chefer?

Hur gjorde du/ni med kontakten med media/Foraldrar?

Vad var problem? Hur var det problem? Vad var svarast?

Hur gar man tillviaga i en sddan situation: Hur var ni beredda? Hade ni planerat for
nédgot sant har? Hur ser strategin ut nar det galler arbetsfordelning, organisering,
styrning? Kande du att ni var forberedda rent strategiskt for en sidan hiandelse? Har
det uppstatt liknande kriser tidigare?

Hur har man sprakligt hanterat situationen?
Hur lange varade hela processen? Kan man pasta att det ar helt 6ver nu?

Vilken utvardering gjorde ni angdende krisberedskapen? Hade ndgot kunnat vara
battre? Vad har ni lart er?

Vilka kris-tips ger du till en blivande kommunikator?



Tack!

Intervjufragor till Claesson

Beritta om dig sjilv (hur linge du jobbat pa NAL, hur linge hade du jobbat innan
krisen intraffade, vad har du gjort tidigare osv?

Beratta om hiandelsen. (nir, var, hur: vad hinde, vad gjorde du vid tillfillet,
handelsens bakgrund, dodsfall, skador, nar fick man tag i skjutaren, vilken reaktion
fick du fran foraldrarna/allmanheten osv.)

Hur kom informationen till er?

Hur ser de politiska besluten ut nar man hanterar en krissituation?
Vad har du for direktiv fran chefer?

Hur gjorde du/ni med kontakten med media/Foraldrar?

Vad var problem? Hur var det problem? Vad var svarast?

Hur gar man tillviaga i en sddan situation: Hur var ni beredda? Hade ni planerat for
nédgot sant har? Hur ser strategin ut nar det galler arbetsfordelning, organisering,
styrning? Kande du att ni var forberedda rent strategiskt for en sidan hiandelse? Har
det uppstatt liknande kriser tidigare?

Hur har man sprakligt hanterat situationen?
Hur ldnge varade hela processen? Kan man pasta att det ar helt 6ver nu?

Vilken utvardering gjorde ni angdende krisberedskapen? Hade ndgot kunnat vara
battre? Vad har ni lart er?

Vilka kris-tips ger du till en blivande kommunikator?



Bilaga 2

Pressmeddelande 2014-10-15 kl. 16:10

Skarpa rutiner och grundlig utredning bland Boras Stads atgarder i
forskolan

Nya skarpa rutiner kring praktikanter i férskolan, och en grundlig utredning om vad som brustit — det ingar i Boras
Stads medicin efter det som intraffat pa forskolan i stadsdel Norr.

- Foraldrar ska kunna kénna sig helt trygga nar de lamnar sina barn till férskolan i Boras Stad, fastslar
kommunchefen Svante Stomberg.

Nagon hundraprocentigt vattentat garanti att aldrig nagot kan intraffa finns forstas inte — men Boras Stad vander
nu pa varje sten for att sdkra upp alla rutiner.

Den forsta atgarden nar handelsen pa forskolan uppdagades var att stoppa alla praktikanter till forskolan via
arbetsmarknadsinsatser.

- Det stoppet galler tills vi vet att vi kan vara helt sdkra pa de personer som vi later praktisera pa férskola, sager
Arbetslivsforvaltningens chef Dag Forsstrom.

Redan har stadsdelarna gemensamt gjort nya och vittgdende rutiner fér att ta emot 6vriga praktikanter, t ex fran
hdgskola. Detta handlar bade om referenser och introduktion infér mottagandet, och om vilka uppgifter som en
praktikant far utféra i férskolan.

Man arbetar ocksa med en detaljerad checklista for det fall att nagot oegentligt skulle misstankas i férskolan. Den
spaltar noggrant upp ansvaret hos chefer och medarbetare, bland annat fér att informera féraldrar och
arbetsledning.

Boras Stad kommer att géra en gedigen utredning av den aktuella handelsen. Detta uppdrag har lagts pa
Stadsrevisionen, som ar Kommunfullmaktiges oberoende resurs for att granska den kommunala verksamheten.

Eftersom det forekommit olika uppgifter om vilka tider den nu atalade mannen funnits i forskolan har kommunen
dammsugit alla olika register. Det har bekraftats att han haft en praktikplats pa Lugnets forskola fran juni 2013
och fram tills han 15 oktober fick en anstélining pa samma avdelning i s k skyddat arbete, och da kom in i
I6neregistret.

Man har ocksa funnit att mannen haft tva veckors praktik pa forskola i Dannike hdsten 2010, d&a han gick pa
Hoégskolan for att utbilda sig till forskollarare. Hogskolans noteringar har ingen anmarkning pa honom, men Boras
Stad kontaktar nu alla aktuella familjer aven dar.

Mer information genom kommunchef Svante Stomberg, 0705-81 57 32, och stadsdelschef Bo Drysén, 033-35 37
01.



Bilaga 3

Bilaga

Manus for telefonsamtal till foraldrar i centrum fredagen den 10 oktober

Hej, jag heter XXX och tinger (riin Botdis Stad. Jag singer tll dig £6r att jag har information om
forskolan jag vill ate du ska fi. Du die formodligen inte direkt berdnd, men vi tinger dll alla som
har bam 1 [Grskolan i centrum.

Du har kanske List om detta 1 media. Det handlar om en praktikant som varit pa Lugners
forskola och pa Martagiardens sommarjour under 2014 och som dir under utredning {or att ba
begatt brott. Ritegang mleds idag,

-Det ar tre saker jag vill informera om:

e Ansvarig fOnskolechel [or Matiagirden, Skogsingen och Kvamgirdens forskolor tar ime
out fran sitt uppdrag, (Om nigon frigar om vem det dr, sig att det s Dagmar Lindbratt.)

e Fomkolechel [ohanna Albertsson gir in som ullfirordnad forskolechef.

e Det hills ett mformationsmite om hindelsema och Boris Stads Atgieder pi mindag den
13 oktober kI 18:00 Olovsholmsgatan 32 plan 1.

-Om du vill ha mer informaton, ting eller mejla din forskolechef. Det finns ocksi en stédtelefon
som ar Sppen tll ki 15.00 idag, telefon: 033-355 100, Den kommer vara Sppen under hela niista
vecka ocksi,

Det finns mformation pa boras.se.



