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Forord

Att skriva ett kort, tydligt inldgg i sociala medier &r inte sd latt. Det

kréaver stor praktisk vana att formulera sig forstieligt. Det ar sdrskilt
viktigt att det blir ratt nér en kris eller olycka har intrédffat och det
stélls krav pa att meddelanden ska ut snabbt. Det som foérmedlas far
heller inte missforstas.

En sak som visar sig vara mycket svar ar att formulera sig begripligt.
Ofta formedlas ett internt facksprik eller expertsprak utdt till
allminheten och det skapar storre forvirring in klarhet. Aven
om innehdllet i sak dr korrekt uppfattas det inte s utan bygger
snarare murar mellan myndigheterna och medborgarna. Det finns
givetvis ocksd en uppsjo av goda exempel dir kommunikationen
fungerat mycket bra.

Eftersom méinga kommuner och myndigheter kommunicerar med
medborgarna i vardagen inger det ocksd en forvantan att sd dven
ska ske ndir en kris eller olycka intraffat. Vid kriser skapas ett stort
intresse kring det intrdffade och informationstrycket blir stort.

Att det finns svarigheter kring det sprikliga forhallningssittet ar
ingen nyhet. Det dr darfor bocker som denna behovs. Framfor allt for
att skapa en medvetenhet kring sprikets betydelsebdrande funktion
i kriskommunikationen och att det finns goda sprakregler att folja.

Helen Andersson, fil dr i medie- och kommunikationsvetenskap
vid Orebro universitet, forskar inom sprik i sociala medier. I denna
skrift lyfter hon fram olika exempel, som branden i Oceanhamnen
i Halmstad, nédr Greenpeace genomforde en aktion mot kdrnkraft-
verket Forsmark, Skellefted kommuns odrickbara kranvatten samt
hur vaxjopolisen kommunicerar i sociala medier.

MSB har till uppgift att forebygga och forbereda samhaéllet for
kommande kriser och olyckor. Till detta hor dven att vara en
plattform for samverkan mellan berérda myndigheter och andra
aktorer som ska kunna hantera stora olyckor och kriser. Myndig-
heten utvecklar ocksd metoder for kriskommunikation och kris-
hantering. MSB bedriver omvarldsbevakning, initierar forskning
och studier samt formedlar resultat inom omradet.

Henrik Olinder
Kriskommunikation/redaktor
Myndigheten for samhéllsskydd och beredskap
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1. Inledning

Behdver inte kolla ut genom finstret med tanke pd att Facebook siager att det
snoar, behdver inte kolla fotboll live n3r Sverige spelar, Facebook har
livekommentarer. /livet ar bra ibland

Den hir statusuppdateringen publicerades pa Facebook hosten
2012. Trots den ndgot ironiska tonen sager inldgget andd ndgot
om hur information idag sprids i samhallet. Via Twitter, Face-
book, Instagram, Youtube, bloggar eller via olika forum som
Flashback kan vi uppdatera oss kontinuerligt som medborgare i
stort sett utan att besoka de traditionella mediekanalerna (eller
ens behova kliva ut genom dorren).

Mdnga organisationer dr numera aktiva i sociala medier. En del

anvander Facebook, Twitter eller bloggar for att sprida information,
bemota klagomal eller svara pa fragor. Andra verksamheter anvin-
der kanalerna for att bevaka hindelser och trender. Och ater andra

overvager fortfarande om de éverhuvudtaget ska ge sig in i dessa
nitverk och hur aktiviteten i s fall ska se ut.

I skrivande stund har anviandningen av sociala medier dven Okat i
héndelse av kris och olyckor. Kanalerna har visat sig fungera som
ett komplement till den egna hemsidan och de traditionella medi-
erna. Sociala medier dr — i mén av resurser och tid — ett snabbt
sitt att sprida och utbyta information, varna, ge rid, besvara fragor
och beméta kommentarer fran en orolig, radd, kritisk och ibland
arg allménhet. De kan ocksd anvindas for att hantera missuppfatt-
ningar och konstruera budskap. Sjdlvklart finns det ocksa nack-
delar, speciellt vad giller rackvidd. Hur mdnga och vilka ndr vi i
nuldget via Facebook, Twitter, Instagram? Vad har vi for kompetens,
resurser och tid att vid kriser anvianda kanalerna pa det satt vi vill?
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En lyckad krishantering via sociala medier kraver forstds som all
annan krishantering att det finns kunskap om kriskommunikation
i organisationen. Att lyckas med sin kriskommunikation i sociala
medier kraver ocksd kunskap om sociala medier och kommunika-
tionen déari. Den hér boken handlar om att skriva i sociala medier.
For att lyckas — speciellt vid kriser — rdcker det inte med att vara en
”duktig” skribent. Man ska ocksa forstd i vilket sammanhang och
varfor ett inldgg ska skrivas, till vilka, om vad, péa vilket sitt och
med vilka konsekvenser.

Den hir boken dr tinkt som en hjalp till dig som skriver eller ska
skriva i sociala medier i hiindelse av kris och olyckor.






Kriskommunikation
| sociala medier
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2. Kriskommunikation i sociala medier

Att hantera en kris eller olycka innebdr att kommunicera — oavsett
typ av hdndelse, om den har uppstitt inom organisationen eller

om organisationen har till uppgift att fungera som krishanterings-
organ. Snabb, tydlig och kontinuerlig information och ett gott

samarbete mellan organisationen och intressenterna dkar mojlig-
heterna for en lyckad krishantering. Det hér géller oavsett om

kommunikationen utspelar sig i digitala eller fysiska rum.

For att skapa forutsidttningar for ett gott samarbete mellan en
verksamhet och olika intressenter bor organisationen redan i
forkrisarbetet verka for att skapa relationer med individer och
grupper i det omgivande samhaéllet. Att vara aktiv i sociala medier
kan gora ett sddant strategiskt arbete ndgot littare. Goda relationer,
tillgdng till grupperingar och nitverk av olika slag ar centralt for
en lyckad krishantering. Vid en fysisk kris eller olycka kan en
myndighet eller kommun t.ex. anvinda sitt ndtverk pd Facebook
for att snabbt nd ut med information som sedan kan delas vidare.
Andra situationer behover inte ens utvecklas till kriser. Genom att
ta del av den dterkoppling som anvidndare och f6ljare gor i inldgg
pé organisationens Facebooksida, i kommentarer till inldggen och
i Twittermeddelanden kan verksamheten snabbt uppmérksamma
och hantera brister i syfte att forhindra att en situation utvecklas
till en kris. En lyckad krishantering i sociala medier kan dessutom
bidra till att man efter krisen har skapat dnnu fler goda relationer.

Kriskommunikation kriver flexibilitet och forstielse. Aven om
tidigare erfarenheter kan vara till hjdlp sa ar varje kris unik.
Det handlar om att forstd vad som hinder, har hint och vad

som kan héinda for att darefter kunna skapa mening hos andra.
I sociala medier kan man som kriskommunikatér méta andra
anviandare och foljare ndr en situation uppstir. Genom inlédgg,
kommentarer och dterkoppling kan man f& hjilp med att upp-
fatta och forstd situationen for att direfter méta de behov och
forvantningar som finns pa krishanteringen.

Att kriskommunicera i sociala medier handlar om att i dialog
mota andra aktorer for att t.ex. fortydliga information och korri-
gera felaktigheter. P4 hemsidan, i pressmeddelandet, pd bloggen
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och i FAQ:n (*Vanliga frigor”) kan det upplevas enkelt att fi fram
den egna organisationens rost och budskap. Att ha ensamrétt
pd hemsidan skapar en kinsla av kontroll. I sociala medier kan
man i stillet rakna med att den egna rosten och budskapet far
konkurrens av andra roster och budskap. Varje forsok att definiera
vad som hinder eller har hint, moter réster som formedlar helt
andra bilder. Nér verksamheten forsoker framstélla sig som kompe-
tent och i kontroll, kan det férekomma andra réster som forsdker
pdvisa motsatsen. Att vara verksam i sociala medier handlar om
att i interaktion moéta andra anviandare och foljare.

Att hantera en kris eller olycka innebér att via kommunikation
visa handlingskraft och kontroll, ndgot som i sin tur skapar for-
troende for krishanteringsorganen. Det dr inte ovanligt att bristen
pa, eller felaktig, information forvirrar en kris eller skapar en ny
kris. Om man héller tyst om fakta, inte ger ett samlat och kontroll-
erat intryck, ger motstridiga besked, uttrycker sig komplicerat
eller obegripligt och inte svarar pd fragor, kan sittet att kommu-
nicera skapa en ny kris och darmed krivs nya kommunikativa
strategier och angreppssitt.

Krisen som kommunikativ situation

Att hantera en kris kommunikativt handlar om att forsti den
kommunikativa situationen och hur den foériandras, dvs. hur
krisen utvecklar sig och vilka kommunikativa problem som ska
16sas allteftersom.

Forestill dig att det borjar brinna i ett industriomrade néra ett av
stadens storsta flerfamiljsomraden. Branden ér i sig inte ett kom-
munikativt problem, diremot hur organisationen ska hantera
de konsekvenser som branden for med sig, konsekvenser som
dessutom fordndrar sig under krisens gdng. Forst handlar det
om att varna for den giftiga roken, for att sedan informera om
den aktuella branden. I nésta steg har situationen utvecklat sig
till att handla om en snabb evakuering av invdnarna i omradet,
for att dagarna efterat ta stéllning till rapporteringen i medierna
om bristen pd kommunikation under sjdlva hindelsen och vem
som bar ansvaret. Under hela krisforloppet mdste organisationen
parallellt med att gd ut med information, varningar och instruk-
tioner ocksd lugna oroliga invdnare, besvara frdgor och bemoéta
klagomal.
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For att kunna kommunicera effektivt under hela forloppet kréivs
att organisationen kontinuerligt diskuterar den kommunikativa
situationen: vilket kommunikativt problem ska vi 16sa just nu

och pad vilket satt? Har ingdr ocksa att vara uppmaérksam pa néir

nya problem uppstar.

Olika syften

Nir den kommunikativa situationen dr analyserad borjar arbetet
med att bestimma hur problemet ska 16sas, dvs. vad ska vi uppna
och hur ska vi gd tillviga? Krisens art avgor val av kommunikativ
strategi. Ska vi 6ka méanniskors kunskap, skapa eller paverka
attityder och/eller utlosa handling?

Alla texter har ett syfte. I fallet med branden kan det primaéra syftet
med texten vara att 6ka kunskapen hos ldsaren. Det uppndr man
genom att beritta vad det dr som hidnder och vad som gors. Texten
byggs da upp av olika pdstdenden som binds samman till en helhet.
Ett annat syfte kan vara att fi ldsarna att agera pi ett specifikt sitt,
t.ex. att stinga fonster och ventilation. En sddan text konstrueras i
huvudsak med hjilp av uppmaningar. I vissa fall krévs till och med
instruktioner for hur ldsaren ska agera. Da ska texten steg for steg
hjilpa ldsaren att utfora en viss handling. I andra typer av kriser,
t.ex. fortroendekriser, kan huvudsyftet i stéllet vara att be om ursikt
eller att forsvara sig. Texten ska di som helhet kommunicera ett
och samma budskap.

Maénga texter har vanligtvis inte bara ett enda syfte. En text som
syftar till att 6ka lasarnas kunskap kan ocksa behéva lugna samma
lasare. En text som syftar till att utldésa handling kan ocksa vara
tinkt att fungera som en link mellan organisationen och mot-
tagarna av texten. Det ar viktigt att ha klart for sig vilket syfte som
ska vara textens huvudsyfte och vilket som ska vara sekundart.
Den firdiga texten ska sedan spegla det.

Olika malgrupper

Forutom att forstd syftet med texten mdste man som skribent
ocksd veta vem eller vilka som ska ldsa texten. Det &r litt att utgd
fran sig sjdlv eller frdn sin verksamhet ndr man skriver texter.
I fallet med branden publiceras kanske en informativ status-
uppdatering pa Facebook som fokuserar pd vad som hédnder, vad
som kan héinda och vad de som bor granne med branden maéste
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gora. Vart sitt att producera budskap och skriva texter pdverkas
av vart eget sitt att tinka kring det som sker. Som representant
for en verksamhet har man ofta en helhetsbild av en hindelse.
Man informeras 16pande av specialister och presenteras infor
olika mdjliga scenarion. De texter som sedan produceras speglar
ofta det hér helhetsperspektivet.

En text moter emellertid alltid 1dsare som har egna mal med texten,
dtminstone den har typen av texter som ror kriskommunikation.
Nu kan det handla om lidsare med andra kunskaper, sprakformaégor,
annan kulturell och social tillhorighet, utbildning, andra erfaren-
heter, forestdllningar och attityder &n medarbetarna i krisledningen
har. Lasare som kanske tolkar texterna pa ett annat sitt dn vad
organisationen hade avsett. Att kommunicera i en kris krédver att
man sdtter sig in i lasarens syn pad hindelsen. Om det brinner i ett
industriomrdde ndra dér ldsaren och hennes eller hans tvd sma barn
bor, blir forstds den forsta fradgan lasaren stdller sig: hur paverkar
det hir mig och mina barn?

Hur texter uppfattas av sina ldsare paverkas inte bara av i vilken
man texten tar lasarens perspektiv pd hiandelsen utan ocksd av
andra faktorer, t.ex. den trovardighet och legitimitet som organi-
sationen har, eller inte har, nar krisen intraffar.

Tillit och trovardighet

Tillit och trovirdighet ir centrala dimensioner i kommunika-
tionen mellan ménniskor, i synnerhet i hindelse av kris eller
olycka. All kommunikation kan ocksd skapa tillit eller minska
den som eventuellt finns fran bérjan.

For att 1dsarna ska tro pd det skrivna, for att 6ka deras kunskap,
fordndra deras attityder eller fi dem att bete sig enligt specifika
instruktioner madste de lita pd den organisation som kommunicerar.
Att vara en god krishanterare innebdr att man inger fértroende
hos andra och i texter och uttalanden visar att det finns kunskap,
forstielse och empati for de minniskor som drabbats av krisen.
Har kravs ocksé legitimitet, dvs. att det ar “rdtt” instans som
kommunicerar om det som héinder.

Trovardighet ar dock inte bara ndgot som en organisation kan
skaffa sig genom sitt eget handlande — det dr en egenskap som
tilldelas av lasarna eller medborgarna.
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Vilken grad av trovidrdighet en organisation har nir en kris eller
olycka intriffar beror bland annat pa hur man har hanterat tidigare
hindelser. Har din organisation vid en tidigare kris gett intrycket
av att inte ta ansvar, att brista i empati eller har den haft flera olika
talespersoner som kommit med olika uppgifter och budskap, da bar
allmédnheten med sig den bilden av organisationen in i nésta kris.
Och dven i ndsta kris kan trovirdigheten igen forstéirkas eller for-
svagas beroende pd hur man agerar kommunikativt.

Forsmarks kdrnkraftverk valde under hosten 2012 att kommu-
nikativt hantera Greenpeaces intrdng pa kraftverksomrédet via
bl.a. Facebook. Statusuppdateringen i exempel 1 var tinkt som
en kommentar till en artikel om intrdnget som publicerades

pad Greenpeaces hemsida. Den hir statusuppdateringen vickte

starka reaktioner, fraimst i de traditionella medierna.

2 Forsmarks kirnkraftverk
. den 10 oktober 2012

I sjdlva verket campade Rasmus och Atte under takstolarna i en
barack pd ett stallverk som haller pd att byggas och som aldrig
har varit i drift. Ett nybygge som inte ens dgs av Forsmark och
som ligger en kilometer rakt ut i skogen, utan ett enda staket att
kldtira dver. Imponerande Greenpeace. Verkligen.

Exempel 1.

Det som skapade diskussionerna handlade inte sd mycket om att
Forsmark valt att kommentera utspelet frdn Greenpeace utan
snarare stilvalet, dvs. att anvinda ironi i yttrandet: Imponerande
Greenpeace. Verkligen. I Forsmarks fall, tillika hela kdrnkrafts-
industrin, bygger trovirdigheten till stor del pd att kontinuerligt
konstruera bilden av eller profilera sig som ett féretag med god
sikerhet. Aven om syftet med statusuppdateringen var att visa
att Forsmark hade kontroll éver intrdnget, dvs. att intrdnget
egentligen aldrig var ett intrdng, signalerade ironi som stilval
snarast en spricka i kontrollen. Den professionella tonen som
utmarkt tidigare inldgg havererade och den ”vanliga manni-
skan” kunde néstan ses trycka i frustration pd tangentbordet.

Sa hér i efterhand kan vi sdga att ironi i den aktuella kommunika-
tiva situationen var ett timligen misslyckat stilval. Detta trots att
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uppdateringen fick relativt minga gilla-markeringar och uppskatt-
ande kommentarer. Det var ett exempel pad dilig krishantering

eftersom agerandet pd Facebook utvecklar den aktuella krisen till

att (ocksd) rora sig om en kommunikativ kris. Fran att kommunika-
tivt enbart ha beh6vt hantera Greenpeaces intrdng med malet att
kommunicera budskapet "fortsatt god sdkerhet”, hamnar man som
foretag i medierna och fér diskutera, och férsvara, stilval och ton.

Foérutom att valet av ironi ger intryck av affekt och betonar mot-
siattningen mellan tva organisationer i konflikt, sd skapar stilvalet
en ton i trdden som kan vara problematisk for féretagets image
i stort. Har hittar vi bland kommentarerna yttranden som t.ex.
”Greenpeace. Javla tomtar”, “hahaha javla dsnor”, ”Javla hippies”,
“haha keep up the good work green fucks AA”, “Vilka javla idioter.
Skaffa ett liv for fan!”. Forsmark blir sd att siga medskapare till en
viss typ av spraklig gemenskap som man eventuellt inte vill tillhéra
som foretag. Atminstone inte om man vill identifiera sig med vir-
den som t.ex. kontroll, sikerhet, ansvar, trygghet och legitimitet.

For att bevara trovirdigheten under en hel kris bér en organisa-
tion krisen igenom visa pa fornuft, god karaktir och empati — i

synnerhet for de drabbade. For att kunna goéra det mdste man

inom organisationen diskutera vilka strategier som &r bast limpade
for att uppnd det man vill med texterna. Skribenten ska sedan

veta vilket budskap som ska kommuniceras och hur budskapet
ska klds med ord. I Forsmarks fall hade en sakligt skriven text

troligtvis haft en béttre effekt da den inte hade signalerat affekt

utan snarare fornuft.

"“Forfluget ord kan aldrig tas i vingen”

En myndighet eller kommun ér alltid en myndighet eller kom-
mun oavsett om de hir skriver via sociala medier, dvs. betrider
en arena av halvinformell karaktir. Vad och hur du kan skriva
avgors av vem du representerar och vilka “regler” som géller for
den organisationen.

Vissa forsok att anpassa sig sprakligt efter vad organisationen

upplever som allmdnna normer for en viss sprikgemenskap, kan
av mottagarna tolkas som en 6verdriven anpassning och darmed
bli 16jevickande eller instdllsamt. Det var vad som hédnde nir SJ
for ndgra ar sedan valde att skriva kram i kommunikationen med
kunderna pd Twitter. F6ljarna reagerade framst mot den relation
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mellan foretaget och kunden som sittet att uttrycka sig gav sken
av. Vid andra tillfillen som t.ex. i Forsmarks fall rorde sig den
kritiska diskussionen bdde i uppdateringens kommentarfilt och
i medierna snarast om det var passande eller lampligt att anvinda
ironi. Vad far ett foretag eller en myndighet sdga och i det hir
fallet hur far de siga det? Ar det tillitet for en organisation att
agera i affekt? Nar bryter val av uttryckssidtt mot de osynliga
overenskommelser som géaller?

Hur man sprikligt kan bete sig i ett sammanhang dr dirmed inte
lika for alla anvindare. Aven om du vill anpassa dig efter den

sprakgemenskap du tycker dig ingd i, ar det inte sidkert att alla
anvandare eller, i forlingningen, intressenter utanfor den direkta
Facebook-kretsen accepterar dina, och dirmed din organisations,

forsok. Sittet att anvdnda spraket styrs sdlunda av normer och

regler — ibland olika regler for olika aktorer.

Skriftlig kommunikation i sociala medier handlar inte bara om
att skriva ned ord i syfte att formedla ett visst innehdll. Utan det
handlar ocksd om regler som madste foljas, attityder och vérde-
ringar, méinskliga moten, konkurrerande tolkningar och bildandet
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av gemenskaper. I sociala medier ar det 1dtt att som skribent tro
att fo6ljarna, de som bekriftar det du skriver med kommentarer
och gilla-markeringar, utgor "hela virlden”.

De som har valt att f6lja en myndighet eller kommun delar ofta
organisationens virderingar — eller inte alls — och utgor darfér
ett viktigt nidtverk. Den hir typen av gemenskaper &r viktiga i
hindelse av kris. Det dr som sagt ett sitt att sprida information,
skapa attityder och underhadlla viktiga relationer med anviandare
som i sin tur kan fora organisationens talan i andra nitverk och
gemenskaper. Men du skriver inte bara for dem som ingdr i den
nirmaste gemenskapen pé t.ex. Facebook och Twitter. Statusupp-
dateringar eller Twittermeddelanden kan snabbt — pa gott och
ont — delas vidare till andra f6ljare eller anvindare, men ocksé
spridas till andra sammanhang som t.ex. tidningar, radio och TV.

En myndighet eller kommun ingdr i flera olika sammanhang
och har flera mélgrupper att ta hinsyn till. Forutom de som &r
direkt berorda av krisen eller olyckan — specifika grupper eller en
allminhet — sd kan det handla om organisationens egen personal,
intresseorganisationer, andra myndigheter och offentlig verk-
sambhet, politiker pd sdval lokal, regional som nationell niva,
journalistkdren for att ndmna ndgra. Att skriva i sociala medier
dr, trots kénslan av att ibland ingd i en specifik nidra gemenskap,
att skriva i offentligheten.

Fordelen med att skriva i sociala medier till skillnad frén traditio-
nella kanaler &r alla direkta reaktioner som ges pd inlaggen. Den

snabba responsen visar hur ldsarna uppfattar det som skrivs och

det gor det mojligt att bemota kritiska roster och fortydliga det

som dr otydligt. Men kom ihdg att inte radera inldgg som orsakar

en stortflod av kommentarer eller som far snabb spridning. Det ar
bittre att gora avbon, for ett mindre lyckat inldgg forsvinner inte

utan fir snabbt ett eget liv i offentligheten.

De ibland stokiga natverken

Den sprékliga aktiviteten i sociala medier utmarks av polyfoni,
dvs. mdnga roster, olika roster och olika aktorer vill vara med
och skapa mening, definiera fragor, hindelser och verkligheten
utifrdn olika perspektiv. Men ocksd sddana som bara “trollar” for
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att stélla till oreda och provocera. Att kommunicera och inter-
agera i sociala medier kan liknas vid ett flerpartssamtal. I snabba
och korta inldgg med informella roster ar det litt att lita sig dras
med in i det specifika samtalets jargong och tillfalligt tappa sitt
yrkesjag som skribent. I en kris eller olycka agerar du emellertid
som representant for en specifik verksamhet. D& giller det att
forhélla sig professionellt bdde till det man sjélv skriver och till vad
andra skriver. Tank sd har: hur skulle du uttrycka dig om personen
satt mitt emot dig och en journalist satt bredvid och spelade in hela
samtalet? Vad kan du da sdga som representant for din verksamhet
och hur kan du sédga det?

I flerpartssamtalet konkurrerar ocksa flera deltagare om att sitta
agendan. Det dr litt att som skribent for en verksambhet tro att det
med automatik dr verksamhetens budbirare som har foretride
ndr det giller definitioner och tolkningar. I hdndelse av en kris
eller olycka kan man som kommunikator emellertid stota pad andra
aktorer som dr pa plats och via bild, text, ljud pa Facebook, Twitter,
Instagram eller Youtube uppdaterar vinner (och eventuellt all-
ménheten) om det som hidnder. Andra foljare har hort rykten som
de girna bidrar med. Och ater andra som oavsett hindelse driver
vissa bestimda asikter.

Inom forskningen om kriskommunikation betonas vikten av
snabb kommunikation.! En professionell skribent bér dock ta ett
djupt andetag innan han eller hon gar i svaromal i en uppblossad
debatt pd Facebook eller Twitter. I sociala medier ar ibland
debatten hogljudd. Vissa kommentarer madste sjdlvklart bemotas
av ett krishanteringsorgan. Det kan rora fakta som inte stimmer
eller ndr f6ljarna i sina svar visar att de missuppfattat eller inte
forstatt tidigare inldgg. Andra kommentarer bér man didremot
helt bortse ifrdn eller 1ita de andra f6ljarna hantera, t.ex. de del-
tagare som “trollar” eller som driver vissa dsikter som inte har
med hédndelsen att gora. Att ge sig in i en diskussion som inte ror
den aktuella situationen tar tid, kraft och resurser.

1. Se t.ex. Kriskommunikation av Falkheimer, Heide och Larsson, 2009.



Skrivprocessen
I en kris
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3. Skrivprocessen i en kris

Att skriva till vardags kan ibland vara en ganska ldngsam process,
dven om det handlar om inlidgg som ska publiceras i sociala
medier. Forst ska man ta reda pd vem eller vilka som ska lasa texten,
och varfor. Hur pdverkar det val av ord, ton, meningsbyggnad och
disposition? Man skriver, sdllar, sorterar, skriver igen, skriver om
och skriver till. Oftast hinner man bearbeta texten nigra ginger:
flytta om meningar, dndra tilltal och ldgga till en rad, korrektur-
ldsa och korrigera. Kanske hinner texten diskuteras med den
ndarmaste kollegan innan den publiceras eller skickas vidare.

Under ett krisforlopp ser processen nistan likadan ut, men nu
ska den gé snabbare och inbegriper vanligtvis dn fler aktorer,
béde fran den egna verksamheten och, beroende pa typ av hindelse,
ocksa fradn andra organisationer. Som skribent i en kris behdver
du séllan pé egen hand analysera situationen och fatta beslut om
kommunikativa strategier och budskap. Uppdraget dr daremot
att snabbt producera de texter som p4d ett tydligt, enkelt och
effektivt sétt realiserar de méal som texterna dr tinkta att na.

I ett krisforlopp med manga aktorer kan det ibland vara svart
att komma 6verens om hur en kris ska hanteras. Det kan vara
manga som tycker och tolkar. For att dstadkomma bra texter
kravs att ledningen beslutat om vad som ska sidgas (budskapet)
och pa vilket sitt (val av kommunikativ strategi). Det ska sedan
resultera i en text som tydligt och enkelt representerar bud-
skapet och som sprdkligt tar hdnsyn till ldsarna och syftet med
texten. Om det dr flera skribenter som ansvarar for textproduk-
tionen boér man regelbundet diskutera t.ex. ordval. Att anvinda
samma centrala ord och uttryck i de olika texterna okar intrycket
av konsekvens och tydlighet.

Det finns dven andra faktorer som kan pdverka utformningen
av texten. Det kan handla om hur organisationen vill 1dta, dvs.
val av stil och ton; tid och plats; val av kommunikationskanal;
de begransningar och mdgjligheter kanalen har. Att skriva en text
som ska publiceras pd t.ex. Facebook eller Twitter handlar om
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att i ett specifikt sammanhang meddela ndgot till ndgon. Det ska
goras med ett visst innehdll, i en viss ordning, med vissa ord och
pAa ett visst sitt.

Budskapet

Budskapet — den huvudtanke som en text ska kommunicera — ska

kunna formuleras i en eller ett par meningar, inte nédviandigtvis
samma meningar som man sedan anvdnder sig av i den faktiska

texten. Det hir 1iter enklare dn vad det ofta dr. [ en grupp dar det
finns manga olika viljor, tolkningar och kompetenser kan det vara
svart att prioritera vad som &r det “viktigaste”, dvs. vad lisaren ska
veta efter att ha ldst texten. Man slits mellan olika budskap, och vill
i en och samma text ofta fi med allt.

Ju mer kunskap man har om ett &mne, desto svarare brukar det
vara att sdlla bland all "nédviandig” information. Att ta fram ett
huvudbudskap innebar alltid en prioritering — att bestimma sig
for vilket budskap som just nu bast passar den kommunikativa

situationen och inte vad som komma skall.

Att prioritera ett budskap framfor andra innebdr ocksd att vilja
bort information. Mer information &r inte alltid bittre, inte fran
ett mottagarperspektiv och speciellt inte i en situation som kriver
enkel och tydlig kommunikation. Flera budskap pa en och samma
gdng i en text 0kar otydligheten. Speciellt ndr budskapen i texten
inte dr entydiga utan till och med sdger emot varandra. I en kris ar
arbetet med budskapsformulering ndgot som upprepar sig under
krisens samtliga faser. Beroende pd hur krisen utvecklar sig ska
nya texter skrivas och nya budskap formuleras.

I exempel 2 hittar du inledningen till en lingre text som publice-
rades pd Halmstads kommuns hemsida i samband med branden i
oljehamnen hosten 2012. Som ldsare moéter man texten bland annat
genom att klicka sig vidare frdn kommunens Facebooksida. Fundera
over vad budskapet med texten dr. Vad vill man att vi som ldsare
ska veta efter att ha list inledningen? Ar det méjligt att formulera
budskapet i en enda mening?

I den hér texten skulle huvudbudskapet kunna vara: Just nu dr brand-
roken (0ver Halmstad) inte farlig. Det dr i alla fall vad ldsaren snabbt
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Medicinsk information med
anledning av branden i Halmstad

Branden i Halmstad hamn pagar annu. Rékutvecklingen ar fortfarande
kraftig och réken kan innehalla nitrésa gaser och klorgas. Réken kan
ocksa innehalla syror. Matningar av brandréken visar laga halter av
nitrésa gaser och klorgas, under skadlig niva. Réken kan ocksa
innehalla syror, som mats som ph-varde. pH-vardet har varit normalt
vid de métningar som gjorts pa regnvatten.

Exempel 2.

borde fa veta. I en kris bor ett 6vergripande mal vara att med varje
text fordndra situationen for lasaren. Att lidsaren med hjilp av

texten ska gd frdn okunskap till kunskap, fran otrygghet till trygg-
het. I texten ovan kan man ana att syftet med texten &r dels att 6ka

ldsarens kunskap, dels att lugna. Det som stéller till det for skri-
benten i den hér texten &r viljan att redan pd budskapsnivdn vara
sa exakt och precis som majligt. Aven om réken i nuliget ir, eller
inte dr, farlig sd kan den bli det, dvs. den kan innehdlla nitrosa gaser och
klorgas och den kan ocksd innehdlla syror.

Som ldsare dkar texten i exempel 2 knappast min kunskap, mest
pé grund av det komplexa sprakbruket, och jag blir dessutom inte
speciellt lugnad. Oftast dr det just experter med mycket kunskap
som har svérast att i en enda mening konkretisera en huvudtanke.
I texten kan vi urskilja tvd budskap (minst) som till viss del kon-
kurrerar med varandra: Just nu kan brandroken éver Halmstad vara
farlig och det dr den men inte pd ett farligt sdtt. Hir maste skribenten
prioritera ett av budskapen som huvudbudskap. Ar réken farlig
eller inte farlig just nu?

Att vilja ut ett budskap som huvudbudskap utesluter emellertid
inte att man sedan i den faktiska texten kan ta med fakta och
synpunkter som antingen stédrker, utvecklar eller nyanserar det
som pdstds. I texten i exempel 2 kan det ju vara viktigt att fa med
att all brandrok kan vara farlig for hilsan. Det giller bara att inte
forsoka gora allt samtidigt utan att innehéllsligt separera huvud-
tanken frdn textens ovriga fakta och stdndpunkter.
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Fordelen med att kriskommunicera i sociala medier ir att en
organisation snabbt och relativt ofta kan uppdatera vad som

héinder, vad som gors och hur allmidnheten pédverkas. Ett sddant
hir inldgg har troligtvis foregdtts av andra uppdateringar med
budskapet: vi vet dnnu inte om réken dr farlig. Och kan foljas av

ytterligare inldgg med budskapet att nu dr roken farlig.

Att utveckla innehallet

Nar budskapet dr formulerat, dvs. det som ldsaren i forsta hand ska
veta efter att ha list texten, borjar arbetet med att vilja ut évrigt
innehall (fakta och stdndpunkter) som tillsammans med budskapet

ska utgora textens innehdll. Vad och hur du véljer att utveckla

texten beror pd vad den ska 6vertyga ldsaren om. Ska ldsaren in-
stimma i den bedémning av liget som myndigheten eller kommu-
nen gor, tycka att ni tar ansvar eller syftar texten till att 6vertyga

ldsarna om att de bor agera pé ett visst satt?

Det finns olika sitt att utveckla huvudbudskapet. Ett sitt dr att stdlla
fragor till sjalva huvudtanken. Om vi utgdr frdn budskapet ovan:
Just nu dr brandroken over Halmstad inte farlig kan ldsaren t.ex. fundera
over hur vet ni det (vad gor ni?)? Lasaren kan ocksa fundera dver om
brandréken kan bli farlig (vad hdnder/kan hdnda?)? Utvecklar vi huvud-
tanken genom att besvara dessa fradgor far vi f6ljande innehall:

Just nu ar brandroken som ligger dver delar av Halmstad inte farlig.
Men laget kan forandras. Nivderna av giftiga amnen mats regelbundet.

Det hir ar ett innehdll som i sin tur kan utvecklas. Antingen kan
man specificera innehdllet &n mer eller hélla informationen,
som i exemplet, pd en mer generell nivd. Mottagarnas behov
avgor, inte ditt perspektiv som expert. Behover ldsarna veta vilka
gransviarden som giller eller vilka giftiga gaser och syror som
kan finnas i réken? Hur branden kan utveckla sig? Eller vad som
hinder/kan hinda néir liaget forandras? Vad tycker den som bor
granne med roken ir viktigast att veta? Ja, kanske att inldggen
hela tiden uppdaterar mig som lisare med ny information:
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Just nu ar brandroken som ligger dver delar av Halmstad inte giftig.
Men laget kan forandras. Nivaerna av giftiga amnen mats regelbundet.
Vi uppdaterar informationen har pa Facebook kontinuerligt.

I en sddan hér situation som en vdldsam brand med kraftig rok-
utveckling och eventuellt giftiga gaser kan ldsaren ocksd ha dn
fler fragor: till exempel om jag nu utsitts for den kraftiga roken
— oavsett om den &r farlig eller inte — vad ska jag di gora (vad ska

jag gora?)? Och hur vet jag att jag har drabbats? (vad hdnder dd/
hur pdverkas jag?)? D& kan textens innehdll byggas ut &n mer med
bland annat uppmaningar:

Just nu ar brandroken som ligger over delar av Halmstad inte farlig.
Men ldget kan forandras. Nivderna av giftiga @mnen mats regelbundet.
Vi uppdaterar informationen har pa Facebook kontinuerligt.

Brandrok ar i sig aldrig hdlsosamt. Undvik att vistas i narheten av rok.
Stang fonster, dorrar och ventilation och stanna inomhus.

Kontakta 112 om du trots allt utsatts for kraftig brandrok och fatt svart att andas.

Det finns dven andra frdgor man kan utgd ifrdn for att utveckla
textens huvudtanke. Ar det ett hindelseférlopp som ska beskrivas
kan du anvinda dig av frdgor som svarar pd vem, vad, hur, var,
ndr, varfor och pd vilket satt? Beroende pa krisens art kan du ocksa
anvianda tiden som utgdngspunkt for dina frdgor: Vad har ni gjort?
Vad gor ni nu? Och hur ska ni gora/bete er i framtiden? Andra
utgdngspunkter for att utveckla innehdllet kan vara att svara pa
frdgor som ror t.ex. orsak, konsekvenser, grad, hinder, mojlighet
och fordndring. Innehéllet i texten bor utvecklas i enlighet med
de frégor ldsaren kan tdnkas stélla. Inte i férsta hand vad du som
skribent tycker borde finnas med i texten.

Hur mycket texten kan utvecklas beror pé i vilket nidtverk organ-
isationen dr aktiv. P4 Twitter har du max 140 tecken. Hér skriver
du inldgg som kommunicerar huvudbudskapet eller inligg som
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syftar till att leda ldsaren vidare till en annan webbplats, t.ex.
hemsidan och en lingre text. Aven om det finns obegrinsat med
utrymme pa andra webbplatser giller det att vara forsiktig med
att skriva for 1dnga texter. Det dr varken anvidndarvéanligt eller
tillgdngligt. Inte heller Facebook som nétverk ar optimalt for
ldngre texter. Facebook handlar om snabba uppdateringar och
korta inldgg. Har kan maélet vara att inte skriva mer dn att hela
texten syns i flodet.

Tva satt att ordna innehallet

Nar du vet vad texten ska innehdlla dr nésta steg att vdlja hur inne-
hillet ska ordnas — vad ska placeras forst i texten, vad ska komma
i mitten och hur ska den avslutas. Det finns flera olika sitt att
strukturera innehdllet i en text. Det vet den som dr van att skriva
nyheter, pressmeddelanden, handlingsplaner, beslut, utredningar,
rapporter eller PM. Du viljer det sitt att strukturera innehdllet
som bist passar syftet med texten. I den hir boken kan du ldsa om
tva sitt att ordna innehéllet: det viktigaste forst eller steg for steg.

Viktigaste forst

I kriser kan det vara effektivt att ordna innehallet emfatiskt, dvs.
att borja med det “viktigaste forst”. Det dr en dispositionsprincip
som passar for att rapportera om nyheter och hindelser. Bérja med
det som intresserar ldsaren mest (viktigaste forst) och avsluta med
det som dr minst viktigt. Det hér ar en princip som dessutom pas-
sar sociala nidtverk som t.ex. Facebook och Twitter. Pa Facebook ska
lasaren kunna fi reda pa det viktigaste i ett inldgg utan att behéva
klicka p4 visa mer, och pad Twitter dr utrymmet dn mer begransat.

Exempel 3 dr ocksd hamtat frdn Halmstad kommuns Facebooksida.
Det &r det forsta inldgget som rapporterar om branden i hamnen.
Hér kan vi forst ldsa om vad som hdnder: En kraftig brand har under
kvdllen brutit ut... Sedan far vi veta vad som kan hdnda, dvs. att bygg-
naden kan explodera, splitter kan flyga, rutor kan spriackas och
giftiga gaser kan bildas. Direfter fir den som bor inom ett visst
omrdde veta vad han eller hon ska gira (stanna inomhus men héall
dig borta frin fonsterrutor) och sist i texten berittas att inform-
ationen kontinuerligt kommer att uppdateras.

Skribenten har, enligt det egna makroperspektivet pd hindelsen,
ordnat innehdllet genom att borja i det stora och att avsluta
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Halmstads kommun
den 21 september 2012

En kraftig brand har under kvdllen brutit ut pa Hanson och
Mahring i Halmstads hamn. I byggnaden som brinner finns
kemikalier som kan explodera vid upphettning. Vid en explosion
flyger splitter upp till 1000 meter vilket paverkar hela
hamnomradet. Tryckvdgen vid en explosion kan dven spricka
rutor pa langre avstidnd och giftiga gaser bildas.

Personer boende utmed kuststrickan frAn Stenhugaeriet till Gstra
stranden uppmanas att halla sig inomhus och borta i fran
fonsterrutor som kan riskera att spricka av trycket. Mer
information om handelseutvecklingen kommer kontinuerligt
uppdateras pd halmstad.se och via FB-sidan.

Exempel 3.

med det som giller for lisaren. Det kan for dem som ir insatta i
situationen verka bdde logiskt och foérnuftigt att disponera inne-
hallet pi sé vis, men principen “viktigaste forst” ska forstis som
“viktigaste forst” for lasaren.

Att utgd frn ldsarens behov och syfte med texten innebaér alltsd
att det som ar viktigast for lisaren ska komma forst i texten, forst
i stycket och forst i meningen. Om vi intar ldsarens perspektiv far
vi i stillet en text med samma innehdll men med en till viss del
ny struktur:

En kraftig brand har brutit ut i oljehamnen i Halmstad. Du som bor utmed
kuststrackan... bor stanna inomhus och ga undan fran fonster. Risken for
explosioner ar stor. Explosionerna kan sprida splitter upp till 1000 meter.
Tryckvagen kan spracka rutor pa langre avstand. Giftiga gaser kan bildas.
Vi uppdaterar kontinuerligt om...

Aven hir inleds texten med att beritta for lisaren vad det dr som
hdnder, men fortsitter direfter med att direkt beritta hur det hir
paverkar ldasaren (hur pdverkar det hdr mig?). Nar lasaren vet pa
vilket sdtt situationen kan pédverka eller pd vilket sétt informationen
har betydelse for den egna personen, ir lisaren beredd att ta till



Skrivprocessen i en kris 31

sig textens Ovriga innehdll om varfor jag ska gora det, vad som kan
hédnda och vad som hdnder sedan.

Forutom att inleda texten med det “viktigaste forst” sd bor man
ocksé disponera innehdllet pd samma sitt i varje stycke och mening.
Ett sitt att gora det dr att placera den viktigaste meningen forst
i varje stycke och det viktigaste ordet, t.ex. brand, explosioner,
tryckvag och gaser sd tidigt som mdjligt i varje mening. D3 far
ldsaren snabbt reda pé vad texten handlar om.

Steg for steg

I vissa typer av kriser och i vissa inldgg vill man kanske aterge ett
forlopp i den ordning som det utspelade eller utspelar sig. D4 passar
en kronologisk disposition bast. En kronologisk struktur dir tids-
aspekten leder ldsaren framat i texten ar ocksé lamplig att anvanda
sig av ndr man vill fi ldsaren att gora ndgot i en viss ordning. Bra
instruktioner kraver ndmligen att alla steg finns med, ir tydliga
och foljer en viss ordning. Var inte rdadd for att bli 6vertydlig nir du
skriver en instruktion! Lasaren ska aldrig behova tdanka sjalv utan
varje steg ska finnas med i instruktionen. Det hir ar dn viktigare
i hindelse av kris nidr méanniskor kan vara oroliga eller rddda och
formdgan att 1ldsa och f6lja instruktioner kan paverkas.

Anvind korta, enkla meningar, uppmaningar och du-tilltal nir syftet
ir att fi ldsaren att géra nagot. Det okar tydligheten. Annu tydligare
blir det om du dessutom anvinder dig av en punktlista (eller en
numerisk lista) dar varje steg fir en egen punkt (eller nummer).

Att tanka pa nar du utformar en instruktion:
e GOr en punktlista.

o Beskriv ett steg i taget.

o Skriv korta och enkla meningar.

e Anvand uppmaningar.

« Tilltala Iasaren med du.
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Om det finns tid dver — testa gidrna din instruktionstext pa ldsare
utanfor den nirmaste gruppen. Det ir ett bra sitt att uppticka
innehallsliga luckor i texten som i sin tur stéller till problem for
den som ska f6lja instruktionen. I vissa fall kan det dven vara
nodvindigt att komplettera med bilder eller &nnu hellre med en
instruktionsfilm. Det dr idag tdmligen enkelt att filma och dela
med sig av filmer via t.ex. Facebook. Det ir inte bildkvaliteten i
sig som avgor hur instruktiv filmen dr — den maste pé ett tydligt
och pedagogiskt sitt visa momenten steg for steg.

Det finns forstds ocksd andra principer man kan anvéinda sig av
for att strukturera innehdllet i en text, men det handlar hela
tiden om att vilja den struktur som bist passar syftet med texten.

Stil — ord och ton

Nér budskapet ar avgrdnsat och innehdllet ordnat i en viss struktur
ar det dags att reflektera dver stilen. Att vilja stil handlar om att be-
stamma hur ett innehéll ska uttryckas, vilka ord som ska anvidndas
och vilken ton texten ska ha. Stilvalet pdverkas inte bara av att det
ar pd Facebook eller Twitter som inldgget ska publiceras utan ocksa
vad budskapet ér, vilka som berors och hur organisationen vill upp-
fattas. I en kris, eller vid en olycka, kan ord och ton anvidndas for att
forstirka krisen, mildra den men ocksé for att bara spegla den. Det
gdller att vilja en stil som passar eller dr limplig i sammanhanget.

Forst nagot om ord

Det dr genom orden du kommunicerar till ldsaren vad de ska veta,
kunna, tycka, kdnna och gora. Orden ska gora texten begriplig for
lasaren. De ska tydliggora vad texten handlar om och lyfta fram de
vdarden som den verksamhet du representerar anser centrala. Men
de ord som viljs kan ocksd, pa gott och ont, beritta for lisaren om
organisationens kompetens och férkunskaper. Orden visar ocksd
hur ni betraktar, eller virderar, en handelse, ett ting eller en person.

Att vilja ord handlar inte bara om att formedla ett innehdll utan
ocksd om att definiera vad som pdgédr, och att gora det utifrn ett
visst perspektiv i syfte att skapa mening. Det handlar om att vilja
ord som underlittar for lasaren. Det giller ju att den som méoter
texten ska forstd vad den handlar om.
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Nyckelord

Nyckelord ar ord som berédttar for lisaren vad inldgget handlar
om. De utgors oftast av substantiv (ord man kan sitta en eller
ett framfor) och bor vara sd konkreta som mdjligt for att texten
ska uppfattas tydlig. De ska ocksd i en emfatiskt disponerad text
("viktigaste forst”) placeras sd tidigt som méjligt i varje mening.

En kraftig brand har brutit ut i oljehamnen i Halmstad. Du som bor utmed
kuststrackan... bor stanna inomhus och ga undan fran fonster. Risken for
explosioner ar stor. Explosionerna kan sprida splitter upp till 1000 meter.
Tryckvagen kan spracka rutor pa langre avstand. Giftiga gaser kan bildas.
Vi uppdaterar kontinuerligt om...

Nyckelord kan du anvdnda for att beskriva orsakerna bakom,
eller for att forklara ett visst skeende (d&d, nu och i framtiden),
en handling, ett tillstdnd eller en kénsla, t.ex. en brand har brutit
ut, explosionerna kan sprida..., tryckvigen kan spricka..., giftiga
gaser kan bildas... osv. Ar nyckelorden for abstrakta, diffusa eller
vaga upplever lasaren att det dr oklart vad texten har att sdga
eller att texten inte siger ndgot 6verhuvudtaget.

Aven under tidspress bor du ligga tid pa att ta fram nyckelord.
Foérutom att nyckelorden tydliggor vad texten handlar om, under-
lattar de ocksd ldsningen. I ett lingre inldgg pa t.ex. Facebook
kan det vara effektivt att ordagrant upprepa de viktigaste nyckel-
orden for att tydliggora vad texten handlar om. Identiska upprep-
ningar kan dven fungera i en kortare text for att skapa entydighet,
t.ex. explosion, explosion(er).

Om ni ar flera skribenter under en kris bor ni besluta om vilka
nyckelord ni ska anvinda er av under krisens forlopp. Att samtliga
skribenter och kommunikatérer anvinder samma nyckelord i en
kris ar ett satt att tydliggdéra vad som hander och pé sd vis ocksa
definiera, och skapa mening i, vad krisen handlar om. Forsmarks
kommunikatérer anvinde t.ex. i sina uppdateringar ett i svenska
spraket vl definierat ord som nyckelord (intrdng) och en identisk
upprepning av ordet i varje inligg utan bestimningar gav ett en-
tydigt och konsekvent intryck i hur man definierade situationen.
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I andra sammanhang och beroende pa vilken roll man har i det
som sker kan det emellertid vara mer effektivt att vid sidan av
nyckelorden ocksé arbeta med olika bestamningar, synonymer
och omskrivningar. For att Greenpeace skulle kunna 6vertyga all-
maénheten om sin definition av det egna agerandet behévde de for-
klara vad nyckelordet stresstest innebar och vilka virden det stod
for. Det gjorde man genom att anvidnda sig av omskrivningar som
ett fredligt test av sdkerheten och denna fredliga aktion 2. I en situation
som vid branden i Halmstad kunde skribenterna vélja att beskriva
situationen som roken ligger tjock och att brandroken var kraftig utan
att variationen paverkade ldsarnas forstdelse av situationen.

Inom en organisation bér man vara 6verens om vilka bestimningar,
synonymer och omskrivningar som ska anvindas. Aven om ord-
boken definierar ett ord innehdllsmissigt pd samma sitt har ju
synonymer ofta olika viardeladdningar. Det ar inte heller en god idé
att vixla mellan olika synonyma uttryck for samma innehdll om
texten ska ldsas av medborgare med bristande kunskaper i svenska.

Viirdeord

Med virdeord kan du kommunicera viarden som din krislednings-
grupp vill ge uttryck for. Oavsett typ av kris bor virdeorden viljas
med omsorg. De ska vara konkreta och betyda ndgot ”pa riktigt”.
Undvik floskler, klichéer, tomma eller allt for abstrakta och darmed
intetsdgande ord som inte sdger ldsaren ndgot. Sddana ord blir
bara ett brus som anvindarna scrollar sig forbi.

Det giller ocksa att vdlja viardeord som mottagarna forknippar
eller kan férknippa organisationen med. Illa valda virdeord kan
snarare forvirra en kris dn mildra den. Anvindarna scrollar sig

dé inte lingre forbi inldgget utan i stdllet drunknar man i flodet
av arga, irriterade, ironiska och skadeglada roster. I alla typer av
héndelser ska virdeord viljas som mottagarna ocksd upplever
vara forankrade i verkligheten.

I vissa typer av kriser eller olyckor kan det finnas specifika virden
en organisation girna vill 6vertyga mottagarna om, t.ex. ansvar,
sdkerhet, trygghet, fortroende och kontroll. I stéllet for att anvanda de
faktiska orden som kan upplevas abstrakta och dirmed néstan

2. http:/lwww.greenpeace.org/sweden/se/nyheter/nyheter/Darfor-stresstestar-vi-karnkraftverken/
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betydelseldsa, kan det vara mer effektivt att anvdnda andra ord
som indirekt syftar till att 6vertyga om de virden man vill kom-

municera. Ett sdtt att gora det dr att berdtta vad organisationen
g0Or och hur man gor det. Men kom ihdg att alltid utgd frin lasa-
rens perspektiv. Om du dr ovan att skriva under tidspress, bor du

alltid ha ett par viardeord att utgd frdn som ledord.

Ett bra exempel pd hur en text indirekt kan skapa en bild av en
verksamhet som tar ansvar och har kontroll 6ver liget ar inldagget
i exempel 4 frdn Halmstads kommuns Facebooksida.

Halmstads kommun
den 23 september 2012

Vi 3r medvetna om att roken ligger tjock Gver bland annat
Fyllinge och Eurostop. Ga inomhus, sting dirrar, finster och
ventilation. Vistas inte i riken. Matvardena visar inte pa n3gra
hiiga nivaer av giftiga dmnen, men brandrdk ar aldrig hdlsosam.
Vi mater kontinuerligt.

Exempel 4.

Héar anviands ord som uppmanar (gd inomhus, stdng, vistas), lugnar
(mdtvdrdena visar inte pd ndgra higa nivder av giftiga dmnen) men ocksd
varnar ldsaren (brandrék dr aldrig hdlsosam). Orden anvinds ocksd
for att tala om for ldsaren att verksamheten har ldget under kontroll:
Vi mdter kontinuerligt.

Fackord och frammande ord

Om anvdndningen av nyckelord och vardeord kan tydliggora inne-
hallet i en text kan fackord och fraimmande ord snarare forsvira
samma ldsning, &tminstone om ldsaren inte kan de fackord som

anvinds eller om de frimmande orden i texten i allminhet kan

anses svara och komplexa.

Nar du vinder dig till en heterogen malgrupp, t.ex. en allméinhet,
ska du anvidnda ett lattillgingligt ordforrdd. Exempel 5 dr en del
av en text som publicerades pd Halmstads kommuns hemsida i
samband med branden i hamnen 2012. Lasaren kunde ocksi moéta
texten via klickbar link pd kommunens Facebooksida.
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Skadeverkan: Brandrok ar retande och kan ge irritation i| dgon, nasa och mun.

Nitrisa gaser kan ocksa ge lindriga imitationssymtom fran dgon och luftvigar.
Avsaknad av dessa retningssymtom utesluter inte senare allvarlig
sjukdomsutveckling.

De allvarliga effekterna av kraffig exposition for nitrdza gaser ar kemisk
lunginflammation och svar andndd, pneumonit och lungddem. Symtomen kan
upptréda flera timmar (upp till 54 sent som 48 timmar) efter att man utsatts for rik.

Exempel 5.

Ordvalet i exempel 5 dr en konsekvens av skribentens medicinska
perspektiv pd farorna med branden. I férsta meningen hittar vi
frasen retande och kan ge irritation. I texten markerar ordvalet att det
finns en medicinsk betydelseskillnad mellan retande och kan ge irri-
tation. Fragan ir om lisaren tillika lekmannen uppfattar skillnaden
och dessutom vet vad skillnaden innebdr? Vi hittar i textstycket
ocksd fackord som nitrdsa gaser, kemisk lunginflammation, pneumonit
och lungdédem. Ord som kriver att lisaren har en viss medicinsk
kunskap for att till fullo forstd. Frimmande ord som exposition gor
texten an krdngligare. Ordet anvdnds dessutom i det hir samman-
hanget pi ett sitt som inte definieras i svenska ordbocker.

Innehdllsmaissigt ar texten forstds entydig. Faran med brandrok
presenteras utifrdn skribentens medicinska perspektiv med hjilp
av de olika fackorden. Men forestdll dig nu ldsaren som sitter pa
andra sidan skdarmen. Hon heter Anna och bor tillsammans med
sina tva barn i flerfamiljshuset alldeles bredvid industriomradet
som brinner. Anna moter texten efter att ha f61jt kommunens
Facebook-link. Mdlet med texten dr att forstd om brandroken
kan vara farlig for hennes tvd barn. Det dr hennes lekmanna-
perspektiv pd samma fenomen. Fér henne blir de exakta och
precisa fackorden snarare abstrakta och obegripliga hinder som
varken 6kar kunskapen eller lugnar.

Att anvdnda fackord och fraimmande ord ar diarfor olampligt i en
kris dar syftet ar att informera eller varna en heterogen malgrupp.
I dessa fall ska man anvidnda ord som forstds av ”alla”. Om man
trots allt méste anvinda fackord ska de forklaras eller skrivas om
for att 6ka begripligheten for ldsaren. Skribenten i exempel 5 hade
kunnat byta ut de precisa facktermerna mot mer 6verordnade
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begrepp, t.ex. att skriva skador pd lungorna eller olika lungsjukdomar
i stéllet for att anvinda medicinska termer som ldsaren dndad
inte forstar innebodrden i. Ett annat sitt att 0ka begripligheten i
texten hade varit att gora tviartom, dvs. att genom definitioner
och exempel konkretisera abstrakta och 6verordnade begrepp.
I exempel 5 kan vi 1dsa om irritationssymtom. Handlar det om réda
Ogon, kldda, rinnande 6gon eller finns det andra symtom som jag
som ldsare bor vara uppmarksam pa?

Att i en text vinda sig till en heterogen malgrupp med ldasare med
olika kulturella och sociala bakgrunder, olika utbildningsnivd och
spraklig kompetens kraver en anpassning. Fran det komplexa och
madngfacetterade expertspriket till det enkla och ibland ytliga
allménspraket. Att undvika fackord och fraimmande ord ar ett sdtt
att anpassa sig sprikligt efter olika malgrupper och 6ka textens
tillgdnglighet. Mdlet med kriskommunikationen ir att férdndra
situationen for lasaren genom att bland annat 6ka kunskapen,
lugna méanniskor och f4 dem att agera pa ett specifikt sitt. Att da
valja ord och uttryck som tar ldsarens perspektiv, i stillet for ditt,
ar en god borjan.

Mer om ord

Som skribent i sociala medier i hindelse av kris ska du tidnka pa
att vdlja ord som passar in i sammanhanget. Sociala medier dr
inte en arena for byrdkratiska eller dlderdomliga ord och uttryck.
Det ar inte heller ett sammanhang dir man som representant for
en myndighet ska anvdnda slangord, svordomar eller tabubelagda
ord. Alla verksamhetstypiska termer eller forkortningar som
anvands av en krisorganisation ska du forutsitta att lisarna inte
kénner till. Att anvdnda den typen av ord och forkortningar blir
bara till ett hinder i ldsningen.

Att i motet med medborgarna under akutfasen anvinda sig av
verksamhetsinterna ord och uttryck eller en viss arbetsplats-
jargong skapar irritation och missforstdnd. I den dagliga kommun-
ikationen i sociala medier kan du ha tid att diskutera ordval och
ditt sdtt att uttrycka dig. I hindelse av kris finns inte den tiden.
Darfor ska man i moétet med medborgarna alltid vélja ord som
ligger nidra allmidnsprdket. Orden ska uppfattas som moderna,
begripliga, konkreta och korrekta.
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Sedan nagot om ton

Forutom att vilja ord som ldsaren forstar och som tydligt dterger
textens innehdll ska du ocksé fundera 6ver vilken respons eller
kénsla du vill skapa hos den som moter dina inldgg. Den ton som
anvinds i en text signalerar hur avsindaren uppfattar en viss
situation och ett visst &mne. Tonen berdttar ocksd ndgot om
organisationen i sig, hur man ser pd sina ldsare och vilken relation
man vill ha till andra anvindare och féljare. Det ir tonen som
gor att en organisation uppfattas formell, allvarlig, opersonlig,
humoristisk, ironisk, nonchalant, empatisk, distanserad, respekt-
full, intim eller myndig.

Opersonlig och lite stel

En del skribenter publicerar inldgg som skapar bilden av en
opersonlig, distanserad och lite stelbent verksamhet. Avsindaren
ar anonym (bortsett namnet pd verksamheten), vem som utfor en
viss handling osynliggdrs genom att, som i exempel 6, substantivera
verb (renspolning i stillet for att renspola eller &nnu hellre spola rent,
och provtagning i stéllet for ta prover) och anvdnda passiva verb (gors
i stéllet for vi tar prover for att...).

Skelleftea kommun
Renspolning ar komplicerat och tar tid: Den utdkade provtagningen fortsatter och
gdrs Tor att sakerstalla att ka_.. http//bit Iy/mu22Zbj

Exempel 6.

I texten substantiveras inte bara verbet (renspolning) utan skribenten
vdljer ocksa att inte ”kld pd” det med t.ex. en. Anvindningen av ett
naket substantiv (renspolning) tillsammans med det sammansatta
verbet sdkerstdlla forstirker den formella och opersonliga tonen.
Lasaren tilltalas inte alls, eller som i exempel 7, indirekt (anhériga

hdnvisas).

Att uttrycka sig formellt och stelbent i métet med medborgaren
ar inte att rekommendera i ndgot sammanhang. Att gora det i
sociala medier strider dessutom mot kanalernas muntliga karak-
tar. Vare sig man lankar till en nyhet pd hemsidan, publicerar ett
inldgg eller interagerar med andra anvdandare bér man anpassa
tonen efter det sammanhang man befinner sig i.
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SJAB
den 1 oktober 2010

Ett 51-tdg fran Oslo sparade delvis ur vid norska Skotterud i
narheten av Kongsvinger strax fire klockan 18 pd fredagskvillen.
Olyckan har dessvirre medfirt personskador ombord pd tget.
Den norska raddningstjansten finns pd plats och arbetar med att
ta hand om de skadade. Anhiriga hanvisas till 0771-75 75 75,
tonval 8. Media hanvisas till norska polisens pressjour. Telefon
0047-62539291. http://bit.ly/IEGCH

Exempel 7.

Ett opersonligt och stelt sétt att uttrycka sig forekommer ofta nir
Twitter anvands for att automatpublicera nyheter frdn hemsidan.
De forsta raderna i nyheten anpassas inte efter Twitters muntliga
karaktar. I exempel 6 hade skribenten kunnat vélja mellan olika
alternativ som hade varit ldttare att forstd och i hogre grad akti-
verat lisaren. Nyhetens forsta mening hade kunnat formuleras
sd att ldsaren tilltalas direkt, t.ex. Du vet kanske att...? Substantivet
hade kunnat kléds pd med en obestimd artikel (en renspolning i stillet
for bara renspolning) for att skapa ett nigot mindre formellt och
opersonligt intryck. Ett annat alternativ hade varit att anvdanda
vi och ett aktivt verb som hade visat vem som utfort handlingen.
Det hade gjort texten mer personlig och dirmed ocksd littare
att forstd. Man hade ocksd kunnat skriva vad som spolas rent for
att gora inldgget konkret och dirmed mer begripligt. Istédllet for
det mer formella sammansatta verbet sdkerstdlla hade skribenten
kunnat vilja det mer vardagliga se till.

I exempel 7 anvinder skribenten konstruktionen anhdriga hdnvisas
till vilket skapar en onddigt formell och myndig ton som indirekt
ocksd betonar distansen mellan organisationen och lisaren. Hir
hade skribenten kunnat véalja du och ett aktivt verb (du som anhérig
kan ringa 0771-75 75 75 for mer information) for att minska avstdndet
till lasaren och 6ka begripligheten utan att for den skull ldta
mindre korrekt.

En del skribenter tycker att det kdnns tryggt att hilla dem man
vander sig till pa ett visst avstind. Att anvdnda ett formellt och
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opersonligt sprak kan kdnnas mer korrekt och precist dn ett mer
informellt och allmdnsprakligt. Andra véljer en formell och oper-
sonlig ton nir de star infor en allvarlig hindelse for att signalera

att situationen ar allvarlig, och att man som krishanterare tar

situationen pa allvar. Fran att i tidigare inldgg ha anvint sig av en
mer informell stil i métet med medborgarna stramas tonliget till

med passivkonstruktioner och substantiveringar som i exempel 8,
andra stycket.

Halmstads kommun
den 21 september 2012

En kraftig brand har under kvillen brutit ut pd Hanson och
Mahring i Halmstads hamn. I byggnaden som brinner finns
kemikalier som kan explodera vid upphettning. Vid en explosion
flyger splitter upp till 1000 meter vilket paverkar hela
hamnomradet. Tryckvdgen vid en explosion kan dven spricka
rutor pd ldngre avstind och giftiga gaser bildas.

Personer boende utmed kuststrickan fran Stenhugaeriet till Gstra
stranden uppmanas att halla sig inomhus och borta i frdn
fonsterrutor som kan riskera att spricka av trycket. Mer
information om handelseutvecklingen kommer kontinuerligt
uppdateras pa halmstad.se och via FB-sidan.

Exempel 8.

Hér hade skribenten kunnat vilja att fortsiatta (som Facebook-

sidans ovriga inldgg) tilltala ldsaren med du, t.ex. Du som bor utmed
kuststrdckan... Ett tungt och komplext sprdkbruk ger inte en mer
allvarlig ton dn ett enkelt och begripligt sitt att skriva. Det dr ett
feltdnk. Ett allvarligt budskap som levereras med ett enkelt sprak
med liattbegripliga ord och korta meningar uppfattas fortfarande
allvarligt. Det kan till och med vara tviartom, att det enkla spraket
lyfter fram budskapet tydligare.

Det stilvalet diremot paverkar dr hur organisationen framstélls och
hur organisationen forhaller sig till ldsaren och till den aktuella
situationen. Ett formellt och opersonligt sprak gor organisationen
stel och osynlig. En stram och distanserad ton hdller ldsaren pa

avstdnd. I en kris ska du anpassa tonen i inldgget efter den komm-
unikativa situationen, men glém inte bort att nidr du kommunicerar
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med allmidnheten skriver du for en stor grupp méanniskor och for
det krévs ett sprdk som de flesta forstar.

Modern men korrekt

I sociala medier anviander myndigheter och kommuner i regel
en mer informell och personlig ton utan att man fér den skull
uttrycker sig pd ett mer privat satt. Skribenterna tilltalar 1dsaren
med du eller ni, och anvinder ett modernt, vardat och korrekt
sprakbruk. Han eller hon ar ofta noga med att uttrycka sig som
representant for verksamheten, antingen med vi, eller som i
exempel 9 med Skellefted kommun, vilket skapar en officiell ton,
dvs. det dr “organisationen” som talar.

| Skelleftea kommun

} Har du barn i skolaldern? GIam inte skicka vatten med ditt eller dina bam pa
| tisdag. #Cryptosporidium #skellefted

Exempel 9.

Tilltalar lasaren med du gor du ndr du vinder dig till en specifik
anvindare pa Facebook eller Twitter, men ocksa nir du, som i exem-
pel 9, vander dig till vem som helst som berors av inldgget. Du kan
ocksd vélja ni som tilltal. Det passar bast ndr inldgget riktas till en
bestdmd grupp, t.ex. anvindare eller f6ljare som ir aktiva i en viss
diskussion eller i ett visst sammanhang.

Du och ni som tilltal pdverkar inte tonen vad géller allvar eller

seriositet, diremot skapas bilden av en mer personlig organisa-
tion som trots viljan att vara korrekt dnda aktiverar sina ldsare.
I exempel 9 anvinds, forutom du-tilltal, en uppmaning som riktas
direkt till ldsaren av inldgget. Tonen som konstrueras dr personlig,
engagerad, men fortfarande korrekt i métet med medborgaren.

Detta dr ett exempel pd ett modernt myndighetssprak.

Det hér dr ett tonldge som dr lampligt i hindelse av kris och olycka.
Det ger ett korrekt intryck utan att bli 6verdrivet formellt och
opersonligt. Har texten ett allvarligt budskap sd skapas ocksd en
allvarlig ton med det enkla spriket. Som ldsare engageras man tack
vare det direkta tilltalet med du och uppmaningar, och det enkla

sittet att konstruera meningar gor inldgget dessutom begripligt for
ldsaren som i exempel 10.
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Halmstads kommun
den 23 september 2012

Vi dr medvetna om att réken ligger tjock Gver bland annat
Fyllinge och Eurostop. G& inomhus, sting dérrar, finster och
ventilation. Vistas inte i riken. Matvardena visar inte pd ndgra
héiga nivaer av giftiga amnen, men brandrik ar aldrig hilsosam.
Vi mater kontinuerligt.

Exempel 10.

I en kris ska man Overtyga ldsarna om att organisationen tar
ansvar, har kontroll, arbetar med sdkerhet, ar trovardig och
kadnner empati. En informell och personlig men samtidigt korrekt,
vardad och modern ton kan pd ett effektivt sidtt vicka dessa
kédnslor hos mottagarna.

Personlig men aldrig privat

Ndagot som har diskuterats under senare tid, dr de tillfallen dar
representanter for olika offentliga verksamheter har anvént en ton
som tidigare inte har forknippats med skriftlig kommunikation
mellan myndighet och medborgare. I Twittermeddelanden och
inldgg pd Facebook har man i vissa fall valt ett mer privat sitt att
uttrycka sig dn det traditionella eller mer moderna myndighets-
spriket. Nu ser vi skribenter som anléigger en personlig stil nir de
informerar, berdttar om en hidndelse, dterger ett hiandelseforlopp,
svarar pa fragor, bemoter klagomadl, kommenterar andras inligg,
uttrycker attityder och skapar relationer. I den hér typen av inlidgg
markerar skribenten den egna avsindaren som jag, vi eller med for-
namn. Om mottagaren tilltalas anvinds du, ni eller som pa Twitter @.

Adam Jonsson (@adamjonss - 23 sep 2012
Stor eloge till @halmstadskommun som upplyst 0ss Halmstadsbor med info, bra
jobbat Il #dagensros

Halmstads kommun @halmstadskommun - 23 sep 2012
(@adamjonss Jattetack for det Adam. Det varmer! /Petter

® Dolj konversation

Exempel 11.
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En personlig stil engagerar mottagarna i betydligt hogre grad dn
en opersonlig stil. Men som vanligt dr det den kommunikativa
situationen som avgor i vilken mdn du kan anvinda ett mer privat
sitt att uttrycka dig och vilka stildrag som kan vara effektfulla
eller olampliga. Det dr inte méngden f6ljare, gilla-markeringar
och kommentarer i sig som ar ett matt pd framgang for en offentlig
verksamhet i sociala medier. Utan det handlar snarare om vad
syftet 4r med organisationens nirvaro i sociala medier i relation
till responsen och typ av respons.

Som skribent for en offentlig verksamhet kan det vara trevligt att
anvianda fornamn nér man svarar pa frédgor fran foljarna. Det kan
ocksd fungera, dtminstone nir man interagerar med andra an-
vdndare, att anvidnda smileys. Det dr diremot inte passande eller
lampligt att anvdanda smileys nidr man skriver som "myndighet”.
En myndighet ler inte. Det kan bara du som person gora.

Det kan ibland vara effektivt att anvdnda en skimtsam ton nir
man berdttar om en arbetsrelaterad hindelse i syfte att 6ka till-
gidngligheten eller skapa relationer med andra anvindare. Och
dterigen — det dr den kommunikativa situationen och syftet med
kommunikationen som avgér om det ar laimpligt att skimta eller
inte. Du bor alltid vara aktsam om vad, i vilken situation och med
vilka du skidmtar. Vissa anvdndare tycker inte att skdmt 6verhuvud-
taget ar ndgot en representant for en offentlig verksamhet ska
dgna sig dt. Andra tycker att det bara ir positivt och dkar tillginglig-
heten. I kriser ska man forstds alltid vara professionell och und-
vika de missforstdnd som ett mindre lyckat skimt kan framkalla.

Ironi som stilgrepp ska du inte alls anvidnda nir du representerar
en offentlig verksamhet. Det dr ett stilgrepp som ir svart att forstd
och dessutom &r det inte sdkert att man som medborgare férvantar
sig att en representant for en myndighet ska vara ironisk. Det kan
beroende pa situation uppfattas drygt, krinkande och som en brist
pad empati.

Att ett personligt sitt att uttrycka sig far fler kommentarer, f6ljare
och gilla-markeringar dr inte konstigt. Den personliga stilen bjuder
in ldsarna till dialog, men sidger ocksd ndgot indirekt om "ménni-
skan bakom orden”. Anvindningen av ett privat sitt att uttrycka
sig behover inte innebdra att man med automatik blir mer privat.
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Du upprétthéller gransen genom att hela tiden pdminna dig sjdlv
om vad du kan skriva och hur du kan skriva i rollen som represen-
tant for just din verksamhet.

Viirderande och bedomande

Med ord kan du kommunicera de virden som din organisation
vill férknippas med (viardeord). Med val av ord, fraser och tonlidge
berittar du dessutom for ldsaren hur du betraktar det du skriver;
din attityd och dina virderingar gentemot en person, en héindelse,
ett visst beteende eller ett ting.

I vissa kriser skiljer sig inte organisationernas och intressenternas
instdllning dt. Att brandrék kan vara farligt eller att sjukdoms-
framkallande bakterier i dricksvattnet kan vara forédande for
vissa grupper i samhdllet dr virderingar som delas av manga.
Men det dr inte alltid sjdlvklart att andra grupper i samhallet
delar de vdrderingar som valet av ord och ton ger uttryck for.
I vissa situationer kan ditt sitt att uttrycka dig skapa en intensiv
debatt bland de 6vriga anvindarna som du mitt under en akutfas
inte har tid med. Det kan till och med vara sd att du genom ord
och ton genererar en kommunikativ kris.

Sommaren 2012 publicerade Polisen i Vixj6/Alvesta ett numera be-
romt inlagg pa Facebook. Inlidgget kommenterades i sddan utstrack-
ning att verksamheten fick stinga ner sitt konto under ndgra dagar
for att hantera alla kommentarer. Aven om manga gillade inligget
och uttryckte liknande virderingar i kommentarerna sd var manga
av foljarna (och andra samhallsaktorer) starkt kritiska till den in-
stdllning som kom till uttryck i texten (exempel 12):

o Polisen i Vixjo/Alvesta

: Ett litet tips till ungdomar. Om du dr 16 dr gammal, berusad och haller i
en petflaska full med sprit 3r det inte sarskilt smart att skrika "F&ZK
THE POLIS" nér vi gar forbi. Om du tinker gdra det dnda se da till att
du dtminstone kan springa hyfsat fort!! Jag vet inte vad som var mest
pinsamt for killen som gjorde det inatt — att han blev fingad av en 403r
gammal polis i full utrustning eller att hans mamma kom till polishuset
for att hamta honom kl. 03.00. //Scott

Exempel 12.
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Att anvidnda apostrofering Ett litet tips till ungdomar, virdeladdade

ord och fraser som t.ex. inte sdrskilt smart, dtminstone, hyfsat, mest

pinsamt och underforstiddheter som 40 dr gammal i full mundering
och mamma fick hdmta (unga ska springa ifrdn gamla och det ar
pinsamt att bli hamtad av mamma ndr man ar 16) i kombination
med en ironisk ton ir ett sétt att skriva som inbjuder till respons
eftersom det sé tydligt signalerar skribentens instéllning till det
han eller hon skriver om. Skribenten virderar hir en ung méinn-
iskas beteende genom att bedéma detsamma i kombination med
stildrag som humor och ironi.

Vissa kritiker tolkade instdllningen som respektlés och dirmed inte
forenlig med rollen som myndighetsutvare. Andra reagerade pa
vad man faktiskt kan och far skriva i rollen som representant for
en myndighet. Fir man som representant for en offentlig verksam-
het tillika myndighetsutdvare lamna ut 16-dringar pa detta satt?

I sociala medier inbjuder det till respons att uttrycka viarderingar.
Ju tydligare man visar en viss hallning eller instéllning till en fraga,
desto mer 6ppnar texten upp for dialog (eller riskerar organi-
sationen en “Twitterstorm”). Som representant for en offentlig
verksamhet ska du ha klart for dig vilka varderingar du ska och
kan uttrycka. Du bor vara forsiktig med att kommunicera en
personlig instédllning i en frdga om den inte &r i linje med din organi-
sations officiella hillning. Att kommunicera i sociala medier inne-
bar dessutom situationer dér inldgg och kommentarer ibland ska
skrivas i snabb takt. Du kan komma att bli personligt engagerad.
For att inte hamna i tidskrdvande diskussioner med andra anviand-
are eller foljare bor du stanna upp for att fundera over vilka vird-
eringar och attityder dina ord och din ton ger uttryck for.

Respektfull och artig

Att kommunicera i sociala medier handlar om att méta och beméta
andra aktérer. Din attityd till ldsaren speglas genom val av ord och
ton. Som representant for en offentlig verksamhet ska du méta
andra anvidndare och f6ljare med respekt.

Ibland kan det kidnnas svart att hélla en civiliserad ton i en hitsk
nétdebatt. Vissa anvdndare provocerar for att skapa oreda och for
att fa dig att tappa humoret. Andra argumenterar i det odndliga
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med dig och dina kolleger och ibland tréttnar du riktigt ordent-
ligt. Och &ter andra ir, kanske med all rétt, kritiska mot din kris-
hanteringsorganisation och ert sitt att hantera en situation men to-
nen ar frick och du tycker att du och din verksamhet dumforklaras.

Rédet 4r att bemota alla med respekt och en artig ton. Det innebar
att du kan vara tydlig om den du interagerar med har fel eller
missuppfattar situationen. Det innebar ocksd att du ska uttrycka
din forklaring och kommentar pa ett korrekt sitt. Den som repre-
senterar en offentlig verksamhet har makt. Det dr den som oftast
har tolkningsforetrade, sitter pa resurserna och kunskapen och i
vissa fall d&r med och fattar besluten. Den som har makten maéste
alltid visa respekt i motet med medborgarna. Att med ord och
ton forminska den man pratar med dr bara ett uttryck for ett
oprofessionellt bemotande.
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En skribent — flera skribenter

En verksambhet har sédllan mojlighet att bara anvinda sig av en skri-
bent i sociala medier utan oftast dr det flera som skriver. For vissa
verksamheter ir det oproblematiskt att skribenterna anvinder en
mer personlig stil med ett privat sitt att uttrycka sig. I alla fall s
linge man i stort later hjalpsam, engagerad, samarbetsvillig och
lyhord. I andra verksamheter foredrar man att alla skribenter ut-
trycker sig pd samma sdtt med samma ton for att skapa bilden av
t.ex. en myndighet.

Det gdr inte att sdga att ett sitt ir bittre dn ett annat. Det handlar
forstds dterigen om vad verksamheten anvinder sociala medier
till och vad som anses vara en passande ton i motet med med-
borgarna. Det kan emellertid vara mindre lyckat att variera stilen
allt for mycket och mellan olika inldgg. I situationer som kraver
samordning mellan olika verksamheter ¢kar risken for stilbland-
ning. Om det dd bedéms problematiskt med mdinga olika roster
och stilar boér ni komma 6verens om hur ni ska uttrycka er, t.ex.
att alla skribenter anviander samma hilsningsfras, ett personligt
tilltal och aktiva verb.

Det ir ldttare att anvinda samma ton i de uppdateringar och
inldgg man gor till vardags. D4 finns tid att kommunicera bud-
skapet med ett stilval som ar genomtankt, begripligt och passande.
Néar man ska agera under tidspress i en kris eller gir in i dialog med
andra anviandare 0kar graden av komplexitet. Det ar litt att dras
med i en viss jargong eller tonldge, eller sa blir man osdker och
dterviander till det "gamla och vilbeprovade” sittet att uttrycka sig.

Ett tips ar att formulera ledord som ska utmadrka din organisations
aktivitet och ert bemotande i sociala medier i en kris eller olycka.
Ledorden kan du hdnga pa skirmen som en visuell pdminnelse for
hur du ska ldta i dina inldgg och i moétet med andra anvindare.
Det kan handla om ledord (och virdeord) som t.ex. korrekt, modern,
begriplig, respektfull, ansvarsfull, empatisk. Sjdlvklart méste ni
inom organisationen ocksa definiera vad dessa ledord betyder for
er och hur de ska komma till uttryck i era texter, annars blir det ju
bara tomma och abstrakta begrepp som inte dr till nytta for er nir
ni skriver.



Nagra fler
skrivrad
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4. Nagra fler skrivrad

Nagra skrivrdd har du redan tagit del av, t.ex. att anvdnda du eller
ni i texten for att tydliggora vem eller vilka du vinder dig till och
vi for att personifiera verksamheten i motet med ldsaren. Du har

ocksd 1dst om hur du gor texten mer begriplig, personlig och latt-
last genom att anvdnda en enkel meningsbyggnad, aktiva verb i

stéllet for opersonliga passivkonstruktioner (verb som slutar pd -s)
och krangliga substantiveringar (ord som slutar pd -ande, -ende,
-ing, -ning och -else) som inte berdttar for lisaren vem som utfor
en viss handling. Férhoppningsvis har du ocksé tagit del av hur

du kan gora en text mer konkret genom att undvika, forklara eller
exemplifiera svirbegripliga facktermer.

Det finns ndgra saker till du ska tédnka pd. Det handlar bland annat
om hur du far din text att hdnga samman och hur du férsikrar dig
om att lasaren snabbt tar till sig det du skriver.

Skapa sammanhang och overskadlighet

For att ldsaren obehindrat ska forstd det du skriver bor du arbeta
extra med att f texten att hinga samman och ge ldsaren ett dver-
skddligt intryck av innehdllet i texten. Det finns olika sitt att
tydliggora for lasaren vad texten handlar om och hur olika delar
i texten hinger ihop. Ett sitt dr att borja med textens huvudtema
(viktigaste forst) sd ldsaren snabbt fir en uppfattning om vad
texten handlar om. I exempel 13 inleds inldgget med en nyckel-
mening som sammanfattar textens huvudbudskap: Inget Crypto-
sporidium i vattenproverna - men fortsatt d&ndd koka vattnet.

I langre texter pa t.ex. hemsidan riacker det inte att i en mening
sammanfatta textens huvudtema. D3 kan du i stillet skriva en
sammanfattning som dterger huvudtankarna i texten. Samman-
fattningen ska vara kort och svara pa vem, vad, hur, ndr, var och
varfor. Du kan ocksd anvidnda en sammanfattning nir du vill,
t.ex. i ett Facebookinldgg, uppdatera allmédnheten om vad ni hittills
har gjort eller vad som hént.

Ett annat sitt att vigleda ldsaren ar att arbeta med styckeindelning.
Aven om ett inligg pa t.ex. Facebook sillan ir av ett lingre slag blir
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t-j Skellefted kommun
= den 20 april 2011

Inget Cryptosporidium i vattenproverna — men fortsatt and3 koka
vatinet

Provet som togs vid vattenverket Abborren 3r nu analyserat och
provsvaret var negativt. Nya vattenprover har tagits vid
vattenverket Abborren och dven ute i vattenledningsverket.
Dessa prover bdrjar analyseras imorgon och svar vantas under
paskhelgen.

Rekommendationen att koka vattnet kvarstar tills vi fatt svar pd
dessa prover.

Exempel 13.

texten mer ¢verskddlig om man delar in den i stycken. Varje stycke
bor bara innehdlla en tankegdng och man boérjar pa nytt stycke nar
man skriver om ndgot nytt. I exempel 13 hade en tom rad (blank-

rad) mellan stycke tvd och tre varit att foredra da det tydliggjort var
det ena stycket slutar och det andra bérjar.

Underlatta forstaelsen

Séttet att konstruera meningar kan ocksa underlitta eller forsvara
lasningen. Att anvdnda en rak ordf6ljd (nér t.ex. subjektet vatten-
prover kommer fore predikatet har tagits) ar extra viktigt i situationer
ndr du vill att ldsaren snabbt ska ta till sig budskapet i texten.
Om du dessutom inleder varje mening med ndgot som nimnts
tidigare i texten eller med ett nyckelord blir texten dn mer begriplig
for lasaren. I exempel 13 dterkommer ordet prov i olika former

i borjan av meningarna i andra stycket. Att inleda varje mening
med samma fOreteelse eller varianter pd samma foreteelse skapar
en tydlig rod trad for lasaren.

Texten blir &n mer enkel att forstd om man ocksd later huvudverbet
komma tidigt i meningen som i t.ex. nya vattenprover har tagits
vid vattenverket Abborren och dven ute i vattenledningsverket. Om huvud-
verbet (tagits) kommer for ldngt in i meningen — for 1dngt fran nya
vattenprover — blir det svart for ldsaren att komma ihig det som stod
fore verbet och den maste g tillbaka till meningens bdrjan.
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Texten blir ocksd ldttare for ldsaren att ta till sig om man inte
forsoker trycka in sd mycket information i varje mening. Undvik
alltfor 1danga meningar med mycket information dir varje mening
dessutom har en komplex meningsbyggnad med inskjutna bisatser.

En text som bestdr av meningar av varierad lingd och med en tanke
ivarje mening dr lattare att ldsa. Linga meningar gor en text svdr,
samtidigt som en text med bara korta meningar ger ett hackigt
intryck. Har du behov av att redogora for villkor, orsaker, konse-
kvenser osv. ska du dela upp innehéllet pd flera meningar. Du ska
med sambandsord tydliggora for ldsaren hur olika meningar hinger
ihop i din text. Till din hjdlp har du dd ord som antingen binder
ihop meningarna eller som forklarar sambanden mellan mening-
arna. Det dr ord som ocksd, dessutom, ddrfor, eftersom, for att, trots det,
om, forst, sedan.

I exempel 14 anvands flera olika strategier i syfte att gora texten
sammanhdngande och begriplig. Varje mening inleds med infor-
mation som dr kidnd for ldsaren och ny information placeras till
hoger om det redan kidnda (se t.ex. anvindning och placering av
explodera och explosion). Ordféljden ar rak, och huvudverbet place-
ras (t.ex. brinner, flyger, spricka) relativt tidigt i de korta meningar-
na vilket gor texten littare att ldsa. Meningsbyggnaden dr enkel
och ordvalet konkret.

Halmstads kommun
den 21 september 2012

En kraftig brand har under kvéllen brutit ut pd Hanson och
Mahring i Halmstads hamn. I byggnaden som brinner finns
kemikalier som kan expledera vid upphettning. Vid en explosion
flyger splitter upp till 1000 meter vilket paverkar hela
hamnomradet. Tryckvagen vid en explosion kan dven spracka
rutor pd lingre avstand och giftiga gaser bildas.

Personer boende utmed kuststrickan fran Stenhuggeriet till Ostra
stranden uppmanas att h3lla sig inomhus och borta i frdn
fansterrutor som kan riskera att spricka av trycket. Mer
information om hindelseutvecklingen kommer kontinuerligt
uppdateras pd halmstad.se och via FB-sidan.

Exempel 14.
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For att ytterligare 6ka tydligheten i texten kunde skribenten
ha dndrat strukturen pa hela texten (“viktigaste forst”), tilltalat
lasarna med du (eller ni) och anvént ett aktivt verb (du som bor i
stallet for personer boende), men ocksd lagt in sambandsord som
t.ex. om, eftersom. Att inte anvdnda sambandsord kan gora texten
onddigt svar att forstd, speciellt om den som ska ldsa texten har
bristande kunskaper i svenska spriket.

Oka begripligheten (dn mer)

Att skriva enkelt och begripligt handlar inte bara om att undvika
svdra facktermer, frimmande ord och abstrakta begrepp utan ocksa
om att forenkla ldnga ord och vilja kortare varianter av andra ord.

Att du i regel ska undvika att gora substantiv av verb (substanti-
vering) har redan ndmnts. Den typen av konstruktion &r inte bara
svar att forstd utan tar ocksd stort utrymme t.ex. i ett Twitter-
meddelande. Det riacker ju inte med att bara skriva provtagning
utan det kravs ett verb genomfora/utfora en proviagning. Att da i stéllet
bara skriva ta prover ar bdde mer ldttlast och tar mindre plats.

Det dr ocksa vanligt att skribenter inom offentlig verksamhet
véljer sammanséttningar som gor texterna onddigt svdra, t.ex.
sammansatta verb som dverenskomma och framkomma i stillet for
komma dverens och komma fram. Férlingda verb som bibehdlla i
stéllet for behdlla gor ocksd en text svarare att forstd. Du kanske
har hort talas om sd kallade skrytfenor? Det dr nir man forlinger
orden bakifrdn, dvs. ligger till ett led som egentligen inte behdvs
som situation i krissituation eller katastrofsituation. Ta for vana att
stanna upp da och da nir du skriver for att granska dina ord.
Kan du 16sa upp de sammansatta verben du anvinder? Fungerar
det att helt ta bort ett led utan att betydelsen av ordet férdndras?

Du bor ocksd byta ut 1dnga prepositioner till korta. Det fungerar
oftast alldeles utmairkt att anvdnda utan, frdn, om, pd, av, i, till och
for i stdllet for de langre och mer komplicerade varianterna som
t.ex. gdllande, rorande och angdende.

Folja skrivregler

Som skribent for en offentlig verksamhet ska du folja de skrivregler
som finns i svenska spraket — &ven om det ir i sociala medier du
ar verksam. Du dr skyldig att f6lja sprdklagen (2009) och fram-
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forallt spraklagen 11 § som sédger: Sprdket i offentlig verksamhet ska
vara vdrdat, enkelt och begripligt. Vad ett vardat, enkelt och begripligt
sprak innebér vet du férhoppningsvis nu. Att du ska skriva s att
lasarna forstar borde ocksa vara tydligt vid det har laget. Inte bara
for att du skriver i sociala medier i hindelse av kris eller olycka
utan for att medborgarna i alla 14gen ska forstd det som féormedlas
frdn din verksamhet och som ber6r dem som individer.

Anvand grundlidggande bocker om svenska skrivregler och sprak-
riktighet for att f4 kunskap om nir du t.ex. ska anvéinda fore
eller innan, hur du syftar ratt eller nir du anvéinder de eller dem.
Ta ocksd hjalp av Sprakradets hemsida sprakradet.se

Oftast forstar lisaren vad du menar aven om det blir fel som i
exempel 15:

Skelleftea kommun
Det gar bra att diska med vattnet trots att klorhalten sanks. Se till att disken torkat
innan du ska ata pa den. #cryptosporidium

Exempel 15.

Men nir man syftar fel, sarskriver eller slarvar med stavning och
avstavning tar sittet att skriva bort lasarens fokus fran budskapet.
I exempel 15 stannar man som ldsare upp ett tag och kanske
utbrister lite drygt for sig sjdlv: N4, jag dter inte pd min disk.
Jag ater alltid pd en tallrik”. Skrivfelet blir till ett brus i kommun-
ikationen och hindrar ldsaren frin att koncentrera sig pd vad
skribenten faktiskt har att sdga. Roliga syftningsfel och sarskriv-
ningar har dessutom en tendens att snabbt spridas vidare. Ibland
paverkar dessa regelbrott ocksa forstelsen, dd ar de inte lika
roliga utan mest irriterande och kan paverka din troviardighet
bédde som skribent och som kriskommunikator.

Forutom att du ska ha kunskap om allminna skrivregler som t.ex.
stavning, ordbdjning, anvindning av skiljetecken och menings-
byggnad kan din arbetsplats ocksd ha andra regler och policyer
som du ska ha kunskap om, t.ex. hur din organisation ska lita
i motet med medborgaren, hur du som skribent ska arbeta med
Klarsprak® och hur din organisation ska anvinda och skriva i
sociala medier.

3. Vad ett klarsprdksarbete innebér kan du lisa om pa sprakrddets hemsida.
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5. Fler tips om att skriva i sociala medier

Att kriskommunicera i sociala medier handlar inte bara om att
skriva texter. Den organisation som har ansvaret for kommunika-
tionen madste fatta beslut om hur ofta inldgg ska publiceras, hur
snabbt andras inldgg och kommentarer ska besvaras och nar det
ar lampligt att vara tyst. Som skribent i en kris eller olycka bér du
ha kunskap om att arbeta med bild och text, och hur du samlar
och delar information med hjilp av hashtaggar (fyrkantstaggar),
Twittermeddelanden och ldnkar. Det kan ocksd vara till hjilp att
veta hur frdgor och svar kan utformas i en FAQ (Vanliga fragor).

Om att publicera

I en kris eller olycka kan en organisation behéva uppdatera ganska
ofta bara for att hilla kanalerna 6ppna och relationen igdng med
de andra anvdndarna och féljarna. Att med jimna mellanrum
upprepa ett visst budskap 6kar ocksa tydligheten om vad som sker
och vad man vet. Det finns diremot inga regler for hur ofta inligg
ska publiceras. Typ av kris, hindelseférlopp, krisledningens och
anviandarnas behov avgor. Det kan ddremot vara en idé att redan
i inledningsfasen pd en kris komma 6verens om vissa regler for
publicering. Ska det ske en gdng i timmen, varannan timme eller
bara nédr man har ny information? En organisation ska forstds inte
spamma. Finns det ingenting nytt eller nddvandigt att sdga dr det
lika bra att inte publicera alls.

Att svara pd seriosa fragor och bemota kritik som riktas mot verk-
samheten dr sjalvklart. Det tillhor god ton (dven i sociala medier)
och visar att man tar ansvar i motet med oroliga och irriterade
medborgare. Det tillhor ocksa god ton att inte droja allt for linge
med ett svar eller en kommentar. Sociala medier riknas som
snabba medier och speciellt i en fysisk kris eller katastrof férvantas
en organisation vara aktiv i stort sett dygnet runt om den har valt
att anvanda t.ex. Facebook och Twitter som kriskanaler.

Téank efter ett par gdnger innan du trycker pd skicka-knappen och
publicerar ett inldgg. Vad star det egentligen i inldgget? Som i
all kriskommunikation ska man undvika att spekulera. I sociala
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medier kan spekulationerna dessutom fa snabb spridning for att
sedan vindas emot dig och din organisation. Publicera inte heller
ett inldgg dar din organisation talar illa om andra anvidndare eller
andra aktorer, samarbetspartner eller de som eventuellt kritiserar
organisationen. Aven om syftet ir att fria den egna verksamheten
frdn anklagelser eller att som i exempel 16 forsvara ett agerande:

Forsmarks kimkraftverk har delat en lénk
den 13 oktober 2012

Forsmark konstaterar att Greenpeace pd liknande satt anvander
ironi och humor i sin kommunikation, exempelvis genom
tecknade satiriska bilder som bland annat sprids pa Facebook.

Forsmark ironiserar dver
Greenpeace - Osthammar - UNT.se
www.unt.se

“Imponerande Greenpeace. Verkligen.”
Pa sin Facebooksida slar Forsmarks
kdmkraftwerk med ett eget inldog

Exempel 16.

I en kris ska du tdnka pd att kontinuerligt — i alla inldgg och
kommentarer — arbeta med att skapa ett intryck av troviardighet,
fornuft och empati. Att kasta ord omkring sig kan rasera allmin-
hetens fortroende for din verksamhet dd det upplevs oseriost, “ett
sandlddekrig”. Ett ordkrig kan ocksé sdtta igdng ett flode av andra,
mer eller mindre ldmpliga, kommentarer som din verksamhet
inte vill associeras med. Att ha ett ansvar for hantering och kommu-
nikation av en kris betyder ocksd att man i alla ligen ska ta ansvar.
Det giller dven for vad som publiceras i sociala medier.

Har du dnda uttryckt dig olyckligt eller gitt ut med felaktig inform-
ation? Ta da inte bort ditt inldgg utan publicera antingen en rittelse
eller en ursdkt sd snart du uppticker misstaget (eller nir nigon talar
om det for dig). Sjdlvklart kan du radera ett inligg som du publice-
rat om du omedelbart uppticker att nagot blivit fel. Men da ska du
agera snabbt.
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Om att anvanda bilder

Att kommunicera i sociala medier handlar sdllan om att bara
kommunicera i ord utan ofta ir bilder och filmat material minst
lika viktiga. I en kris kan bilder konkretisera ett innehdll pa ett
sitt som ord inte kan. Att med en bild visa vad som hinder och
vad som gors engagerar lasaren. Orden blir dessutom mer begrip-
liga med en bild som forklarar dem.

Halmstads kommun
den 24 september 2012 &

Vi dr just nu ute i hamnomloppet och som ni ser brinner det inte
langre. Vi dterkommer strax med mer information.

Gilla - Kommentera - Dela 147 e B

Exempel 17.

En bild kan ocksa fungera som bevis for nigot som texten pastir
(som i exempel 17) eller representera virden som din organisation
vill kommunicera. Majoriteten av anvdndarna i sociala medier

dr vana att tolka och lisa bilder. I exempel 17 kan det vara svart
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att se att det har slutat brinna, men skribenten ligger 4nda till
frasen som ni ser for att visa respekt for lisarens formaga att for-
std och tolka bilden. Du bér diremot vara forsiktig med att som
i exempel 18 beritta vilka kéanslor en bild ska vacka. Lit ldsaren
istdllet sjalv f uppticka det.

5 Forsmarks kirnkrafiverk

den 9 oktober 2012

vid intrdng pa karnkraftverket aktiveras Forsmarks
beredskapsorganisation. S har ser det ut just nu i Forsmarks
ledningscentral, dar staben lugnt och metodiskt fortsitter arbeta
med att hantera dagens Greenpeaceintrdng och sakra
anldggningen. — i/pa Forsmarks karnkraftwverk

Gilla * Kommentera * Dela £h122 14

Exempel 18.

Ar du osiker pa att bilden verkligen representerar de virden (lugnt
och metodiskt) ni vill kommunicera kan det vara bittre att helt avsta
frén att anvédnda bilden eller att vilja en annan bild som du &r séker
pa ger ett lugnt och metodiskt intryck. En mer neutral bildtext till
exempel 18 hade varit: Sd hdr ser det ut just nu i Forsmarks lednings-
central. Vi arbetar med att...
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Ett annat sitt att anvdnda bilder kan du se i exempel 19 frdn
Halmstads kommuns facebooksida. Nir branden i oljehamnen
var ¢ver och kriskommunikatérerna tackade for sig forindrades
ocksa tonlédget. Skribenten blir mer personlig, framforallt i bilden:

Halmstads kommun
den 24 september 2012 @

Vi som har jobbat under handelsen har, pd Twitter, Bambuser
och webbplatsen gar precis som raddningstjansten tillbaka till
normal beredskap. Det innebar att vi inte 3r har i natt utan ar
tillbaka kl. 08.00 i morgon bitti igen. Stort tack far allt ert
engagemang - kommentarer, frigor, inldgg och gilla-markeringar.
Ha en trevlig kvall!

Gilla - Kommentera - Dela Eh420 Ble2 F1

Exempel 19.

I exempel 19 anvinds bilden for att sdga ndgot om vi:et i texten.
Bragokex och Coca-cola far pd ett avslappnat sitt representera
skribenterna. Man kan siga att bilden personifierar kriskommu-
nikationens vi.
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Bilder kan sdledes anvédndas pé olika sitt i ett inligg eller en uppda-
tering. Sjalvklart finns det fler sétt dn vad som visats har. Det giller
att se text och bild som en helhet. Fundera alltid 6ver vad texten
respektive bilden ska gora i kommunikationen. Ska bilden fungera
som stod for ndgot som pdastds i bildtexten eller som ett exempel pa
det texten handlar om? Ska bilden konkretisera centrala virden,
ge en Overblick 6ver vad som hént eller dskddliggora ett skeende?

Du kan publicera bilder badde pd Facebook och Twitter. Det finns
ocksd renodlade bildbloggar och nidtverk som t.ex. Instagram dar
bilder kan delas. Diskutera emellertid fradgor som ror rackvidd och
nytta innan din organisation aktiverar sig i olika typer av sociala
medier. Bara for att de finns behéver man ju inte anvdnda dem.

Om att samla och dela information

I sociala medier ar det litt att samla och dela information via

olika funktioner. For att gora dina inlidgg (och andras) sokbara pa
Twitter kan du kategorisera dina Twittermeddelanden med ett

taggord, vanligtvis ett nyckelord, tillsammans med en hashtagg

(#) som i exempel 20.

Man kan inte i efterhand redigera meddelandena pa Twitter.

Skelleftea kommun
Har du barn i skolaldern? Glom inte skicka vatten med ditt eller dina barn pa
tisdag. #Cryptosporidium #skelleftea

Exempel 20.

Darfor ar det en god idé att redan infor det forsta meddelandet
fatta beslut om ni ska anvinda er av en (och samma) hashtagg i
alla era inldgg. Den hashtagg (och helst inte fler dn tvd i samma
meddelande) som ni viljer kan sedan anvidndas av andra. P4 sd
sitt kan ni soka pd t.ex. #Cryptosporidium for att fi en bild av
hur alla som anvinder hashtaggen twittrar om en viss hdndelse.

En hashtagg kan ocksd anviandas emot din verksamhet. Tycker
andra anvandare att din organisation har misskott sig ar det tack-
samt for missndjda anvandare att twittra kritiken under “er” tagg.
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I en kris kan det vara en idé att be era foljare att vidaretwittra
(retweeta) eller dela inldgg. Din verksamhet har kanske bara
ndgra fa fo6ljare men om ndgra av dessa vidaretwittrar ndr med-
delandet betydligt fler. Samma sak med inliggen pa Facebook.
De kan delas och dirmed nd betydligt fler &n bara dem som
foljer verksamheten.

Som skribent och representant for en offentlig verksamhet ska du
emellertid vara forsiktig med vad du sjilv delar och vems dsikter
du twittrar vidare. Att vara kallkritisk ar ett maste i sociala medier.
Ar du inte siker pd vem som stir bakom en anvindare ska du inte
heller dela inldggen. Du ska ocksa vara forsiktig med att dela mate-
rial som inte tillhdr din egen eller en samarbetspartners verksam-
het. Forutom att det kan vara olagligt s kan du riskera att dela
ett material som hor hemma i ett sammanhang som du och din
verksamhet inte vill tillhora eller kopplas samman med.

Ofta nér du skriver inldgg behover du ldgga in lankar for att leda

lasaren vidare till en annan webbplats. Du bor i lanktexten berdtta
vart linken leder, det 6kar graden av begriplighet. Aven om Twit-
ter forkortar dina lankar automatiskt kan det vara en god idé att
anvinda sig av sd kallade lankférkortningstjinster som erbjuds

pé olika webbplatser som t.ex. bitly.com. Du kan behéva dina 140

tecken till annat.

Som skribent i sociala medier dr du kanske aktiv i flera sociala
ndtverk som pé olika satt kan kopplas samman. Du kan t.ex.
bestimma att ett inldgg som du publicerar pa Instagram ocksa
ska visas pd Facebook och Twitter. Men bara for att det ar enkelt
innebdr det inte att din kommunikation blir mer effektiv nir du
synliggor ett inldgg 6verallt. Kanalerna har olika funktioner och
malgrupper och anvindningen av dem ska forstds vara ett resultat
av ett genomtinkt strategiskt val.

Om att konstruera en FAQ

Det tar tid att svara pa fragor i sociala medier. Det gir betydligt
snabbare att i ett hinvisande svar ldnka till en FAQ (frequently
asked questions) pd en annan webbplats. Infor en kris eller olycka
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dr det darfor en god idé att som organisation samla vanliga fragor
och svar i en FAQ, Syftet med en FAQ dr att avlasta myndighetens
arbete genom att minska trycket av fragor som stills.

I arbetet med att ta fram frdgor och svar ingdr att fundera 6ver
vad organisationen &r skyldig att informera om. Vad har man for
roll, uppgifter och ansvar nir en oférutsedd hindelse intraffar?
Vilka fragor ska verksamheten svara pd och vilka fragor tillhoér
andra verksamheter?

Att ha kunskap om vilka frdgor din organisation ska besvara
underlittar arbetet med att ta fram frdgor, men det ar ocksa till
nytta vid de tillfdllen nédr anvandare och foljare stiller fragor pd
t.ex. Facebook eller Twitter. Det ir litt att bakom tangentbordet
hamna i en situation ddr man boérjar svara pd en friga fast man
varken dr ritt myndighet att svara pd frdgan eller har ritt kun-
skap. I motet med ménniskor som &r oroliga vill man ju hjdlpa
till”. Ingar det i din verksamhet att t.ex. svara pa frdgor som ror
handlingsalternativ, evakueringsvégar eller allmén information
om antalet skadade och déda? Om inte, vet du vilken webbplats,
verksambhet eller tjanst du kan hinvisa frigestillaren till i stillet?

Vid en storre hindelse dar flera olika aktorer dr involverade bor
samtliga kriskommunikatorer ha kunskap om vad de andra aktor-
erna har for roller, uppgifter och ansvar. De inblandade ska ocksa
ha kunskap om vilka fragor respektive verksamhet ska hantera i
syfte att snabbt hdnvisa den som frigar. Att vara fortrogen med
vilket ansvar du och din verksamhet har dr ocksa ett stod under
krisen ndr nya frgor stélls och FAQ:n ska uppdateras.

Ett enkelt, vardat och begripligt sprak

Nar du utformar fragor och svar i en FAQ ska du forstds ocksa
anvianda ett modernt, konkret, korrekt och virdat sprdk. Du kan
vdlja att bendmna din FAQ ”Vanliga frdgor”. Det dr en bendmning
som dr mer genomskinlig fér den som inte vet vad FAQ stér for.
Du ska forstds dven hir undvika abstrakta begrepp och facksprak
i bdde fragor och svar. Behover du dndd anvianda facktermer ska
du forklara dem noga. Oavsett hur svirt det kdnns att féorenkla
exakta och precisa begrepp har du inget val. Texten ska anpassas
efter lasaren. Ett personligt tilltal, aktiva verb och att 16sa upp
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sammansatta verb gor texten enklare att ta till sig. Om du héller
tonen saklig och undviker ord som uttrycker virderingar minskar
ocksa risken for att skapa en storre oro dn den som redan finns.

Fragor och svar

Maélgruppen for en FAQ ir frimst allmdnheten. Férutom att det
paverkar stilvalet i stort, padverkar det ocksd vilka fragor som kan
stillas och vilka frdgor verksamheten ska svara pa. Nar frdgorna
och svaren formuleras ska du tdnka pa ett par saker.

I ménga FAQ;s dr syftet att informera om olika handlingsalternativ
och informationskanaler. Forsok darfor gora frigorna konkreta

genom att inleda dem med frigeord som vad, var, hur, ndr, varfor
och vem. Hur du sedan konstruerar svaren beror pa typ av fraga.
Handlar det om att lista olika handlingsalternativ borjar du med
det alternativ som géller i forsta hand och avslutar med det som

dr minst aktuellt. Om frdgan rér hur man utfoér en viss handling
skriver du en kortfattad instruktion. Och pa frigan var man kan
fa ta del av mer eller en viss information, hanvisar du bland annat
genom att ldnka till en webbplats.

Du ska vara noga med att bara stdlla enkla fragor, dvs. stédll en
fraga i taget. Det dr latt att det smyger in flera fradgor i en och
samma fraga. D3 blir svaren ocksd onddigt ldnga och komplicerade.
Anvand hellre flera frdgor dven om du tycker att svaren blir lika.
Formulera ocksé frigor i FAQ:n som du vet svaret pa.

Struktur

Har du ménga fragor och svar i din FAQ kan du behéva struktu-
rera sidan fOr att ldsaren snabbt ska fa en 6verblick av innehdllet.
I en FAQ kan man antingen vilja en emfatisk disposition eller en
tematisk disposition. Har du fé frdgor borjar du med den vanligaste
(och ddarmed for fragestillarna viktigaste) frigan forst. Sedan fyller
du pd med fragor dir den for lasaren minst viktiga frdgan placeras
sist. Har du mdnga fragor kan det var en god idé att ordna dem
tematiskt. DA samlar du helt enkelt de frigor som rér samma tema
under en och samma underrubrik. Bérja med det viktigaste (for
frdgestdllarna) temat forst.
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Tips pa bocker och nyttiga hjalpmedel

Jag hoppas att den hir boken har innehdllit tips och rdd som
du kan ha nytta av i ditt arbete som skribent i sociala medier i
héindelse av kris eller olycka.

Det finns fler bocker som du kan lisa for att utveckla ditt
skrivande. Har dr ndgra forslag:

Att skriva bittre i jobbet. En basbok om brukstexter.
Forfattare: Barbro Ehrenberg-Sundin, Kerstin Lundin,
Asa Wedin och Margareta Westman. 2008.

Tydliga texter. Snabba skrivtips och sprakrad.
Forfattare: Jenny Forsberg. 2008.

Spriket i sociala medier.
Forfattare: Ingrid Herberg och Helena Englund Hjalmarsson. 2012.

Du kan ocksé anvinda dig av ordbdcker, sprikriktighetsbocker
och Sprakrddets hemsida for att fa rdd i olika sprakfragor:
Svenska akademins ordlista (SAOL — finns numera som app)
Sprdkradets Svenska skrivregler

Sprakriktighetsboken

www.sprakradet.se
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Checklista

B Anvand ett budskap i texten.

B Ta bara med innehdll som &r relevant for asaren.

B Ordna inneh&lleti en struktur som utgdr fran lasarens perspektiv.
B Borja med det som &r viktigaste forst (for [3saren!).

™ Inled med en nyckelmening som sammanfattar textens
budskap (eller kort sammanfattning om texten ar langre).

B Arbeta med styckeindelning.
B Bind ihop texten med hjalp av nyckelord och sambandsord.

B Valj ord och ton som ar anpassade efter verksamhetens behoy,
efter situationen och mottagarnas forvantningar.









Om boken:

Allt fler myndigheter och kommuner véljer att kommunicera i sociala
medier vid kris och olycka. Vid kriskommunikation i kanaler som
kraver snabba uppdateringar kan man behoéva stod i skrivprocessen.
Boken Att skriva i sociala medier - i hdndelse av kris ger rdd om hur
man ska anvinda ord, text och bild i sociala medier. Hur formulerar
man ett tydligt budskap? Hur skriver man en begriplig text? Vad ar en
passande ton i motet med ldsaren? Boken behandlar ocksd sddant som
ordval, meningsbyggnad, styckeindelning och disposition. Har finns
dven tips pad hur instruktioner och fragor kan konstrueras.

Om forfattaren:

Helen Andersson, fil. dr, ar liarare och forskare i medie- och kommunik-
ationsvetenskap vid Orebro universitet. Hon undervisar och forskar
inom omraden som ror tal och skrift, samtal och interaktion, visuell
kommunikation och ledarskapsretorik.
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