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Introduction: During a crisis in the society, the communication from the responsible
authorities is of big importance. This study shows how the authorities worked with their
crisis communication towards the general public during the waterleak in Kalmar in
december, 2010.

Purpose: The purpose of this study is to investigate how the responsible authorities in
Kalmar worked with their crisis communication during the waterleak and also how the
general public perceived the crisis communication.

Methodology: The study is based on a combination of a qualitative and a quantitative
methodology. We begin to work with qualitative interviews with the responsible authorities
to get information about the actual event and their work with the crisis communication
towards the general public through the mass media. Then we investigate how the general
public in Kalmar perceived the crisis communication from the responsible authorities and
compare these two results

Conclusion: The study shows that there were several problems, both internally and
externally, with the crisis communication from the responsible authorities during the
waterleak. Although some people were dissatisified with the responsible authorities crisis
communication, the majority were pleased and very satisfied with the information they got
from the responsible authorities during the waterleak.
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Forord

Vi vill passa pé att uppmirksamma alla som varit involverade i var uppsats och gjort den moéjlig
att genomfora.

Stort tack till vara respondenter Christina Karlberg pa Kalmar kommun, Peo Carlsson pa
Réddningstjénsten i Kalmar, Louise Haag pa Sveriges Radio Kalmar, Jenny Holmgren och
Tobias Forss p4 Kalmar Vatten, Gunilla Persson pa Ostra Smaland samt Jesper Ericsson pa
Barometern.

Stort tack dven till var handledare Renaud de la Brosse som hjilpt oss under uppsatsens gang
med virdefulla tankar och synpunkter.

Slutligen vill vi passa pé att tacka var examinator Kristoffer Holt samt var opponent for
virdefulla synpunkter pa var uppsats.

Nermin Krajinovic & Henrik Andersson
Linnéuniversitetet Kalmar, maj 2013
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1. Inledning

1.1 Problemdiskussion/Bakgrund

En kris kan vara aktuell nir som helst for vilket foretag som helst i hela varlden, oavsett
vilken bransch vi pratar om. Darfor kinns dmnet intressant och sténdigt aktuellt for
dagens foretag. Foretagen har vid en kris dven en press pa sig att borja kommunicera
med sin publik. Under en kris kan ett foretags rykte och en mdjlig framtid séttas pa spel.
(Coombs, 2011)

En kris kdnnetecknas dven av att ingen organisation kan vara immun mot en kris. Det
finns runt omkring oss hela tiden vilket gor att vi stindigt lever under hot. Dérfor géller
det att vara sd bra forberedd som mojligt ifall en kris skulle dyka upp. Annars kan det
vara slutet for en organisation. (Ulmer et al., 2011)

En kris dr ndgot som inte bara berdr den organisationen som &r inblandad. Den kan dven
berdra medborgare och organisationer. Samtidigt ar inte en kris dver bara for att sjélva
problemet dr 16st. Arbetet efterdt har en véldigt stor betydelse for den grund som skapas
for att vara battre forberedd till nédsta gang. En utav de viktiga sakerna for att betona
vikten av att belysa undersokningen vérde &r att forsta dess helhet. Det dr forst nér en
forstéelse skapas for krishanteringen som det finns mdjlighet att sjilv kunna utdva en
effektiv krishantering. (Coombs, 2011)

1.2 Problemformulering

Med denna studie vill vi ta reda pd hur kommunikationen mellan alla inblandade aktorer
fungerade under vattenldckan och om det fanns ndgra kommunikativa problem. Vi vill
ocksa titta pd om dessa problem atgérdades och i sé fall hur.

1.3 Syfte & fragestillningar

Virt syfte med uppsatsen ér att studera hur kommunikationen mellan de inblandade
myndigheterna', massmedierna® och medborgarna® fungerade i samband med
vattenldckan den 17 december 2010.

Vi har vi valt att stélla upp specifika fragestillningar for varje inblandad aktor under
lackan for att fa en 6vergripande bild av hela kommunikationsarbetet.

! Kalmar kommun, Riddningstjansten i Kalmar och Kalmar Vatten
> Sveriges Radio Kalmar, Barometern och Ostra Smaland
3 Berdrda invanare i Kalmar kommun
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Enligt myndigheterna:
Hur informerade de ansvariga myndigheterna i Kalmar kommun lokala

massmedier och invanare 1 Kalmar kommun under vattenlackan?

Enligt medierna:
Hur fick medierna informationen om olyckan frdn myndigheterna?

Vad hade massmedierna for strategi for att nd ut med information till

allménheten?

Enligt medborgarna:
* Hur fick medborgarna informationen om vattenldckan?

* Hur upplevdes informationen som kom ut?

1.4 Avgransning
I var studie har vi avgrinsat oss till att bara studera den kommunikativa aspekten under

vattenldckan. Detta innebér alltsé att vi i var studie inte kommer behandla
reparationsarbetet eller annat internt arbete under vattenldckan.

8 (69)



9 (69)



2. Bakgrund

2.1 Héndelseforloppet

Fredag eftermiddag den 17 december 2010. Invinarna i1 Kalmar kommun forbereder sig
for en vélfortjant helgledighet nér de lokala massmedierna gar ut med information om
att dricksvattnet 1 Kalmar kommun &dr missfargat och grumligt. De inblandade
myndigheterna bedomde att det fanns en risk att vattnet skulle ta slut 4&ven om lickan
skulle hinna lagas 1 tid.

Under tidig l6rdagsmorgon gar ett pressmeddelande ut frdn myndigheterna om att
dricksvattnet kommer ta slut under 16rdagen.

Skadorna pa vattenledningarna visade sig vara storre dn vad de ansvariga
myndigheterna forst befarat och darfor inleddes ett omfattande reparationsarbete
omedelbart. Med anledning av denna vattenbrist placerades vattentankar fyllda med rent
dricksvatten ut runt om i kommunen dér invanarna sjilva fick himta upp sitt vatten i
dunkar for att klara sig fram tills att ldckan var titad.

Klockan 13.30 pa 16rdagen far manga hushall tillbaka sitt vatten och d& gar information
ut pd Kalmar kommuns hemsida med rekommendationer om att koka vattnet i minst 5
minuter, ett beslut som fattats av krisledningen tidigare under dagen.

Pé lordagskvillen hade manga hushill borjat fa tillbaka sitt dricksvatten men invénare
som bodde pd hogt beldgna platser fick inte tillbaka sitt dricksvatten forrdn sent pa
l16rdagskvillen. Mellan klockan 21.00 och 22.00 rapporterade Ekonyheterna om att
vattnet var tillbaka men att trycket kunde vara fortsatt lagt.

Under sondagen konstaterade myndigheterna att krisen var éver men att det fortfarande
skulle finnas en krisberedskap. P4 Kalmar kommuns hemsida gick det ut information
om att tre vattentankar skulle std kvar runt om i kommunen da vattnet fortfarande kunde
vara missfargat.

P& sondagens eftermiddag avvecklades rdddningstjinstens krisledningscentral och
Kalmar Vatten gick over till normalt jourarbete.

P& mandag anldnder provsvaren som visar att dricksvattnet inte innehaller nagra
bakterier och strax efter lunch hivs kokningsrekommendationen via ett
pressmeddelande som massmedierna publicerar omgdende.

Enligt uppgifter utforde PEAB ett normalt reparationsarbete av vattenledningar 1
anslutning till omrddet dir huvudvattenledningen fanns. Orsaken 4r dock dnnu ej
faststilld.
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2.2 Olycksplatsen
Léckan intrdffade pd huvudvattenledningen som underhalls och dgs av Kalmar Vatten
och Kalmar kommun. Huvudvattenledningen ligger placerad i nirheten av Kalmar

Déamme pa Tornebyvégen i Kalmar. Antalet drabbade vattenkunder uppgick till ungefar
25 000 ménniskor.

2.3 Involverade aktorer
De aktdrer som var involverade i arbetet med vattenldckan &r foljande:

Myndigheter
Kalmar Kommun
- Har alltid ett ansvar nér stérre samhéllsstorningar intréffar i kommunen

Réddningstjdnsten 1 Kalmar
- Ansvarar for samordningen under kriser i kommunen och arbetar ocksa med
sdkerhetsforebyggande arbete

Kalmar Vatten
- Kommunalégt bolag som star for vattenforsérjningen i kommunen

Massmedier

Sveriges Radio Kalmar

Lokal radiostation som ofta prioriteras som huvudsaklig informationskanal vid kriser i
kommunen

Ostra Sméland
En av de storsta lokaltidningarna 1 Kalmar som tidigt rapporterade om vattenldckan.

Barometern
Annu en stor lokaltidning i Kalmar som dock inte medverkade i den akuta
rapporteringen av vattenldckan

Allmanheten
Invéanare 1 Kalmar kommun som drabbades av vattenliackan 17-18 december 2010.

2.4 Begreppsdefinition
Nér vi i uppsatsen anvinder begreppet lickan syftar vi pa vattenldckan som intraffade
17 december, 2010. Andra begrepp vi anvidnder oss av i1 uppsatsen ar:

* Kommunen - Kalmar Kommun

* Rdddningstjdinsten - Radddningstjinsten i Kalmar

*  Ansvariga myndigheter — Kalmar kommun, Rdddningstjansten i Kalmar samt
Kalmar Vatten
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3. Metod

3.1 Val av metod

Vi har i denna studie anvént oss av bade en kvalitativ och kvantitativ metod. Solvang et
al. (1997) hénvisar till Sigmund Gronmo (1982) som menar att en kombination av
kvantitativa och kvalitativa metoder kan uppmuntras i forskning. Forskaren kan pa sa
sdtt lata de bdda metoderna stirka varandra i arbetsprocessen. Den metod som da
anvinds forst kan liknas vid en inledande period av forstielse som i sin tur leder
forskaren vidare till den andra och viktiga metoden for studien. (Solvang et al., 1997)

3.2 Kvalitativ metod

Den kvalitativa forskningen karakteriseras av att forskaren befinner sig néra de enheter
som ska studeras. P4 detta sdtt kan forskaren léttare fa en djupare forstéelse for den
miljo dér organisationer och ménniskor befinner sig i. (Solvang et al., 1997)

Det finns enligt Bryman (2011) flera olika typer av kvalitativa metoder forskare kan
anvinda sig av. | var studie har vi valt att anvidnda oss av kvalitativa intervjuer framfor
fokusgrupper och observationer da vi haft for avsikt att {4 en djupare forstaelse for vad
som intrédffat av de ansvariga aktdrerna.

3.2.1 Kvalitativa intervjuer

Kristen Ringdahl (2001:134) brukar kalla intervjuer av kvalitativ karaktir for samtalsintervjuer.
(Ostbye et al., 2004)

Inom den kvalitativa forskningen finns det tva intervjutyper som forskare kan anvinda
vid insamlingen av det empiriska materialet.

Den ena ir den ostrukturerade intervjun som innebér att forskaren och intervjupersonen
for ett helt normalt samtal med varandra kring ett imne som forskaren bestdmt 1 forvég.
Dérefter later forskaren samtalet med intervjupersonen fortga dppet och utan stérande
moment, dock &r det fortfarande viktigt att samtalet ligger kvar inom det aktuella
dmnesfiltet. (Bryman, 2011)

Den andra intervjutypen dr den semistrukturerade intervjun som handlar om att en
intervjuguide pd forhand tagits fram av forskaren. Denna intervjuguide innehéller fragor
som ska stillas till intervjupersonen och som forskaren vill ha svar pé utifrdn det som
studeras. Detta ger bade den semistrukturerade intervjun och den ostrukturerade
intervjun en flexibilitet till skillnad fran kvantitativa intervjuer som fokuserar pa en
mekanisk intervjuprocess. (Bryman, 2011)

Vi har 1 vér studie valt att anvinda oss av kvalitativa semistrukturerade intervjuer dé vi
haft for avsikt att {4 svar pé de fragor som &r av vikt for var studie. Vi ville tala med de
ménniskor som hade det storsta kommunikativa ansvaret under ldckan for att & en
objektiv bild av hur kommunikationsarbetet fungerade.
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3.2.2 Urval

Da syftet med en kvalitativ intervju dr att skapa en djupare forstaelse kring det amne forskaren
studerar behdver urvalet av intervjupersoner vara strategiskt handplockat och inte bygga pa
varken slump eller tillfalligheter. Forskaren ska genom sitt urval fa en trovérdig information av
de personer som intervjuas som senare kan leda forskaren till de djupa analyserna.
Intervjupersonerna ska pa forhand kinna till det omrade som forskaren vill studera vildigt val.
(Solvang et al., 1997)

Den urvalsmetod som &r den vanligaste och mest optimala 1 kvalitativ forskning ar det
malinriktade urvalet. Att gora ett mélinriktat urval betyder att forskaren véljer ut ett fatal
intervjupersoner som har en betydelse for de fragestédllningar som ska besvaras i
studien. Kvalitativa urval av detta slag kan inte leda fram till en generalisering av en
storre population. (Bryman, 2011)

Malinriktade urval kan delas in 1 tvd delar - snobollsurval och teoretiska urval. Ett
snobollsurval innebér att forskaren genom sin etablerade kontakt med ménniskor skapar
sig nya kontakter med nya personer som ska inga i studien. Ett teoretiskt urval betyder
att forskaren i ett forsta skede véljer intervjupersoner tills forskarens
forskningskategorier dr teoretiskt fyllda. Darefter gor forskaren ytterligare ett urval dér
de intervjupersoner som ska vara med grundar sig i den teoretiska inriktning som forst
tagits fram. (Bryman, 2011)

Det finns olika typer utav intervjupersoner - respondenter och informanter.
Respondenter dr sjdlva inblandade i1 det &mne vi studerar och de ger oss sina egna
uppfattningar kring &mnet medan informanter har mer saklig information om dmnet.
Istdllet kan en informant klassas som en slags observator. Intervjupersoner maste kunna
tillfora viktiga aspekter till studien for att de ska klassas som trovérdiga. (Solvang et al.,
1997)

3.2.3 Urval av informanter och motivering

Bryman (2011) menar att ju stérre den kvalitativa studien &r och ju fler aktorer som dr
inblandade, desto fler intervjupersoner behdver forskaren ha. DA vi har en
samhéllsstorning dér vi har ett fatal myndigheter och lokala massmedier som é&r
involverade ansag vi att vart urval skulle representeras av de informanter som hade de
hogsta kommunikativa ansvaret under ldckan.

I vart urval arbetade vi med ett mélinriktat urval dér vi noggrant valde ut
intervjupersoner utifran de fragestéllningar vi tagit fram i var studie och de personer vi
intervjuat presenteras i bilaga 1.

3.2.4 Forberedelse infor intervju

Intervjuer av kvalitativ karaktér kraver mycket noggranna forberedelser. Forskaren
behover ha kunskap inom det omrade som ska studeras och de frdgor som finns i
intervjuguiden ska pa ett tydligt sétt vara relevanta for studiens syfte och
fragestéllningar. (Bryman, 2011)

I vart forberedande arbete tog vi kontakt med de personer som utifran vart urval var
aktuella som intervjupersoner for studien. Vi forklarade syftet med vér studie och
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bokade in ett fysiskt mdte med varje individ péd deras arbetsplats.

Innan intervjun genomfors ér det viktigt att se till att intervjun genomfors pa en plats dir
den som blir intervjuad kénner sig trygg och lugn och dirfor ger uppriktiga svar pa de
frdgor som stélls. (Ostbye et al., 2004)

Nér vi bokade in véra intervjuer med vara urvalspersoner angav vi tydligt att vi ville att
intervjun skulle genomforas i ett lugnt rum pa den aktuella arbetsplatsen dir vi kunde
tala ostort och anvidnda vér inspelningsutrustning pa basta sétt.

Som forskare dr det av stor vikt att ha en bra inspelningsutrustning. Kvalitativa
intervjuer bor spelas in och transkriberas for att kunna dokumentera vad som sagts i
intervjun och ge forskaren mgjlighet att fokusera pa hur intervjupersonen svarar pa
frdgorna. Alla vara intervjuer spelades med in, efter ett godkdnnande av
intervjupersonerna, med hjélp av en mikrofon for att sedan kunna transkriberas. Pa detta
sdtt kunde vi engagera oss 1 samtalet och inte behdva oroa oss for att inte hinna
anteckna allt som ségs.

En intervjuguide &r en lista pd de &mnen som forskaren vill behandla under intervjun
samt de fragor som forskaren vill stélla till sin intervjuperson. Fragorna som utformas i
intervjuguiden ska inte vara ledande eller stodja egna antaganden. Ddremot ska de vara
enkla och anpassade for forskarens aktuella fragestéllningar. (Bryman, 2011)

Vi utformade unika intervjuguider for varje intervju dé vi ville stélla
myndighetsrelaterade fragor till myndigheterna och medierelaterade fragor till
massmedierna.

3.2.5 Intervjusituationen

Under véra intervjuer med myndigheter och massmedier utgick vi fran de intervjuguider
vi hade skapat for varje specifik intervju. Vi valde att inleda samtalet med att 1ata varje
intervjuperson sjélv beritta vad de minns av ldckan for tre ar sedan. Denna inledning
ledde oss dédrefter till vara strukturerade fragor.

Vi hade forberett foljdfrdgor 1 var intervjuguide for att kunna fa en djupare forstéelse
och klarhet kring de fragestdllningar vi har satt upp.

Enligt Bryman (2011) ska kvalitativa intervjuer préglas av en flexibel instédllning
gentemot intervjupersonen, inspelningstekniken och fragorna som stills. Vi hade skapat
oss en uppfattning om hur véra intervjuer skulle kunna se ut. Trots det var vi hela tiden
medvetna om att intervjun skulle kunna forédndras beroende pa hur intervjupersonen
svarar eller om det forekom storande moment under intervjun.

Under véra intervjuer med myndigheter och massmedier utgick vi fran de intervjuguider
vi hade skapat for varje specifik intervju. Vi valde att inleda samtalet med att 1ata varje
intervjuperson sjélv beritta vad de minns av ldckan for tre ar sedan. Denna inledning
ledde oss dédrefter till vara strukturerade fragor.

Vi hade forberett foljdfrdgor 1 var intervjuguide for att kunna fa en djupare forstéelse
och klarhet kring de fradgestdllningar vi har satt upp.

Enligt Bryman (2011) ska kvalitativa intervjuer préiglas av en flexibel instédllning
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gentemot intervjupersonen, inspelningstekniken och fragorna som stills. Vi hade skapat
oss en uppfattning om hur véra intervjuer skulle kunna se ut. Trots det var vi hela tiden
medvetna om att intervjun skulle kunna forédndras beroende pa hur intervjupersonen
svarar eller om det forekom storande moment under intervjun.

Korta intervjuer inte alltid behdver vara mycket simre &n andra intervjuer men att korta
intervjuer ofta grundar sig 1 en otrygghet hos den som blir intervjuad. Personen vill inte
prata eller dr helt ointresserad av att samverka med forskaren. (Bryman, 2011)

Viéra respondenter visade intresse och engagemang och véra intervjuer varade mellan
30-50 minuter vilket vi ansdg gav oss en bra grund for vér studie.

3.2.6 Efter intervjuerna

Niér véra intervjuer avslutats paborjades det stora arbetet med att sammanstélla och
transkribera alla intervjuer. Som kvalitativa forskare var vi intresserade av bide vad
som sades och hur det sades. En inspelad intervju ska transkriberas sa fort som mojligt
da forskaren fortfarande har vaga minnen frén intervjusituationen som kan péverka det
som sagts. Transkriberingen av intervjuer ska goras i extenso vilket innebér att alla ord,
uttryck och pauser ska noteras. (Ekstrom et al., 2000)

Vi transkriberade varje intervju direkt efter att vi genomfort den sé att vi inte skulle
glomma bort hindelser som karakteriserade var intervju. Precis som Bryman (2011)
skriver s &r transkribering av intervjuer en tidskrdvande aktivitet. Varje intervju tog
ungefdr 5 timmar for oss att transkribera.

3.2.7 Fokusgrupper och observationer

Fokusgrupper ér en alternativ kvalitativ intervjumetod som involverar minst fyra
personer.

Manga tror att fokusgrupper dr detsamma som gruppintervjuer men det finns tre
argument som skiljer dem &t. For det forsta brukar fokusgrupper fokusera pa ett
specifikt omrade som diskuteras djupt medan gruppintervjuer behandlar flera olika
dmnen samtidigt. For det andra kan forskare vilja gruppintervjuer framfor fokusgrupper
nér de vill spara pengar och tid da det dr svért att samla alla enheter pé ett och samma
stdlle samtidigt. Till sist dr forskare som anvénder fokusgrupper ména om att se hur
medlemmarna i fokusgruppen diskuterar ett specifikt &mne och hur de reagerar pa
varandras asikter. (Bryman (2011)

Vi ansag inte att fokusgrupper var en lamplig kvalitativ metod {or var studie. Detta
eftersom att vi var mer intresserade av sakliga upplysningar kring hur aktdrerna arbetat
med kommunikationen under lackan snarare én att analysera diskussioner mellan
aktorerna om kommunikationsarbetet.

Observationer ger forskaren mdjlighet att studera specifika fenomen utan att behova lita
enbart pa intervjuenheternas personliga utsagor. Intervjuer innebér alltid en risk att den
som blir intervjuad pratar om saker och ting utifran ett sérskilt perspektiv.
Observationer kan genomforas 1 antingen naturliga eller experimentellt konstruerade
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situationer. I en naturlig situation studerar forskaren fenomenet i den aktuella miljon dér
fenomenet dger rum och 1 experimentella situationer skapar forskaren en unik
laboratorisk milj6 dér forskaren kan studera sambandet mellan fenomenets orsak och
verkan under mycket goda omsténdigheter. (Ekstrom et al., 2010)

Da vattenldckan intrdffade 1 december 2010 sa innebér det att vi inte haft ndgon
mojlighet att observera olyckan i en naturlig situation. Véar studie bygger pa
aterberittelser av personer som varit involverade i hela processen och dirfor ansag vi att
observationer inte var ett optimalt val av metod.

3.3 Kvantitativ metod

Kvantitativ forskning innebar att forskaren samlar in data som dversitts till
kvantifierbara siffror. Forskaren vill alltsd anvinda numeriska data for att studera ett
specifikt fenomen. (Bryman, 2011).

Trost (2010) menar att en kvantitativ metod gor att forskaren kan generalisera sina
resultat till den storre populationen, men att forskarens urval d& maste vara statistiskt
representativt.

3.3.1 Surveyundersokningar

Kvantitativa surveyundersokningar dr en metod som forekommer véldigt ofta i medie-
och samhillsvetenskaplig forskning nér forskaren vill studera en storre mangd
minniskor och deras asikter eller attityder. (Ekstrom et al., 2010)

Det finns tva huvudsakliga anledningar till varfor surveyundersokningar &r sa stabila
metoder. Den ena anledningen &r att de presenterar siffror och resultat som &r svara att
argumentera emot. Den andra anledningen &r att det ger forskaren en mojlighet att
generalisera sitt resultat till den stora populationen. (Ekstrom et al., 2010)

I var studie har vi valt att gora en storre surveyundersokning bestdendes av
strukturerade intervjuer med ett urval av berorda invanare i Kalmar kommun.
Strukturerade intervjuer dr en vanlig intervjuform vid surveyundersokningar. Mélet med
de strukturerade intervjuerna dr att skillnaderna mellan alla intervjuer ska vara sa liten
som mojligt. (Bryman, 2011)

3.3.2 Urval av respondenter

Viér studies population &r berérda invanare 1 Kalmar kommun. Av de ca. 40.000
invénare 1 Kalmar har vi gjort ett urval pa 500 personer i dldern 20-80. Vi dr medvetna
om att vi 500 personer kan anses vara for ett for litet urval gentemot den stora
populationen. D4 tiden for denna uppsats varit véldigt begrdnsad anser vi att 500
intervjuer dr vildigt mycket och att det ger en stabil grund for vér analys.

Tillsammans med Kalmar kommun har vi gjort ett obundet slumpmaéssigt urval av
populationen dér vi genom ett datoriserat system slumpade fram 500 personer i dldern
20-80 ar 1 Kalmar kommun. Vi ville ha ett brett urval med méanniskor 1 alla &ldrar. Vi
anser att var studie inte begrinsas av ménniskors alder eller kon utan vi vill ha med alla
aldrar och kon 1 var studie.
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Dessa personuppgifter klassas inte som helt offentliga och déarfor har vi varit valdigt
noga med att bara anvénda oss av uppgifterna i studiesyfte utan att vidarebefordra
uppgifterna till tredje part.

Ett obundet slumpmaéssigt urval 4r en typ av sannolikhetsurval och var det urval som
tillférde vér studie mest. Forutom obundet slumpmassigt urval finns det ett antal olika
urvalsstrategier som vi avfirdade i var studie. Ett systematiskt urval innebér att
undersdkningspersonerna har ett specifikt avstdnd mellan varandra. Forskare kan arbeta
med intervjuer av var fjarde person i den valda populationen. (Ekstrom et al., 2010)

Ett systematiskt urval var aldrig aktuellt for oss da vi inte ville ha ett avstdnd mellan
vara respondenter. Vi ville tala med alla respondenter 1 vart urval.

Stratifierade urval kan enligt (Ekstrom et al., 2010) innebér att forskaren vill ha en jimn
fordelning av nagot slag i sitt urval. I var studie har vi inte haft f6r avsikt att ha en jamn
fordelning mellan varken kon, alder eller ndgot annat. Véart urval bygger pa
slumpmadssigt utvalda minniskor i 20-80 &r och det anser vi gor var studie unik.

3.3.3 Forberedelser infor intervjuer

Vara strukturerade intervjuer genomfordes pa telefon, en metod som enligt (Ostbye et
al., 2004) blir allt vanligare da den &r kostnadseffektiv och smidig.

Vi arbetade med strukturerade intervjuer dér vi utformade sex slutna intervjufrdgor som
var av relevans for vér studie. Till dessa fragor hade vi forberett ett antal olika
svarsalternativ for att sékerstilla att alla respondenter uppfattade fragorna pa liknande
sdtt och for att undvika misstolkningar av vira respondenters svar.

Bryman (2011) menar att slutna frdgor med svarsalternativ dr det vanligaste séttet att
arbeta med strukturerade intervjuer men att det da finns en risk att forskaren styr sin
respondent i1 svaren. Motiveringen till vart val av slutna fragor med svarsalternativ var
att vi ville styra var respondent mot vért syfte med studien men inte styra deras svar pa
frdgorna. Véra svarsalternativ inneholl ocksa svarsalternativen “vet ¢j” eller “minns
inte” for att inte tvinga fram svar frdn véra respondenter om de inte mindes ldckan.
Virt frageformulir presenteras nidrmare 1 bilaga 2.

3.3.4 Genomforande av intervjuer

Viért slumpmaéssiga urval pa 500 respondenter innebar att vi hade mycket intervjutid
framfor oss. Vi delade upp listan pa respondenter och anvinde tva telefoner for att
effektivisera vér tid.

Det finns flera risker med telefonintervjuer. En av dessa risker dr att urvalet kan bli
snedvridet om alla intervjupersoner kontaktas vid samma tidpunkt varje dag. (Ekstrom
etal., 2010)

Diérfor inledde vi samtalen klockan 13.00 pa vardagarna och ringde fram till klockan
17.00. Dessa tidpunkter genererade en véldigt god svarsfrekvens. Nér personerna
svarade 1 telefonen bad vi att fa tala med den person som ingick i vart urval. Om vér
slumpmadssigt utvalda respondent inte var tillginglig bad vi att 4 aterkomma vid ett
senare skede. Om vi inte fick tag pa respondenten efter ett flertal forsok klassificerade
vi den enheten som ett bortfall.
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Om vi kom 1 kontakt med en respondent som inte mindes vattenldckan sa gick vi inte
vidare med de resterande fragorna. Istéllet fragade vi om det fanns nagon anledning till
varfor respondenten inte mindes ldckan, dérefter tackade vi for samtalet.

Nér vi fick tala med rétt respondent forklarade vi vér studie och att intervjun pé telefon
endast skulle ta ett par minuter. Vi fick vildigt god respons av majoriteten och stillde
dérefter vara frigor med tillhoérande svarsalternativ i den ordning vi gjort upp pa
forhand.

Bryman (2011) menar att langre telefonintervjuer ar en typisk anledning till varfor folk
lagger pa luren.

Vi antecknade alla svar vi fick direkt och utférde ett kodschema dir vi gav varje
svarsalternativ en siffra fOr att i ett senare skede ldttare kunna sammanstélla allt
material. Ekstrom et al. (2010) haller med om att alla svar bor antecknas direkt och
dérefter foras in 1 specifika datorprogram.

3.3.5 Bortfall

Viér urvalsstorlek har varit 500 personer och vi har hela tiden varit medvetna om att det
kan forekomma en del bortfall bland véra urvalspersoner. Var ambition har varit att
genom vart obundet slumpmaéssiga urval ta fram 500 slumpméissiga namn som vi
forsokt fa tag pad. Om vi inte fitt tag pa alla 500 sa har vi rdknat det som bortfall 1 vér
studie eftersom att vi vill minimera risken for att fa ett stugsittarurval som (Ekstrom et
al., 2010) menar intraffar om vi ringer ménniskor tills vi uppnér vért urvalsantal.

3.3.6 Efter intervjuerna

Nér vi genomfort alla vara samtal inleddes vi vart arbete med att sammanstélla alla svar
och svarsfrekvensen i statistiska diagram. Dessa diagram presenteras noggrant 1 vr
analys.

For att underlétta vart insamlade material nér vi utférde véra kvantitativa intervjuer
anvinde vi oss av ett kodschema.

3.3.7 Enkiter

Enkiter tillsammans med de strukturerade intervjuerna utgor de vanligaste formerna av
surveyundersokningar. Enkiter finns 1 olika typer dér postenkéter 4r en av den
vanligaste. (Bryman, 2011) Vi valde att inte anvénda oss av enkéter da vi ansdg oss inte
hinna skicka ut alla enkéter och f& svar pad dem inom vart angivna tidsintervall. Sedan
valde vi att anvénda oss av strukturerade intervjuer framfor enkéter ocksé av
ekonomiska skél, d& det skulle bli vildigt dyrt for oss att skicka ut 500 enkdter.
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4. Teori

4.1 Kris

En kris &r en speciell typ av situation déir det dr véldigt svart att forstd for allménheten
vad det dr som hénder. Detta beror till stor del pd den hdga grad av osdkerhet som
infinner sig under kriser. Mycket av denna osékerhet grundar sig i den bristfélliga
information och kunskap som rader under den aktuella krisen. (Bucher 2002)

Kriser i dagens samhélle &r av den digniteten att de kan stora vilken organisation och
vilket samhéille som helst. Det dr inget som gér att géra sig immun mot, utan ér en
situation som organisationerna maste lira sig att kunna hantera. Mycket av detta beror
pa att kriser dr ndgot som karaktériseras av handelser som sker vildigt plotsligt och
ovéntat. Detta gor att det 4r omdjligt for en organisation att férbereda sig for en kris pa
forhand. (Ulmer et al., 2011)

Kriser har enligt Mats Eriksson (2009) olika typer av styrkor, karaktirer och
hindelseforlopp. Han menar pa att varje kris ar unik. Dérfor bor alla kriser ha en egen
krisplan och krishantering som &r unik for att fa till ett sa optimalt arbete som mojligt.

Myndigheter som ansvarar for krishantering brukar organisera sig pé olika sétt.
Beroende pa hur omfattande krisen ar skapas nya organisationer under krisen.
Falkheimer et al. (2009) identifierar fyra typer av organisationsstrukturer under kriser:

* FEtablerade organisationer - hir genomfors krisarbetet med samma struktur och
ansvar som fore hindelsen

* Expanderande organisationer - hir utvidgas strukturen med att organisationen
haller sig kvar inom sitt ordinarie arbetsfalt t.ex. genom att 6ka bemanningen

» Forstdrkta organisationer - hér ansluter sig andra organ med sina resurser for att
hjilpa till 1 krisarbetet

* Nybildade organisationer - en séllsynt variant som innebér att det skapas en helt
ny struktur i samband med en kris da informationen upplevs som bristande

Det ar vanligt att en kris forvérras nir de ansvariga hoppas pa att en kris ska gé over av
sig sjdlv. Nér det dyker upp ny information som gor att krisen forvirras leder detta till
att aktorerna inte hinner agera innan det ar for sent. (Erikson 2008)

For att fa en tydligare uppfattning av vad en kris innebér ar det av stor vikt att vi
definierar begreppet i var undersdkning. Vi kommer dven behandla detta i analysen {for
att se om myndigheterna agerat i enlighet med den teori vi tagit fram.

4.1.1 Krisens faser

Larsson beréttar (2008) att kriser gir igenom fem olika faser i sin levnadscykel, fran att
den skapas tills den forsvinner; forebyggandefasen, forberedelsefasen, akutfasen,
aterhdmtningsfasen och larofasen. Falkheimer et al. (2009) stéller upp faserna pa
foljande sitt:
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* Forebyggandefasen - innebdr att forsoka begréinsa risken for olyckor genom att
konstruera trygga samhéllen

* Forberedelsefasen - innebir att forberedande atgirder infor krisen skall pabdrjas
* Akutfasen - hir har krisen blivit ett faktum

 Aterhimtningsfasen - innebir att samhillet ska aterstiillas, antingen till de gamla
rutinerna eller till nya rutiner med hjélp av en omorganisering

* Ldrofasen - innebdr att ta med sig lirdomar och erfarenheter frdn den aktuella
krisen som kan tillimpas pa kriser i framtiden

Att komma och tdnka pd krishantering nér vél krisen har brutit ut ar ett alldeles for sent
skede att starta arbetet. En effektiv krishantering handlar om att vara vl forberedd och
trdna pa olika krisscenario langt innan krisen har uppstétt. (Erikson 2008)

Efter krisen dr det av stor vikt att myndigheterna fortsétter sin information ut till
allménheten. Detta kan vara information som handlar om hur medborgarna ska skydda
sig 1 framtiden mot liknande kriser (Coombs och Holladay, 2008)

Under en kris befinner sig organisationer i olika faser. Darfor ser vi det av storsta vikt
att ge en beskrivning av vart Kalmar kommun befann sig under vattenldckan dir
kommunikationsarbetet 4gde rum. Detta ger en tydlighet till var undersékning att visa
vilken typ utav kris vi behandlar. Detta behandlas senare i vér analys d4 vi tittar pa om
myndigheternas arbete ligger i enlighet med den teori vi tagit fram.

4.2 Kriskommunikation

Precis som Topper och Lagadec (2013) sidger sé kan tvetydig information under kriser
missuppfattas och leda till felaktiga beslut. Detta anser vi kan appliceras omgéaende pa
lickan da den forvirrade kommunikationen resulterade i att allménheten fick en felaktig
information. En sadan ofullstindig information leder till en 6kad osdkerhet och
forvirring bland den berdrda allménheten (Fors-Andrée, 2012)

Boin et al. (2005) pratar om att ménniskor har en tendens att borja ifrdgasitta saker och
undra vad som intridffat under kriser. Detta sker ofta nir méinniskors livsforhallanden
hotas och de fér en kénsla av att det dr véldigt bradskande.

Under en radande samhéllskris sitter politiker pd en véldigt viktig roll. De har di ett
ansvar att vara synliga for allmidnheten, massmedia och visa pa handlingskraft att
resurser avsatts for att klara av krisen. Skulle de undvika denna roll hade vi fétt se en
storre osdkerhet bland allmédnheten. Vi hade dven fitt se media som borjar tro att
aktorerna forsoker dolja den riktiga orsaken till krisen. (Ulmer et al., 2011)

Fors-Andrée (2012) menar dven pd att en god kommunikation ligger till grund for att
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skapa en trygghet hos allminheten. Fungerar denna pa ett bra sétt finns det goda
mojligheter att eliminera den osékerhet som rader bland medborgarna.

4.2.1 Formedla ut ritt information

Nér en kris uppkommit dr det viktigt att s& fort som mojligt fa ut informationen och
meddelat allménheten om vad det dr som har intraffat. Har ska dven information om
vilka konsekvenser krisen kan f& for medborgarnas kommuniceras. Givetvis kan detta
leda till en stor oro och osdkerhet bland medborgarna. Daremot méste allménheten fa

veta vad som hinder vilket gor att det &dr av stor vikt att fa ut informationen. (Ulmer et
al., 2011)

Den information som formedlas ut till allménheten ska dven kinnetecknas av att drlig,
fullstdndig och komma ut regelbundet under krisens verksamhetstid. Att forséka dolja
information &r farligt d& organisationen kan ta skada av det pa sikt. Detta kan hénda ifall
massmedierna fér reda pa att det framkommit 16gner under kommunikationsprocessen.
(Falkheimer et al., 2009)

Tittar man pa tidigare kriskommunikation &r ofta bristande information ett vanligt
forekommande misstag frdn myndigheterna och de ansvariga aktorernas sida. Kommer
det fram information som siger att myndigheterna har undanhallit information skapas
det en misstanksamhet hos allménheten om att allt inte stér rétt till. (Ulmer et al., 2011)

Under vissa kriser kan det dyka upp tillfdllen da den berorda parten inte kan hantera
krisen pa egen hand. Detta kan 6ppna upp mojligheter for att utdka organisationen med
andra resurser, med malet att effektivisera arbetet. (Falkheimer et al., 2009)

Det dr av stor vikt for organisationen under krisen att vara tydlig med de budskap som
ska formedlas. Informationsbudskap har alltid en tendens att missuppfattas av den
mottagande parten av informationen, speciellt under kriser. Alla ménniskor tolkar
information pa olika sitt vilket gor att en otydlighet fran sdndaren kan leda till felaktiga
beslut i slutdndan. (Topper och Lagadec, 2013)

Falkheimer et al. (2009) beréttar att telefonvéxlar och upplysningscentraler &r bra sitt
for myndigheterna att bygga upp en bra kommunikation till allménheten. Hir kan
medborgarna fé svar pa de fragor som dykt upp under krisen. Detta géller fOrutsatt att
det satts in kompetens personal och att telefonvixlarna har en hog kapacitet.

Den efterfas som Falkheimer et al. (2009) ndmner handlar om att samhéllet ska
aterstillas och att de i vdlbehovliga fall ska hitta nya rutiner eller aterga till de gamla
rutinerna. Har tittar organisationerna dven pa vilka lardomar och erfarenheter som de
kan dra av den krisen de upplevt till ndsta gdng det kan intrdffa. Finns det ndgonting i
organisationens agerande som kan forbattras till nésta gang en kris intraffar ska detta ses
som en viktig erfarenhet
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4.2.2 Framgangsrik kriskommunikation

En av de viktigaste aspekterna vid kommunikationen under en kris &r att ha rétt typ av
ledare som leder organisationen framat. Agerandet fran ledaren kan ha en stor
avgorande betydelse for hur krisen kommer arta sig fortsédttningsvis. Det dr dven av
vildigt stor vikt att den ytterst ansvarige ledaren har ett tydligt kommunikationsansvar
(Falkheimer et al., 2009)

Vid valet utav de medier som ska anvindas i sin kommunikationsstrategi dr det viktigt
att ha 1 atanke att forsoka komma at bredden i sitt urval. Har géller det att forsoka hitta
en sd stor blandning som mojligt 1 sitt tillvigagéngssatt att nd ut med information. P4 sa
sdtt kan vi na ut till den breda massan och né ut till s4 ménga vi kan. (Falkheimer et al.,
2009)

Mclntyre (2011) beskriver att lokalradion ar ett effektivt sitt att nd ut till allménheten i
mindre stdder med akut krisinformation. I mindre stider har det visat sig vara en god idé
att anvinda sig utav lokalradio. Detta géller sdrskilt ndr man vill nd ut med akut
krisinformation till allmédnheten.

4.3 Internets betydelse

Tittar vi pd krisinformationen under de senaste aren sa har Internet blivit en av de
viktigaste kanalerna for myndigheterna att na ut med information till allmdnheten. Detta
ar idag en sjdlvklarhet dd manga medborgare har tillgdng till dator med
internetuppkoppling, vilket gor att informationen kan komma fram snabbt och smidigt.
(Falkheimer et al., 2009)

Andra fordelar med att anvénda sig utav Internet &r att det kan skapas en
tvavigskommunikation med allminheten. Har kan information l4ggas ut samtidigt som
allminheten kommer med synpunkter och kommentarer pé materialet som liggs ut.
(Falkheimer et al., 2009)

Falkheimer et al. (2009) beréttar att det frin myndigheternas sida idag finns en stor vilja
om att kunna kommunicera med allménheten. Hér finns en 6nskan om att ha en
kontinuerlig dialog med alla medborgare vilket gor att Internet blir en viktig kanal 1
detta arbete. Internet har en tendens att kunna engagera flera olika grupper i samhéllet
vilket gor att det finns mojlighet att na ut till en stor bredd i sin kommunikation.
(Coombs, 2007)

Det maste dven finnas en alternativ kommunikationskanal 1 de ldgen inte Internet skulle
fungera. D4 behovs det en alternativ kanal att kommunicera genom som kan anvindas.
(Evans-Pughe och Bodhani, 2013)

4.3.1 Sociala medier

Sociala medier &r ett effektivt verktyg att anvénda sig av vid kriskommunikation.
Exempel pa sociala medier dr bland annat Twitter, Facebook, Youtube och bloggar.
(Ulmer et al., 2011)
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Baron och Dr. Philibin (2009) skriver att sociala medier idag anvénds i nagon slags
desperat anda for att fa ut sina budskap genom &ven denna kanal. Det finns alltsd 1
manga fall ingen riktig kunskap av hur man ska anvénda sig utav det. Istéllet tas det
med av anledningen att fa ytterligare en kanal att sprida sina budskap igenom.
Fearn-Banks (2007) menar att det dr viktigt for massmedierna att vélja kanaler med hog
trovardighet gentemot den publik som ska nis.

Den stora fordelen med sociala medier ir att det finns en mojlighet att etablera en
kontakt med alla sina olika intressenter. De som foredrar den typen av kommunikation
kan fa det via denna kanal och samtidigt skaffa sig snabb information kontinuerligt.
Sociala medier &r idag ett méste for organisationer att anvinda vid sina
kommunikationsstrategier. En organisation som anvander sociala medier ir dven béttre
forberedd for en kris 1 dagens samhélle. (Ulmer et al., 2011)

4.4 Intern kommunikation

Enligt Fearn-Banks (2001) dr det viktigt att aktorer i ett tidigt skede véljer en bra kanal
for den interna kommunikationen. Korrekt information behdver komma ut till
medarbetare 1 ett tidigt skede. Detta &r av stor vikt d& personalen inte ska behova fa reda
pa informationen via tidningar, radio, tv eller andra massmedier. Det ska istéllet redan
innan massmedierna fétt reda pa nyheten finnas en medvetenhet hos sin personal om
vad som orsakat krisen innan allménheten gor det. Detta beror mycket pé att det i
slutdndan ska bli en god kriskommunikation och krishantering under den rddande
samhallsstorningen.

Samtidigt bor den informationen som kommer ut till ens medarbetare komma frén en
eller tva talesmin som &r utsedda inom organisationen. Med dessa roller minskar vi
risken for att f4 ut information som inte hanger ihop och ir oklar. (Eriksson 2008)

Det ar idag vildigt vanligt att den interna kommunikation som ska formedlas ut till sina
medarbetare gloms bort. Detta beror till stor del pa att organisationen har fullt fokus pa
krisen och den information som ska formedlas ut externt. (Falkheimer et al., 2009)

4.4.1 Beredskapsplaner

Under en kris dr det viktigt att ha en krispdrm som innehaller beredskapsplaner for olika
typer utav krissituationer som skulle kunna uppsta i ett samhélle. (Boin et al., 2004)
Dessa planer ska fungera som tillvigagingssitt for hur organisationen ska agera vid den
uppkomna krisen. De krispdrmar som tas fram ska kontinuerligt vara uppdaterade av

nagon person som skulle std som ansvarig vid en eventuell kris pa arbetsplatsen.
(Benoit, 1997)

De krispdarmar som tas fram av organisationen ska finnas bide pé arbetsplatsen och
hemma hos alla medarbetare som berorts av krisen. Skulle en eventuell kris bryta ut sa
fungerar krispdrmen som en checklista i1 syfte att underlétta det krisarbete som réader.

25 (69)



Vid en kris finns det ingen tid fOr att gora ndgot utrymme for planering. Déarfor ar det
viktigt att agera snabbt och med hjilp av checklistan finns det en béttre grund for det
fortsatta arbetet (Eriksson, 2008).

Falkheimer et al. (2009) menar att de krispdrmar som tas fram ska vara kortfattade. De
ska dven besta av ett innehall som kidnnetecknas av hur mediekontakter tas, hur
relationerna med alla inblandade parter fungerar och dven vilka kanaler som finns att
tillgd 1 kommunikationsarbetet.

Den krispdrm som tas fram kan ddremot inte séitta upp exakt vem som ska gora vad i
den uppkomna krisen. Detta beror vildigt mycket pa vad det ar for krissituation som
organisationen stélls infor. Darfor maste en arbetsfordelning struktureras upp i ett tidigt
skede ndr man dr medveten om den uppkomna krisen. I dessa situationer maste den
berdrda parten diremot akta sig for att flera medarbetare borjar engagera sig i flera
situationer samtidigt. Detta brukar oftast leda till felbeslut och oklara beslut fran de
organisationer som berors av krisen. (Eriksson, 2008) 4.5 Triangeldramat

Triangeln visar att den aktor som finns triangelns ena horn (sdndare) behdver skapa ett
fortroende hos sina mottagare som finns i det andra hornet av triangeln (allménheten).
Allméanheten ska kunna lita pd sdndarna och den information som de gér ut med till den
tredje aktoren i triangeln, massmedierna. (Lidskog et al., 2000)

Mottagare

Sandare Formedlare

Figur 1.1

Alla aktorer som &r inblandade i triangeln maste ha en hog trovardighet gentemot
varandra och kunna lita pd det som kommuniceras emellan. Det ska pd ett trovardigt och
effektivt sitt kunna genomforas en tvivagskommunikation mellan samtliga tre horn.
Dvs. kommunikationen ska floda mellan:

Sdndare-mottagare, sindare-férmedlare och mottagare-formedlare. (Lidskog et al.,

2000)

Ulmer et al. (2011) betonar vikten av att vara drlig mot alla parter under den kris som
uppstér. Ska det kunna genomforas ett lyckat krisarbete sa dr detta ett maste. Detta
minskar dven risken for den irritation som kan uppsta vid 16gner.

Nar det byggs upp en osdkerhet bland allménheten &r det av vildigt stor vikt att de
sdndare som dr ansvariga fordndrar sin strategi att arbeta. FramfGrallt géller detta den
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information som ska ut till allmdnheten och de invanare som berors av den. (Eriksson,
2009)

4.5 Medier och myndigheter

Falkheimer et al. (2009) beréttar att massmediernas uppgift under en kris ar att
tillfredstilla det informationsbehov som finns hos allmédnheten. Detta gérs genom att
titta pa4 myndigheternas arbete och sedan ta det vidare ut till medborgarna.
Myndigheternas uppgift handlar mer om att 16sa det problem som har uppstétt och
formedla information om hur krisen utvecklar sig. En styrka som medier har under
kriser &r deras flexibilitet att kunna kastas rakt in i hindelsernas centrum och borja sitt
arbete direkt.

Ulmer et al. (2011) menar dven pé att myndigheterna har en stor del i att minska oron
ute hos allménheten under en pagéende kris. Detta gérs med dppna dialoger och ett bra
flode av kommunikation.

Det maste dven fran mediernas hall jobbas med ett stort antal kommunikationskanaler
under en kris. Detta fOr att vara séker pa att informationen kommer ut till ett stort antal
minniskor och fér spridning. (Falkheimer et al., 2009)

Det finns dven en viktig del i mediernas arbete som sdger att det aldrig fir forekomma
situationer dar man tvingar till sig information. Detta géller i de fall d4 ansvariga
myndigheter har en tro pa att en spridning av den typen av information skulle fa
negativa konsekvenser. (Ulmer et al., 2011)
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5. Resultat och analys

5.1 Ansvariga myndigheter

De myndigheter som haft det yttersta kommunikationsansvaret i samband med ldckan &r
Kalmar Vatten, Kalmar kommun och Rdddningstjénsten i Kalmar. Nedan presenterar vi
resultaten frn véra intervjuer med de respondenter som arbetar pd de olika
myndigheterna och kopplar dessa till vért teoretiska ramverk. Under denna rubrik
analyserar vi kommunikationsarbetet enligt krisens faser som Falkheimer et al. (2009)
redovisar.

5.1.1 Inledningsfasen

Att tinka pd krishantering nér krisen vél bryter ut ar alldeles for sent. En effektiv
krishantering handlar om att myndigheterna dr noggrant forberedda och trénar pa
krisscenarion ldngt innan krisen nér sin fulla effekt. (Erikson, 2008)

Myndigheternas inledningsfas édr en fas som innehaller det forebyggande arbete som
gors langt innan krisen &r ett faktum och det forberedande arbete som gors precis innan
krisen faktiskt bryter ut. (Falkheimer et al., 2009)

Varje myndighet har planer for hur olika typer av kriser i samhéllet kan forebyggas pa
bista sdtt innan de vél bryter ut. Det forberedande arbetet som paborjades 1 Kalmar
kommun precis innan krisen brét ut inleddes eftermiddagen den 17 december, 2010.

Hans-Juergen Bucher, professor i medievetenskap menar att kriser dr situationer som
innehaller en hog grad av osékerhet dér det dr svart att forstd vad som hinder pa grund
av bristféllig information och kunskap. (Bucher, 2002)

Boin et al. (2005) drar liknande paralleller och anser att ménniskor under kriser borjar
ifrdgasétta och undra vad det dr som har intrdffat. Nar méanniskors livsférhallanden
hotas kan kénslan av att det dr véldigt bradskande uppsta. (Boin et al., 2005)

“Kommunen kan inte ha krisplaner for alla typer av situationer dd varje kris som
intrdffar dr oforutsedd och omojlig att planera. Det fanns en generell krispdrm for
samhdllskriser men inte for vattenlickor av denna omfattning.”

(Intervju Christina)

Att kriser karakteriseras av ovidntade hindelser som &r omdojliga att planera ér styrks av
Ulmer et al. (2011) som anser att det dr den huvudsakliga definitionen av begreppet
kris.

Boin et al. (2004) styrker Christina Karlberg resonemang om att det ska finnas en
krispdrm som innehéller generella beredskapsplaner for alla typer av krissituationer som
kan uppsta i ett samhille.

Dessa krisparmar ska hela tiden uppdateras av en person som tar ett ansvar for om det
skulle intréffa en kris pa arbetsplatsen. (Benoit, 1997)
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Déremot dr Eriksson (2009) av uppfattningen att alla kriser varierar 1 styrka, karaktér
och héndelseforlopp och dérfor ska ha sin egen unika krisplan och krishantering for
optimalt arbete.

Kalmar Vatten har egna krispdrmar med detaljerade kommunikationsplaner for kriser
som beror deras huvudsakliga ansvarsomrade - vattenforsorjningen. Deras krispdrmar
kan enligt oss kopplas till det resonemang Eriksson (2009) for gillande att varje kris bor
ha sin unika krispdrm. Vara respondenter som arbetar pad Kalmar Vatten stodjer detta
resonemang men menar att det inte finns négon tid att titta i dessa parmar nér en kris
intraffar.

Aven Falkheimer et al. (2009) ir inne p4 samma spér och menar att det ir en alldeles for
tidskrdvande process att lata all berdrd personal ta del av krispdrmarna nér en kris bryter
ut. Organisationen slosar bort viktig tid pa att gd igenom alla olika rutiner som finns i
parmarna vilket kan leda till att krisen faktiskt forvérras. (Falkheimer et al., 2009)

“Det viktigaste dr inte att medarbetare tittar i pdrmarna ndr nagot intrdffar utan det
réicker egentligen med att det finns en krispdrm tillgdnglig om ndagot skulle héinda.
Jenny menar att alla involverade medarbetare genom framtagandet av krispdrmen ldr
sig hur de ska tinka och agera ndr krissituationer intrdffar.”

(Intervju Jenny Holmgren)

Krisparmar ska finnas tillgangliga pa den aktuella arbetsplatsen och hemma hos alla
medarbetare som kan tdnkas bli involverade i en kris. Krispdrmen ska fungera som en
checklista for att underlétta krisarbetet d& det i denna typ av situationer inte finns ndgon
tid till att sitta och planera krisarbetet i en lugn milj6. (Erikson, 2008)

5.1.2 Varningsfasen

Klockan 15.00 pa fredagseftermiddagen blir Riddningstjénstens sdkerhetssamordnare i
Kalmar, Peo Carlsson uppringd av Harald Persson, ansvarig for vattenforsorjningen pa
Kalmar Vatten. Harald informerade Peo om att vattentrycket borjat sjunka i den
huvudvattenledning ute vid Kalmar Ddmme som f6rser invanarna i Kalmar kommun
med rent dricksvatten. Harald beréttade att det fanns en risk for att en vattenldcka skulle
kunna bryta ut inom kort och att Ridddningstjdnsten skulle se till att det fanns
krisberedskap infor helgen utifall ndgot skulle intriffa. (Intervju, Peo Carlsson)

“Kalmar Vatten befarade att om en licka skulle bryta ut sd skulle den tdtas relativt
snabbt och vattnet skulle inte ta slut i allmdnhetens hushdll. Ddrfor forbereddes och
koordinerades en kommunikations- och arbetsinsats efter detta antagande.”
(Intervju, Jenny Holmgren)

Manga génger kan en kris forvirras nir ansvariga aktorer gér och hoppas pé att en kris
ska ga over av sig sjilv. Nér det istdllet dyker upp ny information om att krisen
forvérras sé leder det till vildigt sena reaktioner fran aktdrerna vilket resulterar i att
allménheten drabbas vildigt negativt. (Erikson, 2008)

Att forbereda sig infor en kris dr som tidigare ndmnt en vildigt avgdrande del for hur
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krisens forlopp utvecklar sig. Vi anser att Kalmar Vatten kan ha tagit situationen for
givet och inte uppfattat det som en borjan pa en omfattande kris. Det dr precis detta som
Erikson (2008) menar &r den stora risken i en kris inledande fas.

Vi stdller oss ocksa fragande till varfor Kalmar Vatten gick ut och forberedde
Réddningstjansten 1 Kalmar for en kris nér de sjdlva grundade sitt arbete pd att lackan
skulle tdtas relativt omgéende och att vattnet inte skulle ta slut.

Forsta pressmeddelandet frdn Kalmar Vatten till de lokala massmedierna gér ut klockan
pa fredagseftermiddagen dér det star att allmidnhetens dricksvatten kan vara grumligt.
(se bilaga 3)

Samtidigt tar bdde Kalmar Vatten och Peo Carlsson pd Raddningstjinsten i Kalmar
kontakt med Kalmar kommuns davarande informationschef Christina Karlberg och de
ansvariga kommunpolitikerna och informerar dem om vad som intréffat. En tidig
kontakt etableras alltsd mellan alla de ansvariga myndigheterna.

“Kommunens informationschef och kommunpolitiker informeras alltid i ett tidigt skede
ndr en samhdllsstorning av denna typ intrdffar. Det dr rutinen.”
(Intervju, Peo Carlsson)

Politikers roll under en kris

Politiker har en viktig roll under en samhaéllskris. De har ett ansvar for kommunen och
behover under dessa forhdllanden vara synliga for allmidnheten och massmedia och visa
att resurser avsitts for att klara krisen. (Ulmer et al., 2011)

Vi anser att den tidiga kontakten som togs med kommunpolitiker ar bra da de kan
forbereda sig pa att eventuellt behova fatta kritiska och avgdrande beslut for samhéllet,
som hade pédverkat skolor och arbetsplatser. De har trots allt, precis som Ulmer et al.
(2011) séger, ett ansvar for kommunen 1 kritiska ldgen som dessa.

Haér uppstar en viktig frdga som politiker behdver ta hdnsyn till och det &r hur synliga de
ska vara under en samhallskris. Politiska ledare har en tendens att dra sig undan,
speciellt om de tror att de sjdlva dr skyldiga for det intrédffade. Om politiska ledare drar
sig undan 6kar osdkerheten bland allmdnheten och media borjar tro att de pa nigot sitt
doljer den riktiga orsaken till krisen. (Ulmer et al., 2011)

Eftersom kommunpolitikerna i Kalmar inte var informationsansvariga under lackan sa
tolkar vi det som att de inte behdvde synas sdrskilt mycket i massmedierna. Av den
anledningen sé anser vi att kommunpolitikerna inte undvek massmedierna, ndgot som
en del politiker annars har en tendens till att géra. Hade ldckan varit mer omfattande
hade kommunpolitiker behovt ta Gver ansvaret och fattat viktiga beslut. I det arbetet
behover talespersonerna vara fortroendeingivande for att minska osdkerheten hos
allménheten. (Falkheimer et al., 2009)

Under fredagskvillen inser alla inblandade aktdrer att situationen borjar bli allvarlig.
Reservdelarna skulle inte hinna komma fram i tid och myndigheterna borjade berdkna
att vattnet i kommunen skulle ta slut klockan 10.00 pd l6rdagen. (Intervju, Christina
Karlberg)
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Kalmar Vatten tar da kontakt med VAKA-gruppen* pa Livsmedelsverket och bérjar
forbereda sig for nodvattenforsorjning. Livsmedelsverkets VAKA-grupp skickar ut
nddvattentankar frdn Eslov som berdknas anldnda under natten. Samtidigt inleder Peo
samordningsarbetet kring vattentankarna. Han borjar ta reda pd hur minga som bodde i
de drabbade omradena, vart vattentankarna skulle placeras och hur manga vattentankar
som skulle placeras ut.

“Vid den hdr tidpunkten var det enbart 10-15 interna medarbetare som visste att vattnet
kommer ta slut pa l6rdagen.”
(Intervju, Peo Carlsson)

Vem gor vad?

Den krisparm som finns kan inte reglera exakt vem som skall gora vad i krissituationer,
allt beror pa vad det &r for typ av krissituation. Dérfor dr det viktigt att det struktureras
upp en tydlig arbetsfordelning direkt. En stor risk vid kriser dr att alla medarbetare kan
borja engagera sig i alla situationer samtidigt. Alltfor ménga inblandade leder oftast till
felaktiga och oklara beslut. (Erikson, 2008)

Viéra respondenter applicerar Eriksons (2008) resonemang pa den aktuella situationen
och inleder arbetet med att orientera sig om léget.

“Det forsta som gjordes var att underséka om krisen skulle vara sd pass omfattande att
det skulle behévas extra personal pa de olika avdelningarna. Didirefter gick en intern
information ut till medarbetarna om vad som hade intrdffat och att vattnet skulle
komma att ta slut inom kort.”

(Intervju, Christina Karlberg)

Den information som gér ut internt till medarbetare bor komma frén en eller tva utsedda

talesmén, annars Okar risken for att informationen som gar ut inte 4r samstimmig eller
oklar. (Erikson, 2008)

Da Kalmar kommuns informationschef Christina Karlberg var ansvarig for
kommunikationen under lackan sa anser vi att det var ritt att hon ocksa gick ut med den
interna informationen till alla medarbetare for att undvika de missforstdnd som Erikson
(2008) menar kan uppstd om flera olika talesmén gér ut med information.

"Att den egna personalen var bra pdldst blev vildigt avgérande dd de fick mycket
fragor av allmdinheten som ville ha svar.”
(Intervju, Christina Karlberg)

* VAKA ir en nationell stddfunktion som ska ge stod till kommuner som drabbas av
problem med dricksvattenforsorjningen (Livsmedelsverket).
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Falkheimer et al. (2009) styrker detta pastdende och menar att medarbetare har en
vidareinformerande roll under kriser som innebir att de kan komma att behdva svara pa
allménhetens frigor. Vi gor tolkningen att de interna medarbetarna med hjélp av den
goda interna informationen kunde leverera en trovérdig och korrekt information till
allménheten nér de blev tillfragade.

Vidare sdg Kalmar kommun till att det bland annat kom upp en bemannad
upplysningscentral/telefonvixel som placerades péd Kalmar Vatten.

“Denna telefonvixel bemannades av fyra telefonister dit allmdnheten kunde ringa in
och framfora sina synpunkter. Pa detta sdtt kunde allmdnheten fd tala med kunnig
personal och fd svar pd sina fragor. Sedan fordelades arbetet sa att det fanns personal
som skétte omvdirldsbevakningen i de sociala medierna och att det fanns personal som
ansvarade for informationsinnehdllet pa kommunens och Kalmar Vattens hemsida.”
(Intervju, Christina Karlberg)

“Ndr alla interna medarbetare fdtt information om ldget sd inledde de inblandade
aktorerna diskussioner kring hur allmdnheten skulle informeras om krisen. *
(Intervju, Peo)

Information till allméinheten

Allménheten maste omedelbart fa veta att en kris intréffat och vad det kan fa {for
konsekvenser for dem. Aven om jobbig information som gér ut kan skapa oro och
missndje behdver allménheten fa veta vad som hénder. (Ulmer et al., 2011)

Falkheimer et al. (2009) papekar att informationen som gar ut ska vara fullstdndig, arlig
och komma regelbundet under en kris.

En forsta kortfattad information hade publicerats pd Kalmar kommuns hemsida och de
involverade aktorerna tyckte det skulle bli svart att forutse vad konsekvenserna av en
tidig informationsinsats kunde bli.

“Risken fanns att om allmdnheten fick veta att vattnet skulle komma att ta slut sa skulle
de omedelbart borja fylla upp vatten i sina badkar for att klara sig.”
(Intervju, Peo Carlsson)

Att dolja negativ information om krisens forlopp kan sla tillbaka hart om massmedierna
borjar griva i saken och fér reda pé det pa annat hall. Ménniskor behdver fa veta vad
som har hént och hur arbetet gar for att klara krisen. (Falkheimer et al., 2009)

Vi gor tolkningen att myndigheterna inte velat dolja ndgon information men att de hela
tiden varit medvetna om att en alltfor tidig informationsinsats kunde leda till f6rodande
konsekvenser.

Efter diskussioner kom de ansvariga myndigheterna dverens om att allménheten pa
fredagskvillen inte skulle fa information om att vattnet skulle ta slut under 16rdagen.
Istdllet skulle sjukhus och andra viktiga instanser, som &r i akut behov av vatten,
informeras och uppmanas att kalla in extra personal.
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“Ndr bedomningen att de viktiga instanserna skulle fa information fére alla andra
gjordes tog man hdnsyn till de aktuella viderforhdllandena, minusgrader, sné och

kyla.”
(Intervju, Christina Karlberg)

Bristande information frdn myndigheter och ansvariga aktorer ir ofta en av
anledningarna till varfor kriskommunikationen fallerar. Myndigheter som undanhaller
information om vad som intriffat skapar ocksa en misstdnksamhet hos allminhet och
massmedier om att allt inte star helt rtt till. (Ulmer et al., 2011)

Aven hir gor vi tolkningen att de ansvariga myndigheterna inte medvetet undanhaller
information om ldckan. Vi anser att deras val att inte aktivt g& ut med information
grundar sig 1 att de ville behdlla vattnet sa ldnge som mgjligt.

5.1.3 Vem blir ansvarig for kommunikationen?

Niér en osdkerhet sprider sig bland manniskor under kriser maste de ansvariga sindarna
fordndra sitt sitt att arbeta med distributionen av relevant information till de som berérs
av den. (Eriksson, 2009)

"I den generella krispdrm som fanns for samhdllsstorningar av denna typ i Kalmar
kommun framgar det tydligt att det dr den aktér som dger problemet som har det
huvudsakliga ansvaret for problemets I6sning, information och samordning. Denna
krisledningsplan bor féljas under en kris vilket i detta fall skulle inneburit att Kalmar
Vatten borde tagit det stérsta informationsansvaret.”

(Intervju, Peo Carlsson)

Om en krisdrabbad organisation inte kan hantera sin kris pé egen hand kan en
utveckling av organisationen vara aktuellt. Detta innebér att organisationen utvecklas
och forstarks med andra resurser for att effektivisera arbetet. (Falkheimer et al., 2009)

Viéra respondenter menar att Kalmar kommun och Rdddningstjansten i Kalmar alltid har
ett ansvar att agera stodjande 1 denna typ av sammanhang och de forstarkte ocksé
Kalmar Vattens organisation under krisen. Vi gor tolkningen att Kalmar Vatten anvinde
sig av en tydligt forstarkt organisation under krisen dd de inte hade resurser for att klara
av det omfattande arbetet. Att Kalmar Vatten sedan &r ett kommunégt bolag anser vi
kan vara en forklaring till varfor kommunikationsansvaret i ett tidigt skede
overldmnades frin Kalmar Vatten till kommunens informationsavdelning.

Under ldckan lades det kommunikationsansvar, som Kalmar Vatten borde tagit, dver pa
kommunen och Réddningstjénsten.

Detta trots att Rdddningstjdnsten enbart arbetar med den operativa samordningen under
krisen. (Intervju, Peo Carlsson)

Kalmar Vatten medger att de inte skulle klara av allt kommunikationsarbete pa egen
hand. Dérfor kontaktades Raddningstjédnsten och kommunen i ett tidigt skede for
understod. Vidare berittar var respondent pd Kalmar Vatten att det aldrig var aktuellt att
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de skulle ta det dvergripande kommunikationsansvaret trots att det var deras problem.
Vi sdg kommunens informationschef Christina som en sjdlvklar ledare for den
huvudsakliga kommunikationen till massmedier, medarbetare och allmdnhet.”
(Intervju, Jenny Holmgren)

Att ha en ledare som dr tydlig 1 sitt kommunikationsansvar dr av storsta vikt. Ledarens
agerande kan ha en stor inverkan pa vilken riktning krisen tar fortsittningsvis.
(Falkheimer et al., 2009)

Under véra intervjuer klargér Kalmar Vatten att de kénde sig trygga med att 6verldmna
kommunikationsansvaret till kommunens informationschef. Detta tolkar vi som att
Christina Karlberg &r en bra ledare som innehar den tydlighet och kompetens som krévs
for att krisarbetet ska fortsétta 1 rétt riktning likt det resonemang Falkheimer et al.
(2009) for.

“Alla kommunikationsinsatser utgick frdan Kalmar Vattens lokaler da den bemannade
upplysningscentralen och telefonvdixeln fanns ddr. Falkheimer menar att det dr viktigt
att de inblandade aktérerna anpassar sig till krisens villkor. Krisverksamheten behover
ddrfor etableras pa en ldmplig plats omedelbart. Vira respondenter styrker detta
resonemang och sdger att ansvariga aktorer behover befinna sig ddr hindelserna sker
vilket medfoljde en flytt av all verksamhet till Kalmar Vattens lokaler.”

(Intervju, Jenny Holmgren och Christina Karlberg)

Falkheimers teori om att en organisations lokaler under kris blir den huvudsakliga
motespunkten for alla inblandade anser vi stddjer det resonemang véra respondenter for.
Vi tolkar detta som att Kalmar Vattens lokaler var en bra plats for alla myndigheter att
utgd frn dé det var deras problem och da de hade all utrustning som kriavdes for att
folja hela reparationsprocessen.

5.1.4 Akutfasen

Akutfasen inleds pé l6rdagsmorgonen den 18 december, 2010 da vattnet tar slut och
krisen dr ett faktum. Denna akutfas pagar sedan tills vattnet ar tillbaka i hushéllen vilket
sker ndgon ging pa 16rdagskvéllen.

Primdra kommunikationskanaler externt

Myndigheterna i Kalmar har i allménhet en vildigt god relation med de lokala
massmedierna ndr samhillsstorningar av denna karaktér intrdffar. Den goda relationen
mellan myndigheter och massmedier blir dnnu béttre under kriser och relationen kan
nistan liknas vid en symbios. (Falkheimer et al., 2009)

"Att nd ut med sin information till hela allmdnheten med hjdlp av massmedierna dr ett

dilemma som myndigheterna brottas med hela tiden.”
(Intervju, Christina Karlberg)

35 (69)



“Den som stdr och snackar om kdrnverksamhet och att stoppa ldckan har inte fattat
nagonting. Proffsen sysslar med kommunikation och logistik. Mata ut information och
se till att interna medarbetare dr nojda och glada.”

(Intervju, Peo Carlsson)

Mclntyre (2011) beskriver att lokalradion ar ett effektivt sitt att nd ut till allménheten 1
mindre stdder med akut krisinformation. Under lickan var det lokalradion som var den
kanal som prioriterades forst da det finns teoretisk och praktisk erfarenhet av att det ar
det snabbaste och mest effektiva mediet 1 akuta lagen som detta. (Intervju, Christina
Karlberg)

Aven om radion har bérjat utsittas for hird konkurrens frdn andra nya medier s tolkar
vi det som att lokalradion i Kalmar fortfarande ar det medium som bdde allménhet och
myndigheter kinner sig bekvdma med. Detta kan kopplas till det resonemang MclIntyre
(2011) for kring radion som effektivt medium i krisligen. Aven Falkheimer et al. (2009)
menar att myndigheterna kan anvinda sig av lokalradion for att g& ut med viktiga
meddelanden till allménheten’.

Det forsta pressmeddelandet gick ut till massmedierna tidigt pa 16rdagsmorgonen. (se
bilaga 3)

"TV-stationer tog del av detta pressmeddelande och gick ut med kort information i sina
nyhetssdandningar och dven pd text-tv under morgonen. Tidningarna fick ocksa snabb
information om vad som intrdffat dd de idag anvdnder sina digitala kanaler, och
framférallt Internet, pd ett helt annat sdtt ndr de ldgger ut de senaste nyheterna om

krisen.”
(Intervju, Christina Karlberg)

“Nyheten om vattenbristen fanns i de sociala medierna i ett tidigt skede men det flodade
inte direkt. Vara egna hemsidor och sociala medier kunde anvdindas till att pumpa ut
information om den pdgdende krisen. Detta dd de administreras och styrs av oss.”
(Intervju, Christina Karlberg)

Sociala medier &r idag enligt Ulmer et al. (2011) ett effektivt verktyg nér organisationer
jobbar med kriskommunikation. Exempel pa sociala medier dr bland annat Twitter,
Facebook, Youtube och bloggar.

> Viktigt meddelande till allmdnheten (VMA) anvinds for att varna och informera
allménheten vid stora olyckor och allvarliga hdandelser
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Krisinformation pa Internet har pa senare ar blivit en huvudsaklig kanal for myndigheter
att arbeta med nér de ska informera allminheten pa sina egna hemsidor. Manga
medborgare 1 samhéllet har idag tillgang till en dator med internetuppkoppling som
betyder att informationen snabbt och enkelt kan spridas till alla. (Falkheimer, 2009)

En annan foérdel med Internet vid kriser, som Falkheimer et al. (2009) papekar, ar att det
skapar mojligheter for myndigheter att upprétthalla en kontakt med allmdnheten genom
en si kallad tvavigskommunikation dar myndigheter kan g& ut med information och fa
synpunkter och kommentarer pd det som ldggs ut pa internet.

Viéra respondenters syn pa att “pumpa ut” information pa Internet anser vi tyder pd att
de har insett att Internet har blivit en viktig del av deras priméra
kommunikationskanaler. Detta kopplar vi till den teori Falkheimer, Heide och Larsson
pavisar om att Internet har blivit en stor och viktig kanal idag for denna typ av
krisinformation. (Falkheimer et al., 2009)

Nér vi tittat pa Kalmar Vattens och kommunens rapportering av ldckan pa deras
hemsida sé har vi sett att mycket viktig information om krisen kommit ut regelbundet pé
deras hemsidor. Detta kopplar vi ocksa till den teori Falkheimer et al. (2009) tagit fram
dér de sdger att myndigheter vill kunna f6ra en dialog med sin allménhet och att denna
dialog idag kan ske pé Internet.

Vi anser att myndigheterna pé detta sétt kan skapa en relation med sin allménhet vilket
vi menar dr viktigt under en kris nér alla dr osdkra pa vad som hidnder. Att kunna
kommunicera och fi snabba svar pa sina frdgor och synpunkter i de nya digitala
medierna anser vi dr en fordel som &r viktig att anvénda sig av.

Coombs (2007) sédger att Internet har en tendens att engagera flera olika grupper 1
samhéllet. Under kriser drar vi paralleller till det teoretiska resonemang Falkheimer {for
géllande tvavigskommunikationen som kan skapas mellan myndigheter och allménhet.
Vi anser att denna tvadvigskommunikation som diskuteras av Falkheimer et al. (2009)
skapar mdjligheter till det engagemang som Coombs (1997) beskriver. Kritiker,
bloggare, alla som drabbas av krisen och de medarbetare som arbetar med krisen &r alla
olika typer av kriskommunikatorer da de engagerar sig och sprider informationen pa
olika sétt. (Coombs, 2007)

Organisationer som anvénder sina sociala medier 1 sin kommunikationsstrategi brukar
vara bittre forberedda nér en kris bryter ut. Med sina sociala medier kan de etablera en
kontakt med alla sina olika intressentgrupper som foredrar den typen av kommunikation
och ga ut med snabb information kontinuerligt. (Ulmer et al., 2011)

Aven i dessa medier gick mycket information ut tack vare att de ansvariga
myndigheterna sjdlva kunde styra vilken typ av information som skulle ga ut. (Intervju,
Christina Karlberg)

Diskussionen Ulmer et al. (2011) f6r om att organisationer som anviander sociala medier
ar bittre forberedda for kriser anser vi kan kopplas till myndigheterna i var studie. Vi
menar att vra respondenter ger ett tydligt intryck av att de arbetar mycket med sina
sociala medier och deras tydliga nédrvaro i sociala medier anser vi har varit en
bidragande orsak till att informationsspridningen har fungerat s bra i dessa kanaler.
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Viéra respondenter visade en medvetenhet for anvéindning av sina sociala medier under
kriser och beréttar att informationsspridning i dessa kanaler ingdr 1 deras krisplaner.
Detta kopplar vi till det som Ulmer et al. (2011) sédger, att sociala medier bor ses som en
absolut sjédlvklarhet ndr organisationer utformar sin kommunikationsstrategi for kriser.

Kommunikationsmissar/problem

Vi anser att det fanns vissa svérigheter i kommunikationen mellan Rdddningstjdnsten,
som ansvarade for samordningen och utplaceringen av alla vattentankar, och Kalmar
Vatten. Vi uppfattar att kommunikationen och samordningen mellan alla ansvariga
myndigheter fungerar vildigt bra fram tills den tidiga l6rdagsmorgonen dé en extern
kommunikationsmiss intréffar.

“Rdddningstjdnsten fick veta att information om att fyllda vattentankar skulle finnas
utplacerade pa specifika platser klockan 08.00 pa lordagen gick ut till allménhet och
massmedier tidigt pd l6rdagen. De platser ddir vattentankarna skulle sta placerade
stamde helt korrekt. Problemet var att Rdddningstjinsten uppskattade att
vattentankarna skulle vara fyllda och klara tills utplaceringen skulle inledas klockan
08.00. Ndr arbetet med att fylla tankarna paborjades klockan 06.00 sd insag ansvarig
personal fran Rdddningstjdnsten att det skulle ta vdildigt lang tid att fylla dessa och
sedan kéra ut dem till alla platser runt om i kommunen. Totalt var det 143 tankar som
skulle fyllas med 1000 liter vatten och kéras ut.”

(Intervju, Peo Carlsson)

“Informationen, som redan gatt ut till allmdinheten resulterade i att upprorda
mdnniskor hérde av sig klockan 08.00 till telefonvixeln pa Kalmar Vatten om att det
inte fanns nagra tankar utplacerade ndr de kom for att hamta sitt vatten.”

(Intervju, Peo Carlsson)

Den telefonvixel som upprittades i Kalmar Vattens lokaler kan kopplas samman till
Falkheimer et al. (2009) som menar att telefonvéxlar och upplysningscentraler &r ett bra
sdtt for myndigheter att kunna skapa en kommunikationsbrygga till den berérda
allménheten. Innan krisen bryter ut &r det viktigt att se till att telefonvéxlarna har en hog

kapacitet och administreras av en kompetent personal som kan svara pa allménhetens
frdgor. (Falkheimer et al., 2009)

Réddningstjansten hade under hela morgonen en tét dialog med Kalmar Vatten om att
de hade problem med vattentankarna och att det skulle ta tid att fylla alla 143 tankar.
Darfor menar vér respondent Peo Carlsson att han forvéntade sig att Kalmar Vatten
skulle gd ut med information om vattentankarna forst nir han gett sitt klartecken for
detta. Istéllet gick informationen ut till allmé@nheten innan Rédddningstjinsten visste hur
lang tid det skulle ta att fylla tankarna vilket ledde till en total férvirring bland alla
inblandade aktorer.
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Vi har uppfattat situationen helt korrekt och att det dr allmdnheten som har
missuppfattat den information som gick ut pa hemsidan.”
(Intervju, Jenny Holmgren)

Informationsbudskap riskerar alltid att missuppfattas, i synnerhet under kriser.
Mainniskor tolkar information pa olika sétt och &r den inte tydlig nog kan den leda till
felaktiga beslut. (Topper och Lagadec, 2013)

Vi uppfattar, precis som vara respondenter, situationen som en aning forvirrad da vi inte
far ndgon klarhet 1 huruvida Rédddningstjinstens information uppfattats ritt av Kalmar
Vatten eller inte. Precis som Topper och Lagadec (2013) séger s kan tvetydig
information under kriser missuppfattas och leda till felaktiga beslut. Detta anser vi kan
appliceras omgéiende pa ldckan da den forvirrade kommunikationen resulterade i att
allménheten fick en felaktig information. En sddan ofullstdndig information leder till en
okad osédkerhet och forvirring bland den berorda allménheten. (Fors-Andrée, 2012)

Om Kalmar Vatten uppfattat informationen frin Raddningstjénsten korrekt, som vér
respondent Jenny Holmgren menar, sa anser vi att de inte borde gatt ut med nagon
information pd sin hemsida. Detta grundar vi pa att var respondent Peo Carlsson tydligt
beréttar att han hade for avsikt att ge klartecken innan ndgon information gick ut till
allménheten.

Den ofullstindiga kommunikationen mellan Kalmar Vatten och Rdddningstjdnsten 1
Kalmar kopplar vi till den teori som Fors-Andrée (2012) presenterar som visar hur
viktigt det &r att ha en god kommunikation mellan alla involverade aktorer for att skapa
en trygghet hos allminheten och eliminera den osdkerhet som rader.

For att analysera den bristfalliga kommunikationen mellan anvidnder vi oss av den
triangel som Lidskog et al. (2000) beskriver. Denna triangel visar att den aktér som
finns triangelns ena horn (sdndaren) behdver skapa ett fortroende hos sina mottagare
som finns i det andra hornet i triangeln (allménheten). Allmédnheten ska kunna lita pa
sdndarna och den information som de gar ut med till den tredje aktdren i triangeln
(massmedierna).

Vi viljer att omformulera den ursprungliga triangeln och l4dgga till tvd av de ansvariga
aktorerna, Raddningstjdnsten och Kalmar Vatten. I det tredje hornet har vi
myndigheternas mottagare, allménheten 1 Kalmar kommun. (Se figur 1.2)

Med denna omgjorda triangel vill vi p4 samma sétt visa att de tva hornen 1 triangeln
maste kunna kommunicera for att det tredje hornet ska fa korrekt information.
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Réddningstjansten Allménheten i
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Figur 1.2

Med denna triangel vill vi visa att en bristande kommunikation mellan Kalmar Vatten
och Réaddningstjénsten i Kalmar leder till att allménheten drabbas av felaktig
information. Denna omgjorda triangel liknas vidden ursprungliga triangeln dir vi i
denna nya triangel har Rédddningstjénsten i Kalmar som séndare av budskapet, Kalmar
Vatten som vidareformedlare av budskapet och slutligen allménheten i Kalmar som
mottagare av budskapet.

Vi anser att den interna kommunikationen under akutfasen varit onddigt komplicerad
och bristfillig.

Enligt Fearn-Banks (2007) dr det viktigt att aktorer i ett tidigt skede véljer en bra kanal
for den interna kommunikationen. Korrekt information behdver komma ut till
medarbetare i ett tidigt skede. Under ldckans hela akutfas forekommer ett internt
kommunikationsproblem dd kommunikationen mellan alla medarbetare leddes dver
mobiltelefon. Informationen var korrekt men det tog alldeles for 14ng tid f6r den att
komma fram. I krisldgen anser vi att den interna kommunikationen méste fungera pé ett
bra sétt for att dven den externa kommunikationen ska fungera. Vi uppfattar den interna
kommunikationen som god under hela inledningsfasen men under den akuta fasen och 1
samband med utplaceringen av alla vattentankar sé intréffar nagot.

“Det var skitkasst att anvinda mobiltelefoner i den interna kommunikationen.”
(Intervju, Peo Carlsson)

“"Medarbetare pd upplysningscentralen hade kontakt med en transportcentral som hade
kontakt med alla dkerier som i sin tur tog kontakt med sina lastbilschaufforer. Det blev
vdldigt mdanga mellanled och pd sa sdtt svart att upprdtthdlla en god intern
kommunikation.”

(Intervju, Christina Karlberg och Peo Carlsson)
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Figuren nedan illustrerar den interna kommunikationen som leddes av de ansvariga
myndigheterna pd mobiltelefon:

Upplysningscentral@Transportcentral s Akerier — Lastbilschaufforer

Figur 1.3

5.1.5 Aterhimtningsfasen

Avveckling av krisledningsgrupp och efterarbete

Pé sondag, 19 december 2010, avvecklades krisarbetet och alla myndigheters
jourverksamhet gick tillbaka till normalt arbete.

”Kommunikationsarbetet minskade och Kalmar Vatten lyckades bemanna sin
upplysningscentral sjilva. Kommunens informationsavdelning hade dock fortfarande
det overgripande ansvaret for alla mediekontakter, dven under efterarbetet.”
(Intervju, Christina Karlberg)

En stor del av myndigheternas efterarbete bestod av att g ut med
kokningsrekommendationer till allménheten. Efter kriser 4r det viktigt att myndigheter
fortsétter att gé ut med information till allménheten om vad som hénder efter krisen.
(Coombs och Holladay, 2008)

“Egentligen var det aldrig ndagon fara med vattnet men eftersom det kunde innehdlla
smuts och avlagringar som lossnat fran roren gick ddrfor uppmaningar ut i lokalradion
och pda Kalmar Vattens hemsida om att vattnet bor kokas fram tills provsvaren frdan
laboratoriet kom.”

(Intervju Christina och Jenny Holmgren)

P& mandagen den 20 december gar ett pressmeddelande ut till alla lokala massmedier
om att provsvaren frdn laboratoriet anlént och att vattnet &r fullt drickbart.
Kokningsrekommendationerna hévs. (se bilaga 3)

Myndigheternas lirdomar frin kommunikationsarbetet

Alla vara respondenter betonade under vara intervjuer vikten av att sitta sig ner och
utvérdera en kris som precis intridffat. D4 de &r beroende av varandra bade fore, under
och efter en kris sa anser vi att det &r bra att utvirderingen gors tillsammans med alla
som varit involverade i arbetet. Utvirderingen ger alla involverade aktorer en mdjlighet

att bara stanna upp och reflektera 6ver det intrdffade i lugn och ro. (Falkheimer et al.,
2009)
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Den gemensamma utvérderingen inleddes dérfor kort efter att krisen lagt sig. Dér
diskuterades hur det dvergripande arbetet fungerat och vad som var positivt och
negativt, for att ldra sig till ndsta gdng om nagot liknande intréffar.

Viéra respondenter frdn Kalmar Vatten beréttar att de utférde en egen intern utvirdering
om héndelseforloppet och informationsinsatserna under lackan. D4 ldckan var Kalmar
Vattens problem anser vi att en egen intern utvédrdering ar ett bra sétt for foretaget att ga
igenom sina egna rutiner, dels for hur det arbetas i kritiska ldgen som detta men ocksa
for att se om det rutinméssiga arbetet pa ndgot sétt kan ha varit orsaken till lackan.

“En av de forsta noteringarna som gjordes under utvirderingen, en notering som alla
vdra respondenter var 6verens om, var att krispdrmarna behovde uppdateras och att en
helt ny plan for nodvattenforsérjning skulle tas fram.”

(Intervju, Peo Carlsson)

Nér lackan intrdffade utgick myndigheterna fran sina generella krispdrmar och det anser
vi kan ha fOrsvérat arbetet en aning. Som vi tidigare ndmnt menar Eriksson (2009) att
varje kris dr unik och att det bor finnas planer for alla slags situationer. Vi anser att
myndigheternas brist pa en unik plan for hur agerandet vid vattenkatastrofer ska se ut,
kan ha skapat en osédker och stressad arbetsmiljo. Vara respondenter forklarar 1 vdra
intervjuer att kartor och detaljerade beskrivningar av vattentankarnas placering ska
finnas i krispdrmen om en liknande vattenldcka skulle intridffa igen. Platserna dér
vattentankarna skall std ska pd forhand forhandlas fram med markégare sa det slipper bli
en diskussion nér krisen vl brutit ut.

Viéra respondenter dr nu i efterhand medvetna om de fel som begétts och de dr helt
Overens om att informationen om vattentankarna som gick ut var bristféllig och ibland
till och med felaktig.

I varje kris visar det sig att den interna kommunikation till de egna medarbetarna inom
organisationer gloms bort dd dessa ménniskor i1 organisationen dr si fokuserade pé att
kommunicera informationen till sin externa publik. (Falkheimer et al., 2009)

Vi tolkar det som att Kalmar Vatten var véldigt ivriga med att g ut med en extern
information till allmédnheten och dirfor inte fokuserade pa att den interna
kommunikationen. Respondenterna menar att de borde haft en tydligare intern
kommunikation med varandra om nér informationen skulle g& ut pa hemsidan om nér
vattentankarna skulle stédllas ut och att de storsta vattentankarna skulle finnas pa Coop
Forums parkering och Stagneliusskolan.

"Distributionen av alla vattentankar styrdes via mobiltelefoner som i ndmnt tidigare i
denna uppsats. Vira respondenter medger att denna kommunikationsform var dalig och
att det blev alldeles for manga mellanled innan rdtt personer talade med varandra.”
(Intervju, Jenny Holmgren)
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“Den medarbetare som befann sig pa krisledningscentralen och fordelade ut
vattentankarna kunde ta kontakt med alla chaufforer men ingen kunde kontakta henne
dd de inte hade tillgang till hennes telefonnummer och da hon satt upptagen i samtal
hela tiden.”

(Intervju, Jenny Holmgren)

Kommunikationen drabbades inte av ndgra storningar men vara respondenter séger att
de skulle ha bytt kommunikationskanal for sin interna kommunikation nér de insag att
det var problematiskt att hilla kontakt med alla medarbetare. Detta styrker d&ven Evans-
Pughe och Bodhani (2013) som menar att om det valda séttet att kommunicera pa
Internet inte fungerar sd behover krisledningen ha en alternativ kommunikationskanal
som det finns mojlighet att gé over till. (Evans-Pughe och Bodhani, 2013)

Ett alternativ som véra respondenter medger att de kunnat anvédnda sig av dr det
skyddade RAKEL-nitet’. D4 hade varje chauffor kunnat kommunicera med andra
chaufforer pa vig ut och dven med krislednings- och transportcentralen. En férdel med
RAKEL-nétet &r att vattentankarna d& kunde prioriteras till platser dér vattnet borjade ta
slut.

Riitt eller fel att inte ga ut med information pa fredagen?

Viéra respondenter berittar att de inte fick nagra synpunkter pé att informationen om
lackan inte gick ut till allmé@nheten redan pé fredagen, vilket de sdg som positivt.

Under den utvérdering som de involverade aktdrerna gjorde tillsammans diskuterades
ocksé huruvida det var ritt eller fel att inte aktivt g& ut med information redan pa
fredagen om att vattnet skulle ta slut under 16rdagen.

Ulmer et al. (2011) menar att de ansvariga aktorerna méste kunna kommunicera ut
krisinformation lopande och bdrja i ett tidigt skede, &ven om den dr jobbig att gd ut med
till allménheten.

“Vivar alla helt overens om att det var absolut rdtt beslut att inte gda ut med den
informationen aktivt under fredagen. Hade detta gjorts hade vattnet formodligen tagit
slut dnnu snabbare och det hade resulterat i att médnniskor hade varit utan vatten dnnu
ldngre.”

(Intervju, Christina Karlberg)

® RAKEL-nitet dr Sveriges nationella kommunikationssystem for samverkan och
ledning (Myndigheten for samhéllsskydd och beredskap)
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Vi tolkar véra respondenters resonemang som att de inte ville skapa en panik och oro
hos allméinheten. Aven om Ulmer et al. (2011) menar att dven jobbig information méste
kommuniceras ut s anser vi att det i denna situation var helt korrekt av myndigheterna
att inte aktivt gd ut med informationen och skapa panik i onédan.

"Ndr information om att vattnet skulle ta slut gick ut under morgonen pa lordagen
okade vattenkonsumtionen drastiskt och vattnet tog slut mycket fortare. Detta for att
folk bérjade fylla upp sina badkar med vatten for att klara sig.”

(Intervju, Christina Karlberg)

Vi gor tolkningen att om denna information gatt ut redan pé fredagen sa hade
formodligen vattenkonsumtionen varit hog under hela fredagen vilket hade lett till att
vattnet formodligen tagit slut redan pé fredagskvillen.

“Trots anklagelser om att de ansvariga myndigheterna mérkade viss information kring
ldckan visade det sig med facit i hand vara det bdsta for alla inblandade parter.”
(Intervju, Christina Karlberg)

Feedback fran allminheten

“Efter krisen flodade positiv feedback i sociala medier, pd olika Internetforum och
dagstidningarnas egna kommentarsfilt pa deras hemsida.”
(Intervju, Peo Carlsson)

Myndigheterna fick mycket berdm for sitt kommunikationsarbete under ldckan i Kalmar
dd de med jdmna mellanrum uppdaterade informationen pé alla olika plattformar som
allménheten kunde ta del av. Detta berdm trots de kommunikationsproblem som
intrdffade kring vattentankarna inledningsvis. Véra respondenter drar paralleller till
myndigheternas kommunikationsarbete i Ostersund under deras smitta’ dir deras arbete
med att kommunicera ut viktig information inte visade sig vara lika bra strukturerat.

Efter en kris ar det viktigt att myndigheter gir ut med information till allménheten.
Denna information ska innehélla instruktioner for hur de bor skydda sig sjélva fran
liknande kriser framdver och annan relevant information som allménheten bor ta del av
efter krisen. (Coombs och Holladay, 2008)

Kalmar Vatten tillimpade denna teori och gick ut med en helsidesannons 1 de lokala
dagstidningarna 1 Kalmar. Hér tackades for det stod befolkningen visat gentemot
myndigheterna.

7 Smittan som drabbad Ostersunds kommun var ett utbrott av crytosporidium hominis
som gjorde att allmidnheten drabbades av kraftig magsjuka.
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5.2 Massmedier

De massmedier som varit involverade i nyhetsrapporteringen kring vattenldckan och
som ocksé haft en informerande roll av myndigheternas budskap till allmidnheten &r
Sveriges Radio Kalmar, Barometern och Ostra Smaland.

5.2.1 Hur fick Sveriges Radio information om vattenldckan?

Sveriges Radio Kalmar fick redan pa fredagskvillen en forberedande information frn
Kalmar kommun om att en liacka intréffat. De ansvariga myndigheterna uppmanade
dock Sveriges Radio Kalmar att inte bryta nattens séndningar utan vénta till
l6rdagsmorgonen med att g ut med informationen till allménheten.

Pé 16rdagsmorgonen sldngdes Sveriges Radio Kalmar rakt in 1 den akuta
nyhetsrapporteringen. Detta nimner Falkheimer et al. (2009)

ar en typisk styrka hos massmedierna, de kastas in i hindelsernas centrum omedelbart
vid en kris och har inga problem med att inleda sitt journalistiska arbete omgaende. Vi
anser att den forberedande informationen frdn de ansvariga myndigheterna pé
fredagskvillen gjorde att redaktionen pa Sveriges Radio Kalmar hade tid pa sig att
forbereda sina kommunikationsinsatser gentemot allménheten. Dérfor gor vi tolkningen
att de ansvariga myndigheternas forberedande information till Sveriges Radio Kalmar
spelade stor roll ndr lokalradion inledde sitt arbete mitt i hindelsernas centrum under
krisens akuta fas.

“Ndr kriser av denna typ intrdffar i Kalmar har Sveriges Radio Kalmar inget skriftligt
dokument som sdger hur vi ska arbeta. Det finns istdllet en erfarenhet av liknande
situationer som vi anvdnder oss av vid krisldgen.”

(Intervju, Louise Haag)

5.2.2 Hur fick Ostra Sméaland information om vattenléickan?
Ostra Sméland var den enda stora lokaltidningen i Kalmar som hade med nyheten om
vattenldckan 1 sin 16rdagstidning.

“Ostra Smdland ringde upp oss pd informationsavdelningen pd fredagskviillen och
fragade hur arbetet med vattenlickan gick. De utforde ett bra journalistiskt arbete som
tog reda pd vad som hdnt.”

(Intervju, Christina Karlberg)

Falkheimer et al. (2009) menar att massmedierna har en annan uppgift dn
myndigheterna under kriser. Enligt dem ska myndigheter se till att 16sa problemet och
gd ut med information om hur krisen utvecklar sig.

De involverade myndigheterna hade under ldckan knapphindig information som de
valde att inte gd ut med aktivt till massmedia och allménhet.

Massmedierna i sin tur ska tillfredsstdlla allménhetens informationsbehov genom att ta
del av myndigheternas arbete och fora det vidare till allménheten. (Falkheimer et al.,
2009)

Trots den knapphindiga informationen fran ansvariga myndigheter tog Ostra Smélands
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reportrar kontakt med Kalmar Vatten, som bekréftade vattenldckan och gjorde att de
kunde ha med nyheten 1 l6rdagens morgontidning. (Intervju, Gunilla Persson)

Vi anser att Ostra Smaland utfort ett gott journalistiskt arbete som satsade pa att
tillfredsstélla allménhetens informationsbehov genom att sjélva ta kontakt med de
ansvariga myndigheterna i ett tidigt skede. De arbetade enligt de principer som
Falkheimer et al. (2009) stiller upp som séger att massmedierna ska fora vidare
myndigheternas krisinformation till allménheten.

5.2.3 Hur fick Barometern information om vattenldckan?

Barometern fick ta del av det pressmeddelande som skickades ut frdn Kalmar Vatten pa
fredagseftermiddagen och som angav att dricksvattnet kunde vara grumligt och
smutsigt. (se bilaga 3)

Samtidigt tar en reporter frdn Barometern kontakt med Kalmar Kommuns
informationsavdelning som inte ville dela med sig av s& mycket information om vad
som intréffat just da.

“Jag kdnner givetvis en forstdelse over att kommunen inte delar med sig av denna
viktiga information men samtidigt mdste de kunna vara drliga och inte undanhdlla en
sddan viktig samhdllsinformation.”

(Jesper Ericson)

Ulmer et al. (2011) betonar drligheten gentemot alla parter under en kris som de anser &r
den viktigaste ingrediensen i ett vl genomfort krisarbete. Aven Coombs (2011) menar
att drliga budskap fran ansvariga minskar den irritation som annars kan uppsta hos
massmedier.

Barometern menar att de aldrig hade for avsikt att pressa de ansvariga myndigheterna
till att gd ut med ndgon information som de ansdg skulle leda till ndgot negativt. Ulmer
etal. (2011) dr inne pd samma spér och sdger att medierna aldrig fér tvinga till sig
information om en specifik hindelse.

"Vdr begrdnsade tillgang till informationen angdende ldckan innebar att vi inte kunde
gd ut med dessa nyheter i tidningen forrdn pa mandagen. Vi hade enbart en liten notis i
l6rdagsupplagan om att en vattenldicka hade intrdiffat, ovetandes om hur omfattande
den faktiskt var.”

(Intervju, Jesper Ericson)

Vi gor tolkningen att Barometern, trots deras forstaelse for att de ansvariga
myndigheterna inte kunnat g ut med information, fortfarande upplever att de ansvariga
myndigheterna 1j6g och undanhéll information om lackan f6r dem. Vi forstér givetvis
Barometerns resonemang men anser, precis som Ulmer et al. (2011) att de aldrig kan ta
reda pa information till vilket pris som helst. Vi anser att Barometern idag bor forsta att
en spridning av informationen redan pa fredagen hade gjort att vattnet tagit slut mycket
fortare &n vad det gjorde nu.
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5.2.4 Vad hade massmedierna for strategi for att n ut med information till
allménheten?

Ostra Smalands kommunikationsstrategi under Lickan

Ostra Sméland sag inte tidpunkten for krisen som ett problem for deras
nyhetsrapportering vilket styrks i teorin av Falkheimer et al. (2009) som menar att
massmedierna &r flexibla oavsett tidpunkt.

Vi anser att massmedierna behdver finnas pa plats for att fi en bra bild 6ver vad som
har intriffat och hur arbetet gér. Vi gor tolkningen att Ostra Sméland ville ge
allménheten objektiva och bra nyhetsuppdateringar om ldckan och déarfor hela tiden
hade medarbetare ute pé olika platser runt om kommunen.

Vi behévde aldrig heller kalla in extra personal med anledning av ldckan da vi gjorde
bedomningen att den befintliga personalstyrkan skulle klara av att rapportera om allt
som hdnde kring ldckan. Vi uppfattade aldrig krisen som en svarighet utan arbetade
med var intensiva journalistik precis som vanligt.”

(Intervju, Gunilla Persson)

Sveriges Radio Kalmars kommunikationsstrategi till allménheten?

Fran klockan 06.00 pa 16rdagen borjade information om ldckan ga ut i lokalradions
kanaler.

Fearn-Banks (2007) beskriver att &ven massmedierna maste tinka pé att vélja sina
kommunikationskanaler med omsorg. Var respondent pa Sveriges Radio Kalmar
berittar att deras redaktion har en plan som alla medarbetare kédnner till géllande vilka
kommunikationskanaler de ska anviinda sig av, forutom sjilva radion, i krisligen. Aven
Falkheimer et al. (2009) belyser vikten av att massmedierna har kompletterande
kommunikationskanaler for att fa sa stor spridning pa sitt material som mgjligt.

“De kompletterande kommunikationskanaler som vi anvinde oss av var bland annat
vdra sociala medier och var egna hemsida (sr.se).”
(Intervju, Louise Haag)

Vi anser att Sveriges Radio Kalmar har ldng erfarenhet av nyhetsrapportering under
kriser i samhéllet. Déarfor gor vi tolkningen att det dr den egenskapen som &r den
huvudsakliga anledningen till varfor de ansvariga myndigheterna kinner ett s stort
fortroende for att g& ut med sin prioriterade krisinformation i lokalradion.
Myndigheterna viljer Sveriges Radio Kalmar da de inger trovérdighet, ndgot som
Fearn-Banks (2007) menar inte bara dr viktigt for myndigheterna utan dven for
massmedierna.

47 (69)



Den huvudsakliga informationen lokalradion gick ut med i sina kanaler var information
som de ansvariga myndigheterna ville att allménheten skulle kénna till for att undvika
paniksituationer. Att minska oron bland allménheten &r enligt Ulmer et al. (2011) en
stor del av myndigheternas krisarbete.

Bland annat gick information ut om hur manga hushall som stod utan vatten,
omfattningen pé lackan, vattnets kvalitet samt aktuella lagesrapporteringar och nyheter.
Denna typ av information som gick ut anser vi var relevant for allminheten for att
minska deras eventuella oro som Ulmer et al. (2011) menar kan uppstd under en kris.

5.2.5 Massmediernas efterarbete

Den dterhdmtningsfas som Falkheimer et al. (2009) ndmner handlar om att samhéllet
ska éterstéllas och hitta sina nya rutiner eller dterga till de gamla. Hér tittar
organisationerna dven pa vilka lirdomar och erfarenheter som finns av den krisen den
upplevt till ndsta gdng det kan intraffa. (Falkheimer et al., 2009)

Dé Barometern inte var delaktiga 1 arbetet med ldckan sa utforde de inte heller nagot
efterarbete och darfor berdrs de inte 1 detta avsnitt heller.

Sveriges Radio Kalmars efterarbete?

Vi utforde en egen intern utvirdering av vdrt arbete under ldckan.

1 denna utvirdering forsékte vi se vad som fungerat bra eller mindre bra for att vi ska kunna
ldra oss till ndsta kris.”

(Intervju, Louise Haag)

Detta kopplar vi till Falkheimers teori om att &ven massmedier behdver titta pa hur
deras arbete har fungerat under en kris for att ldra sig for framtida kriser. (Falkheimer et
al., 2009)

Viér respondent menar att denna typ av utvérdering gors efter varje storre kris och det
var inget som var unikt just for lackan. Vi gor tolkningen att massmediernas utvérdering
ar minst lika viktig som de ansvariga myndigheternas utvirderingar. Detta {Or att
massmedierna sjdlva far en verblick dver hur deras journalistiska arbete under storre
kriser fungerar. Massmedierna kan, enligt oss, ocksa uppleva svérigheter med
koordinering av sina arbetsresurser d& de oftast slangs rakt in i kriser utan att kunna
forbereda sig pd ndgot sdtt. Under denna lécka fick Sveriges Radio Kalmar en liten
forberedande information dé krisen inte brutit ut just vid den tidpunkten. I andra fall kan
kriser uppsté utan forvarning och da menar vi att det inte finns nagon tid att planera sin
redaktions arbete.

Ostra Smilands efterarbete?
”Vi agerade inte pa nagot specifikt sitt efter denna krisen mer &n att vi forsatte ga ut med
relevant information om lackans efterspel. Vi var vildigt ndjda med hur vi skotte var

rapportering under lickan.”
(Intervju, Gunilla Persson)
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5.3 Allméanheten 1 Kalmar

5.3.1 Minns du vattenldackan?
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Da det var ungefir tre ir sedan den intriffade ville vi fa en uppfattning om hur manga
som hade ndgot minne frdn den. Diagrammet visar att 78 procent av vara 390 tillfrdgade
kom ihag vattenlédckan medan 22 procent inte kom ihag lackan.

5.3.2 Hur fick du veta att det intraffat en vattenlacka?
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For att skapa oss en uppfattning om vilken kommunikationskanal som var primér {for
allménheten sé stdllde vi denna frdga med tillhorande svarsalternativ. Det visade sig att
45 procent av de 302 personer som kom ihdg vattenldckan fick veta att lackan intréaffat
via lokalradion, Sveriges Radio Kalmar. Ett annat vanligt forekommande svar var att
allménheten helt enkelt mirkte att det inte fanns nagot vatten 1 kranen, 23 procent angav
detta. En liten del av de tillfragade, ndrmare 6 procent, fick den forsta informationen om
lackan via dagstidningarnas webbsida eller tryckta tidning. 4 procent fick den forsta
informationen via TV och 18 procent medger att de fatt en forsta information om lackan
via de ansvariga myndigheternas sociala medier.
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5.3.3 Kénde du nigon oro for att vattnet skulle ta slut i samband med
vattenldckan?
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57 procent svarade att de aldrig blev oroliga medan 43 procent medger att de kénde sig
oroliga och osidkra pa vad som hade intrédffat och hur det skulle ga.

5.3.4 Besokte du ndgon av de utplacerade vattentankarna ndgon gang under
vattenldckan?
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66 procent uppgav att de inte besokte vattentankarna under lackan. Diaremot besokte 34
procent av de tillfrdgade de vattentankar som fanns utplacerade runt om i kommunen.
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5.3.5 Hur upplevde du situationen vid de utplacerade vattentankarna?
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Mycket Bra Mindre Uselt Minns Ingen
bra bra inte asikt

72 procent av de 133 som besokte vattentankarna nagon gang under lickan upplevde
stimningen som dvervigande bra.

5.3.6 Hur tycker du att kommunikationsarbetet fungerat fran de ansvariga
myndigheterna?
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2

43 procent av de tillfrigade dr mycket ndjda med kommunikationsarbetet frén de
ansvariga myndigheterna. 34 procent siger att kommunikationsarbetet varit bra. Det
finns en liten andel som anser att kommunikationsarbetet fungerat mindre bra, 11

procent ndrmare bestimt.
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6. Slutdiskussion

I detta avsnitt besvarar vi de fragestéillningar vi stéllt upp for vér studie inledningsvis.

6.1 Enligt myndigheterna
*  Hur informerade de ansvariga myndigheterna i Kalmar kommun lokala massmedier
och invanarna i Kalmar kommun under vattenldckan?

Myndigheterna gjorde hér ett bra jobb och agerade direkt nir informationen om lickan
blivit tillhandahéllen. Sveriges Radio blev informerade for att kunna forbereda den
information som skulle ut till allmdnheten. De lokala tidningarna blev inte kontaktade
av myndigheterna for att kunna ga ut med information. Detta gjordes med tanke pd den
risk som fanns fOr att vattnet skulle ta slut i ett tidigare skede. Rédslan for detta scenario
var fOr stor for att ta den risken.

6.2 Enligt medierna

*  Hur fick medierna informationen om olyckan fran myndigheterna?

Sveriges Radio fick i samband med vattenldckan information via den kontaktperson
som finns hos Kalmar Kommun. Denna information fungerade i forberedande syfte for
Sveriges Radio infor den efterfoljande dagen da informationen skulle ut till
medborgarna. Lokaltidningarna fick inte aktivit ndgon information om vattenldckan pa
fredagen utan fick pé egen hand griva fram hur det lag till.

*  Vad hade massmedierna for strategi for att nd ut med information till allmdnheten?

Den strategi som utarbetades av Sveriges Radio gick ut pd att anvénda sig av s manga
kanaler som mdjligt for att f4 den breda spridning som krévdes i sammanhanget.

6.3 Enligt medborgarna

*  Hur fick medborgarna informationen om vattenlickan?

Det vanligaste sdttet medborgarna fick information genom var radion titt foljt av att de
markte att vattnet 1 kranen var slut. Vi kan dven konstatera efter intervjun med Christina
Karlberg pa Kalmar Kommun att radio var ett medie som prioriterades
kommunikationsstrategin att fa ut budskapet till allméanheten. Louise Haag pa Sveriges
Radio berittar dven om deras bredd i att na ut till den breda massan. Hér innefattas inte
bara sjdlva radiokanalen utan géller 4ven deras andra omrédden som sociala medier och
webben.
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Radio 42%

Markte att vattnet 1 kranen var slut 23%
TV 12%

Annat 9%

Sociala medier 5%

Bekanta 5%

Lokaltidningar pa webben 4%

*  Hur upplevdes informationen som kom ut?

Allméanheten har upplevt att kommunikationsarbetet frdnd e ansvariga myndigheterna
varit Overgripande bra. De ansvariga myndigheterna har varit medvetna om att
kommunikationen inom vissa omriden var bristféllig vid vissa tidpunkter. Speciellt
kommunikationen géllande vattentankarnas placering och dven allménheten har
uppfattat detta som bristfalligt.

6.4 Forslag till vidare forskning

Viér uppsats har syftat till att studera den kommunikativa aspekten under vattenldckan
som intréffade 17 december 2010 1 Kalmar. Vi har gjort var avgransning till att enbart
studera den kommunikativa aspekten och da fallet &nnu inte dr avgjort huruvida vem
som orsakat olyckan anser vi att en intressant uppfoljningsstudie skulle vara att fortsitta
studera orsaken bakom olyckan och applicera vart kommunikationsarbete
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8. Bilagor

8.1 Intervjupersoner

*  Christina Karlberg, Kalmar kommun — Ledde informationsarbetet och var vid
tidpunkten for vattenldckan informationschef pa Kalmar kommun.

* Peo Carlsson, Rdddningstjansten i Kalmar — Ansvarig for sdkerhetssamordningen
undervattenldckan.

* Jenny Holmgren, Kalmar Vatten — Arbetar som informatdr pd Kalmar Vatten och skotte
uppdateringen av hemsidan pa upplysningscentralen under vattenldckan

* Tobias Forss, Kalmar Vatten — Arbetar som utredningsingenjor och kopplades in i
efterarbetet for utvirdering av vattenldckan.

* Louise Haag, Sveriges Radio Kalmar — Arbetar som nyhetschef och ansvarade for
Sveriges Radio Kalmars arbete med rapporteringen kring vattenldckan.

Gunilla Persson, Ostra Smaland — Var vid tidpunkten for olyckan nyhetschef och
ansvarig for nyhetsrapporteringen kring vattenlackan.

* Jesper Ericsson, Barometern — Arbetade som reporter under vattenlackan.
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8.2 Kodschema och kodbok for intervjuer av berdrd allmédnhet i Kalmar kommun

Kalmar Vattenlidcka 2010
Invanaranalys
1. Hur fick du reda pa att vattenldckan hade intriffat?

[ ] 1 Lokaltidningar/Webben

[ ]2 Bekanta

[ 13 Sociala medier

[ ] 4 Miérkte att vattnet var slut i kranen
[ 15 Radio

[]6 TV

[ ] 7 Annat

2. Minns du vattenldckan?

[]1Ja
[12 Nej
3. Hur tycker du att Kalmar Kommuns kommunikationsarbete ut mot er invanare
fungerat?
11 Mycket bra

[

[

[ 13 Mindre bra

[ 14 Uselt

[ 15 Minns inte

[ ] 6 Ingen asikt

4. Besokte du ndgon av de vattentankarna som fanns utplacerade runt om 1
Kalmar?

[]1Ja
[12 Nej
5. Hur upplevde du informationen om vattentankarnas placering?

[ ] 1 Mycket bra
[ ]2 Bra

[ 13 Mindre bra
[ 14 Uselt

[ 15 Minns inte

[ ] 6 Ingen asikt

6. Vad kénde du néir lackan intraffade?

() Oro

() Inget speciellt
() Osidkerhet

() Annat
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Fraga 1

Hur fick du reda pa att vattenldckan intriffat?

1=Lokaltidningar
2=Bekanta

3=Sociala medier
4=Mirkte att vattnet var
slut 1 kranen

Fraga 2

Minns du vattenldckan?

1=Ja
2=Nej

Fraga 3

Var befann du dig nér du fick beskedet att
vattenldckan intraffat?

1=P4 jobbet
2=Hemma
3=] skolan
4=Utomhus
5=Annat
6=Minns inte

Fraga 4

Hur tycker du att Kalmar kommuns
kommunikationsarbete mot er invinare fungerat?

1=Mycket bra
2=Bra
3=Mindre bra
4=Uselt
5=Minns inte
6=Ingen asikt

Fraga 5

Besokte du ndgon av vattentankarna som fanns
utplacerade i Kalmar?

1=Ja
2=Nej
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Fraga 6 Hur tyckte du situationen fungerade ute vid tankarna? | I=Mycket bra
2=Bra
3=Mindre bra
4=Uselt
5=Minns inte
6=Ingen asikt

1=Respondentnummer
2-7=Fragorna

Matris
Variabler 1-6

2 3 4 5 6 7

OO N B W —|—

—_ = = \O
N = O
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8.3 Rapporteringslogg fran Kalmar.se

Sammanstillt 2011-01-17 av Jenny Holmgren

Inget vatten i Kalmar

Inget vatten i Kalmar kommun

2010-12-18 kl. 01:00-06.09

Huvudvattenledningen som forser Kalmar kommun med dricksvatten har gatt sonder.
Kalmar Vatten arbetar for fullt med att tita lackan. Vattentankar kommer med borjan
frén kl. 08.00 att std uppstillda runt om i kommunen. Mer information kommer i radio
och pd hemsidan.

06:09:46: platserna publicerades ut pa lanken

Huvudvattenledningen som forser Kalmar kommun med dricksvatten har gétt sonder.
Kalmar Vatten arbetar for fullt med att tita lackan, men vattnet kommer att ta slut under

formiddagen. Vattentankar kommer med borjan fran kl. 08.00 att std uppstéllda pa foliande
platser (tryck pa lanken).

Nytt 08:00

Det ar ingen fara att dricka vattnet som kommer ur kranen.
Inget vatten i Kalmar kommun
2010-12-18 kl. 2010-12-18 kI. 11:00

(samma text, uppdateringar) 10:00 11:00 12:00 13:00

Huvudvattenledningen som forser Kalmar kommun med dricksvatten har gatt sonder.
Kalmar Vatten arbetar for fullt med att tita lickan, men vattnet kommer att ta slut under
formiddagen. Vattentankar kommer med borjan fran kl. 08.00 att sta uppstéllda pd
foljande platser (tryck pé ldnken).
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Lackan lagad men vattnet drdojer

2010-12-18 kl. 13:30 13:45 15: La&ckan lagad men vattnet drdjer

Huvudvattenledningen som forser Kalmar kommun med dricksvatten ar nu lagad. Men
det kommer att drdja innan vattnet kan sléppas pa for fullt. For sdkerhets skull
rekommenderar vi att vattnet som kommer att sldppas pa tills vidare bor kokas i cirka
fem minuter. Vattentankar star uppstéllda pa foljande platser (tryck pa lanken).

Information i lank till nyhetssidan uppdaterades.

Huvudvattenledningen som forser Kalmar kommun med dricksvatten ar nu lagad. Men
det kommer att drdja innan vattnet kan sléppas pa for fullt. For sdkerhets skull
rekommenderar vi att vattnet som kommer att sldppas pa tills vidare bor kokas 1 cirka
fem minuter. Vattentankar star uppstéllda pa foljande platser (tryck pa lanken).

Nytt 2010-12-18 kl. 17:30 + 19:55 2010-12-18 k1. 20:00

Huvudvattenledningen som forser Kalmar kommun med dricksvatten ar nu lagad. Men
det kommer att droja innan vattnet kan sldppas pa for fullt och det kan ta tid innan
trycket dr normalt. For boende pa hogre vaningsplan kan det ta ldngre tid innan vattnet
kommer fram. For sdkerhets skull rekommenderar vi att vattnet kokas i cirka fem
minuter. Detta géller tills vidare. Vattentankar stir uppstéllda pa foljande platser (tryck
pa ldnken).

Informationen uppdateras under kvéllen.

Lickan lagad men vattnet drdjer 1 vissa omrdden

2010-12-18 kl. 21:40

Vattentrycket 6kar nu stadigt i ledningsnétet och alltfler omréden har fatt tillbaka
vattnet. Det finns risk for att nya lackor uppstér om det bildas luftfickor och

allminheten uppmanas meddela om vatten rinner fram pa ovéntade platser. Ring
kundservice 0480-45 12 10 eller SOS Alarm 0470-46701 om kundservice stingt.
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Vissa omraden har dnnu inte fatt tillbaka vattnet och for boende pa hogre vaningsplan
kan det ta ldngre tid innan vattnet kommer fram.

For sikerhets skull rekommenderar vi att vattnet kokas i cirka fem minuter. Detta géller
tills vidare. Vattentankar star uppstéllda sd lange det saknas vatten, Detta géller tills
vidare (tryck pa ldnken).

2010-12-19 kl. 00:05 (Nytt)

Vattentrycket 6kar nu stadigt i ledningsnétet och alltfler omrédden har fatt tillbaka
vattnet. Det finns risk for att nya lackor uppstér om det bildas luftfickor och
allminheten uppmanas meddela om vatten rinner fram pa ovéntade platser. Ring
kundservice 0480-45 12 10 som har 6ppet dven under natten mellan 16rdag och séndag.

Vissa omraden har dnnu inte fatt tillbaka vattnet och for boende pa hogre vaningsplan
kan det ta ldngre tid innan vattnet kommer fram.

For sikerhets skull rekommenderar vi att vattnet kokas i cirka fem minuter. Detta géller
tills vidare. Vattentankar stir uppstillda i 24 omraden. Kontakta Kundservice om
kranarna har frusit eller om vattnet &r slut. Las mer har (tryck pa lanken).

2010-12-19 kl. 08:00

Lackan lagad men vattnet drdjer i vissa omraden

Vattentrycket dr nu normalt ut fran vattenverket och alla omréden har fatt tillbaka
vattnet men trycket kan vara daligt pa vissa stéllen. Det finns risk for att nya lackor
uppstér efter storningarna och allminheten uppmanas meddela om vatten rinner fram pa
ovéantade platser. Ring kundservice 0480-45 12 10 som har dppet sd linge det behdvs
under sondagen.

For sikerhets skull rekommenderar vi att vattnet kokas i cirka fem minuter. P4 mindag
eftermiddag kommer provsvaren och da forst kan vi kan ge rekommendationer.
Det gér bra att diska och ducha. Lés mer hér (tryck pd ldnken).

Lackan lagad men vattnet kan vara missfargat i vissa omraden
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2010-12-19 kl. 10:50

Vattentrycket dr nu normalt ut fran vattenverket och alla omréden har fatt tillbaka
vattnet men trycket kan vara daligt och vattnet missfargat pa vissa stdllen under flera
dagar. Det finns risk for att nya lackor uppstér efter storningarna och allmadnheten
uppmanas meddela om vatten rinner fram pa ovintade platser. Ring kundservice 0480-
45 12 10 som har oppet sa linge det behdvs under sondagen.

For sikerhets skull rekommenderar vi att vattnet kokas i cirka fem minuter. P4 mindag
eftermiddag kommer provsvaren och da forst kan vi kan ge nya rekommendationer. Det
gér bra att diska och duscha.

Vi kommer fortfarande ha tankar ute under dagen men pa férre platser Lds mer hér
(tryck pé linken).

Vatten finns, men anvand inte mer an nédvandigt

Nytt kl. 13:00 + 15:00

Vattentrycket dr nu normalt ut fran vattenverket och alla omréden har fatt tillbaka
vattnet, men trycket kan vara daligt och vattnet missfargat pa vissa stillen under flera
dagar. Det finns risk for att nya lackor uppstér efter stérningarna och allmadnheten
uppmanas att inte forbruka mer vatten dn nddvéndigt. Vattnet blir inte renare av spolas
lange. Kalmar Vatten uppmanar dven allminheten att meddela om vatten rinner fram pa
ovéantade platser. Ring kundservice 0480-45 12 10 som har dppet sd linge det behdvs
under sondagen.

For sikerhets skull rekommenderar vi att vattnet kokas i cirka fem minuter. P4 mindag
eftermiddag kommer provsvaren och da forst kan vi kan ge nya rekommendationer. Det
gér bra att diska och duscha.

Vi kommer fortfarande ha tankar ute under dagen men pa férre platser Lis mer hér
(tryck pé linken).

Vatten finns, men anvand inte mer an nédvandigt

2010-12-20 kl. 10:50

Provsvaren kommer tidigast kI 18:00 1 kvéll, mandag. Vi ldgger ut information sa snart
de &r klara. Tillsvidare rekommenderar vi att vattnet for sdkerhets skull kokas i cirka
fem minuter. Det gér bra att diska och duscha.
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Vattentrycket dr nu normalt ut fran vattenverket och alla omréden har fatt tillbaka
vattnet, men trycket kan vara daligt och vattnet missfargat pa vissa stillen under flera
dagar. Det finns risk for att nya lackor uppstér efter storningarna och allmadnheten
uppmanas att inte forbruka mer vatten dn nddvéndigt. Vattnet blir inte renare av spolas
linge. Kalmar Vatten uppmanar dven allménheten att meddela om vatten rinner fram pa
ovéantade platser. Ring kundservice 0480-45 12 10.

Godkant Dricksvatten

Dricksvattnet ar godkant i hela Kalmar kommun. Kokning behovs
inte langre.

2010-12-20 kl. 14:00

Prov pé utgdende vatten fran vattenverk och prover som tagits pa olika platser pa
ledningsnitet dr godkénda.

Vi fortsétter att ta nya prover och klorerar lite mer dn vanligt for sdkerhets skull i ndgra
dagar till.

(Det kan forfarande vara driftstrningar i form av varierat vattentryck och grumligt
vatten. Vattnet &r inte farligt att dricka. Vi uppdaterar Kalmar.se med aktuell
information. )

Vattentrycket dr nu normalt ut fran vattenverket och alla omréden har fatt tillbaka
vattnet, men trycket kan vara daligt och vattnet missfargat pa vissa stillen under flera
dagar. Det finns risk for att nya lackor uppstar efter storningarna och allménheten
uppmanas att inte forbruka mer vatten dn nddvéandigt. Vattnet blir inte renare av spolas
linge. Kalmar Vatten uppmanar dven allménheten att meddela om vatten rinner fram pa
oviantade platser. Ring kundservice 0480-45 12 10. Las mer har (tryck pa lanken).

Dricksvattnet ar godkant i hela Kalmar kommun. Kokning behovs
inte langre.

Nytt 2010-12-21 kl. 11:45
Prov pé utgdende vatten fran vattenverk och prover som tagits pa olika platser pa

ledningsnitet dr godkénda. Vi véntar nu pa att provsvar frdn méndagens prover ska
komma in.
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Vi fortsétter att ta nya prover och klorerar lite mer dn vanligt for sdkerhets skull i ndgra
dagar till. Missfargningar kan fortfarande forekomma 1 vissa omraden.

Vattnet blir inte renare av att det spolas kraftigt. Spola istéllet ett tag lite forsiktigt.
Hjilper det inte, vinta en stund och forsdk igen. Ar vattnet fortfarande grumligt:
Kontakta vér kundservice.

Vattentrycket dr nu normalt och risken for lickor minskar men Kalmar Vatten
uppmanar allménheten att meddela om vatten rinner fram péa ovéntade platser. Ring
kundservice 0480-45 12 10. Las mer hér (tryck pa lanken).

Nytt 11:45Prov pa utgdende vatten frin vattenverk och prover som tagits pa olika
platser pd ledningsnétet dr godkdnda. Vi véntar nu pa att provsvar frdn mandagens
prover ska komma in.

Vi fortsétter att ta nya prover och klorerar lite mer &n vanligt for sdkerhets skull i ndgra
dagar till. Missfargningar kan fortfarande forekomma 1 vissa omraden.

Vattentrycket dr nu normalt och risken for lickor minskar men Kalmar Vatten
uppmanar allménheten att meddela om vatten rinner fram pé ovéntade platser. Ring
kundservice 0480-45 12 10. Las mer hér (tryck pd ldnken).

KIl. 15 37 togs krissidan bort (da vi fick veta att &ven mandagens prover var
godkanda.)
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