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Sociala medier férandrar myndighetsspraket och den stérsta féréandringen ér att myndigheter
maste kommunicera pa flera olika sitt, eftersom sociala medier kréver stindiga uppdateringar.

Den 7 april 2017 kapar en man en lastbil och kér i hog hastighet langs gégatan pa Drottninggatan i
Stockholm. Lastbilen kraschar slutligen in i varuhuset Ahléns. Fem personer dédas och manga adrar
sig fysiska och psykiska skador. Direkt efter hédndelsen &r det oklart om kaparen ar ensam eller om
hans handlingar &r ett av flera parallella dad. Polisen griper emellertid en missténkt person nagra
timmar senare. Tio minuter efter lastbilskapningen borjar myndigheten Krisinformation twittra om
dadet. De rapporterar om handelsen i éver ett dygn.

De senaste decennierna har det blivit allt vanligare att myndigheter kommunicerar i sociala medier.
Det géller dven Krisinformation som &r den myndighet som samordnar alla svenska myndigheters
information i krissituationer. Utvecklingen innebar nagra omfattande féréandringar for vad vi betraktar
som myndighetskommunikation. For det forsta maste myndigheter férhalla sig till den mer informella
sprakliga stil som &r typisk fér Facebook och Twitter. For det andra, sker kommunikationen har och nu,
vilket gor att kommunikationen blir mer hiandelsestyrd jamfért med traditionell
myndighetskommunikation. Myndighetens roll som sakkunnig och som avsandare av kunskap blir
darmed delvis satt ur spel. Fér det tredje &r sociala medier just sociala, det vill sdga de méjliggor

samtalslikande interaktion mellan myndighet och allméanhet.
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Narvaron i sociala medier kréver helt nya kommunikationsstrategier av myndigheter.
BILD: Pixabay

Brist pa information

Att en lastbil mejar ner ménniskor pa en gagata ar ett terrordad och en samhallskris. Utmarkande for
den har typen av kris &r att den sker plotsligt, utan att man har kunnat férutséiga den, &tminstone vid
den specifika tidpunkten. Ndgon eller nagra vill samhéllet och dess medborgare illa. Terrordad skiljer
sig fran andra kriser som till exempel naturkatastrofer, genom att de inte &r férvantade och
forutsagbara. En stor skogsbrand &r i de flesta fall inte heller forvéntad, men liknande handelser har
intré&ffat forut under torra och varma somrar. I en sédan kris har samhéliet férkunskaper och en viss
beredskap. Men nar Krisinformation ska twittra om handelsen pa Drottninggatan lider de helt enkelt
brist pa information, i alla fall iniedningsvis. Samtidigt har allménheten ett stort behov av omedelbar
och tydlig information.

Allménheten har ett stort behov av omedelbar och tydlig information.

Sociala medier karakteriseras av méjligheten till stindiga uppdateringar. Det gér villkoren f6r den
héndelsestyrda myndighetskommunikationen speciell. Samtidigt som myndigheten inte har kunskap,
kommer allméanheten att séka sig till just sociala medier for att fa information.
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Den forsta timmen efter terrordadet twittrar Krisinformation i forsta hand pa eget initiativ snarare dn
svarar pa allménhetens fragor. Tweetarna utgérs i huvudsak av uppmaningar som ar direkt
adresserade till ldsarna:

"Det bésta du kan géra nu &r att halla dig lugn, respektera avsparrningar och félja information
fran bekraftade kallor, som polisen.”

Vid sidan av nagra fa uppmaningar sa ar Krisinformations strategi att inte twittra alls nar man
inledningsvis inte har nagon information. Nagra timmar efter terrordadet bérjar dock situationen
klarna och da &r Krisinformation mer aktiva. Dels bérjar redaktérerna svara pa inldgg fran
aliménheten, dels twittrar man typisk myndighetsinformation s som:

"Stockholms stad har en lokal 6ppen fér dem som inte kommer hem pga stérningar i
lokaltrafiken. Hantverkargatan 3, i ndrheten av stadshuset.”

Nar ndstan ett dygn har gatt och en missténkt fér dadet &r gripen, domineras twittrandet av svar pa
allménhetens fragor och inlagg. Har lyssnar man pa och interagerar med de personer som twittrar till
myndigheten. S& hér svarar Krisinformation pa fragan om det var flera attentat &n det pa
Drottninggatan, nagot som hade antytts i en tidigare formulering.

"@Pellepenna04 Nej, bara ett attentat. Redaktéren slant med fingrarna. Tack fér pipekandet.
Andrat nu.”

For att mota utvecklingen av handelsen féréndras den kommunikativa strategin fran uppmaning éver
till informationsférmedling och senare till social interaktion. Férandringen dver tid fér darmed med sig
olika réster for olika myndighetsroller. Det bérjar med en formell och auktoritér rést som gar éver i en
kunnig eller auktoritativ rést for att avslutas med en informell och personlig rist. De olika résterna
eller rollerna speglas i sprakbruket.

“Tack for dina ord, det virmer”

Forskningen kring myndighetssprak i sociala medier har lange uppmarksammat blandningen av
skrivet och talat och olika former av vardagligt och informellt sprakbruk. I sjélva verket varierar stilen i
samklang med rollerna. Nar Krisinformation gér egna informationsinlagg formulerar de dem inom
ramen for den formella skriftspraksnormen. S3 har kan en typisk formell tweet se ut:

"Trafikverket har stoppat tagtrafiken férbi Stockholms central, pd uppmaning av polisen.”

Det informella och vardagligt spraket dyker i stéllet upp i svaren pa allménhetens tweetar. D& kan det
se ut sa har:

"@ake Var app har inte fungerat under eftermiddagen och kvallen. Naturligtvis 3t helsike. Vi har
uppenbarligen mycket jobb att géra med appen.”
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Utover det vardagliga “at helsike” och det personligt firgade "uppenbarligen” twittrar Krisinformation
om terrordadet med ord som "kass”, "knasig” och "kredd”. Nagon gang dyker det upp typiska
férkortningar som "kmr” fér "kommer” och vid ett tillfille till och med en smiley. Ibland skriver
redaktSren pa myndigheten under med namn eller med initialer “/Jeanna, red.” eller "RA”. Men ocksa
detta sker endast under svar och kommentarer pa allménhetens inligg. Aldrig i den uppmanande
rollen eller i rollen som sakkunnig.

Interaktion och utbyte av information

Anna Toss ar sedan 2009 en av initiativtagarna till Krisinformations medverkan i sociala medier. Hon
sager att en av drivkrafterna for att myndigheten ska finnas pa Twitter och Facebook &r att de har
medierna 6kar myndighetens tillgéanglighet och méjliggér transparens genom dialog mellan
myndighet och allménhet.

Det betyder att myndigheten ocksa kan f& information genom allménhetens inldgg. Under timmarna
direkt efter terrordadet pa Drottninggatan var det manga som anvande sina mobiltelefoner. Folijden
var att det var svart att komma fram nér man ringde. D& twittrade en privatperson ett I6sningsforslag
som ledde fram till féljande tweet:

"Om du inte nar fram via telenétet kan du testa Skype, FaceTime eller en app med chattfunktion.”

@Stefan Kredd till dig for var senaste tweet!”

En oklar grans mellan privat och offentligt

Nya medier skapar nya sétt att kommunicera, interagera och évertyga. Informalisering av offentligt
sprak associeras ofta med jamstalidhetsideal. Sociala medier kan 6ppna for fler att delta i
offentligheten, dels genom att Twitter och Facebook &r tiligéngliga fér manga, dels genom att det
finns utrymme for en sprakligt vardaglig stil. Dessutom kan den interaktiva sidan av den har typen av
myndighetskommunikation innebdra ett fruktbart utbyte av information och kunskap.

Sociala mediers karaktér av samtal och direkt nirvaro har gjort grénsen mellan privat och
offentligt alltmer diffus.

Men just den dppna arenan satter ocksa roller och auktoritet ur spel. Det géller sérskilt i
kommunikation nér héndelser utvecklas och myndigheten darfor i olika faser saknar kunskap. Nytt for
en myndighet som Krisinformation &r att de maste méta negativa och féroldmpande inlagg fran
alimanheten. Det kréver helt nya sprakliga strategier for den som arbetar med myndighetssprak.
Sociala mediers karaktér av samtal och direkt nérvaro har gjort gransen mellan privat och offentligt
alltmer diffus. Darfér kan man i dag inte tala om ett enhetligt sociala medier-sprak,
Héndelseutvecklingen och interaktionen styr sprékbruk och stil. P& Krisinformation har man lart sig att
den kommunikativa situationens villkor féréndras minut fér minut, timme for timme.
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Skribenten é&r fil.dr i svenska vid Stockholms universitet. Hon forskar pé
informalisering av offentligheten och vad den innebar for sprék och
kommunikation.
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