HANTERA HI-O\ROT SAMTALSKLIMAT
OCH OTILLATEN PAVERKAN

Att manniskor vill paverka vara beslut eller de verksamheter vi ansvarar for ar i grunden
positivt. Vi ska ha hogt i tak, vara oppna for olika synsatt och valkomna Karlstadsbornas
engagemang. Karlstads kommuns kommunikation i sociala medier och analoga kanaler
ska framja dialog. Samtidigt ser vi en 6kad forekomst av otillaten paverkan, avancerade
paverkanskampanjer och ett hardare samtalsklimat. Det forekommer trakasserier, fortal,
hat och hot som vi som tjanstepersoner och fortroendevalda behover hantera. | arbetet
med att mota allt detta ar det grundlaggande att varna den fria debatten, fri opinions-
bildning, yttrandefrihetens principer och det demokratiska samtalet. Vi ska aldrig tolerera
trakasserier, hot, fortal eller krankningar. Vi kan komma att stota pa fortal, hat och
hot i arrangerade och spontana moten, via brev, mejl, telefonsamtal och i sociala
kanaler - for det mesta i tjansten men det kan aven ske i privata sammanhang.

0.0
o ®



SVARA PERSONLIGT

PROFFSIGT OCH SNABBT

Nir du svarar pa ett brev, e-post eller tar fram
underlag for svar i Karlstads kommuns sociala
kanaler ska du skriva under med ditt for- och
efternamn samt din titel. Att svara med ditt namn
ir personligt och bidrar till att skapa forcroende.
Genom att ange din titel talar du om att du ar
insatt i det du svarar om.

Samma person ska i mojligaste man besvara
foljdfragor.

Det idr okej att svara anonymt, det kan till
exempel vara om du idr orolig for att bli utsatt for
allvarliga hot eller trakasserier.

E-post och brev bor besvaras inom tva arbets-
dagar. Om du inte hinner ta fram besked eller fakta
kring en fraga ska svaret ge information om nir du
aterkommer med fullstindigt besked.

I Karlstads kommuns sociala kanaler svarar vi
inom en arbetsdag. Genom att ge snabba svar
kortar vi tradarna. Detta giller sirskilt i fragor
som oroar. Det som borjar i en kanal sprider sig
ldtt vidare till andra kanaler.

SVAVA INTE IVAG - HANVISA
OM DU INTE KAN SVARA
Svara sakligt och med fakta. Sviva inte ivig. Du bor
inte uttala dig om sddant du inte kinner till. Be att
fa dterkomma om du inte kan svara eller hidnvisa
direke till rétt person om du vet vem det ir.
Om du fir fragor som inte ror vara verksamheter
ska du hinvisa till den aktor dir frigan hor hemma.
Kommer friga frin media s ska den prioriteras
och besvaras skyndsamt. Om du kontaktas avmedia
ska du informera din nirmaste kommunikator som
ser till act kommunikationen dr samordnad. Det
hinder att journalisten ringer till fler i samma friga.

BEMOTA KRITIK

Om vi har gjort fel ska vi hantera det, vi ska inte
vara ridda for kritik. Vi ska inte heller forsoka
morka en friga eller stoppa huvudet i sanden och
latsas som ingenting.
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ANVAND GARNA DEN HAR METODEN
NAR DU BEMOTER KRITIK:

1. Bekrifta
Aven om du tycker att personen har fel
eller overreagerar sd har du inte hela for-
klaringen till varfor reaktionen dr sd stark.
Personen vill bli bekriftad och lyssnad pa.

2. Ursdkta
Om det finns ndgot vi kunde ha gjort
bittre sd ska du be om ursikt. Beritta
dven hur vi ska gora for att undvika
liknande situationer i framtiden. Tacka
ocksd girna for hjilpen om kritiken var
en dgondppnare for oss.

3. Ge en forklaring
Forklara, ge fakta och beritta varfor
det blev som det blev.

4. Hanvisa
Forklara hur och var personen kan
fa mer hjilp.

HANTERA TROLL OCH

AGGRESSIVA PERSONER

Nir ndgon kontaktar oss och uttrycker sig aggressivt
vet vi inte till en borjan om det ir ett niteroll'
med en tydlig agenda, en rittshaverist eller "bara”
en arg och upprord person. Vi ska alltid hédlla en
trevlig ton och beméta med saklighet och fakta.
Du kan sjilv behova hantera e-post, brev och
telefonsamtal. Kommunens kommunikatorer och
Kontaktcenter bevakar och modererar tradar pa
Karlstads kommuns Facebooksida men ibland
behovs underlag frin dig. Som kommun omnimns
vi ocksd i andra sociala kanaler men dir har vi ingen
aktiv bevakning, svarshantering eller moderering.

!Internetstiftelsens beskrivning av nattroll:
Nittroll eller troll dr personer som skriver i
nitforum i syfte att skapa konflikter och utdragna,
ofruktbara diskussioner. Trollens retorik gir ut pd
att provocera. De vill f andra ur balans — bara for

skojs skull eller utifrdn en politisk agenda.

Ordet ir internetslang och kommer frén “trolling”
som dr ett sitt att fiska.

En rittshaverist ser sig sjdlv som ett offer for
myndigheters maktmissbruk, ir ofta pastridig och
hotar med anmilningar for att fa sin vilja igenom.



ANVAND GARNA DEN HAR METODEN
NAR DU SVARAR TROLL
OCH AGGRESSIVA PERSONER:

SA HAR BESKRIVS PERSONER MED
RATTSHAVERISTISKT BETEENDE AV
JAKOB CARLANDER, PSYKOTERAPEUT:

1. Bekrafta och hanvisa 1. Skriver lingt och omstindligt.

Bekrifta personens kinsla pd samma
sitt som nir du bemdter andra negativa
kommentarer. Om frigan dr utanfor virt
ansvarsomrade, hinvisa till ritt instans
dir personen kan fa hjilp.

Exempel:

"Vad trakigt att du upplever att du
inte far svar pd dina frdgor.”

"Jag hor att du dr besviken pa (...)"
"Jag hor att du tycker ate (...)”

. Svara sakligt och kortfattat
Har du att gora med ett troll sd kan du
vara siker pd att du kommer att fa fler
negativa och provocerande kommentarer
efter den forsta. Svara sa sakligt, tydligt
och kortfattat som du kan. Undvik sedan
att gd in i argumentation. Hinvisa till ditt
forsta svar, andra sitt att kontakta oss eller
vara ordningsregler om det behgvs.
Undvik att svara om du blir upprord.
Vinta i s fall tills du lugnat ned dig
innan du svarar. Be om att & dterkomma
eller vinta med att trycka pa sindknappen
eller ringa upp. Radgor gdrna med en
kollega innan du dterkommer. Undvik
forsvarslage och ironi.

Exempel:

“Som jag svarade innan sa (tidigare svar).”
"Vill du limna fler synpunketer till
Karlstads kommun ir du vilkommen att
kontakta oss via brev, e-post, telefon eller
karistad.se”

Vi tilldter inte ldnkar till falska uppgifter
pa var Facebooksida.”

. Undvik diskussion

Troll gillar att provocera. Att svara dr

som att hilla bensin pa en eld. Nir du
klart och tydligt har gett ett svar och/eller
gett personen mojlighet att kontakta oss
pd andra sitt sd bor du inte svara mer.
Undvik att ge dig in i en diskussion. Ett
troll vill bara kunna fortsitta trolla — du
kommer inte att vinna diskussionen.

2. En absolut uppfattning om att man
har sanningen pa sin sida.

3. Stiller krav som dr omojliga att
tillmotesga.

4. Blandar samman lagtext, som inte alltid
ar relevant i ssmmanhanget, och egna
upplevelser. Hog bendgenhet att
overklaga beslut.

5. Hot om att anmila handldggare. Det
kan ocksd forekomma hot om att vinda
sig till medierna eller framfora sin kritik
i sociala medier.

6. Hog benigenhet att spela in telefonsamtal
eller att vilja filma personliga méten.

7. Nira till ett hotfullt, ibland rent
olagligt, bildsprik.

HANTERA PERSONER MED
RATTSHAVERISTISKT BETEENDE

Vi ska alltid halla en professionell ton och svara
sakligt med fakta. Du kan sjilv via e-post, brev
eller telefonsamtal behdva hantera personer med
rittshaveristiskt beteende. Blir det for mycket
for dig kan du {2 avlastning genom att ndgon
annan hjilper till och 6ppnar och svarar pd mejl.
Handlingar limnas ut till exempel genom for-
valtningsbrevlador utan namn som avsindare. Ar

det en extremt stor midngd handlingar som begirs
ut debiteras en avgift for utlimnande. Innan mejl
eller chatt limnas ut far du hjilp av en jurist med
stallningstagande om det ska limnas ut eller inte.
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SA MOTER DU EN PERSON MED RATTS-
HAVERISTISKT BETEENDE - SVALKA:

e Separera — din professionella roll frin din
privata. Hall dig inom ramarna for yrkes-
rollen/uppdraget.

e Validera — bekrifta att du forstar vad
personen siger, virdera inte, ge tydliga,
kortfattade svar.

e Acceptera — att beteendet finns, kontakt-
erna blir ofta l8ngvariga och krdvande.

e Lagaffektivt bemétande — gor det som
lagstiftningen kriver, inte mer. Dras
inte med i kidnslomissig upprordhet.

* Kommunicera — med arbetskamrater och
chef om det som hinder. Ingen ska vara
ensam med sin upplevelse.

® Analysera — situationen tillsammans,
medan den pdgdr och efterdt. Dra
lirdomar, skapa rutiner.

RAD OCH STOD VID SAMTAL:

e Ha ett neutralt tonldge — dras inte med
kinslomissigt.

e Svara pd det du dr trygg med.

e Var hellre tyst en stund istillet for att
ge snabba svar.

e Be att fd dterkomma om du inte kan
svara eller be att fd frigorna pd mejl.

e Undvik argumentation och forsvar.

e Du har ritt att avsluta samtalet om
personen ir oforskimd eller om det ér
en diskussion som inte leder ndgonstans
(JO 3912-2007) "Jag kommer nu att
avsluta samtalet...”

e Vid hot tydliggor: ”Jag upplever detta
som ett hot”.
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RAD OCH STOD VID
HANTERING AV MEJL:

e Var kortfattad — svara endast pa det
som efterfragas.

e Vid fragor som tar lite lingre tid att svara
pd: Meddela att forfrigan har mottagits
och att vi dterkommer med svar.

e Hantera utlimnande av handlingar
skyndsamt, samma dag och upp till
cirka en vecka beroende pd omfattningen
av forfrigan.

e Vid ménga detaljfrigor ir ett alternativ
att svara overgripande.

e Vid upprepade forfragningar, hinvisa
till tidigare svar.

o Overvig nir det ir tillfille att svara
att inga ytterligare fragor kommer att
besvaras: "Vi har hanterat dina frigor pa
ett sitt som kan bedémas rimligt och
kommer nu att avsluta drendet”.

LIGG STEGET FORE

Genom att omvirldsbevaka och analysera
hindelser och situationer kan du ofta forutse

vad som kommer att hinda. Genom att méla
upp ndgra tinkbara scenarier sd kan du férbereda
dig bdde mentalt och praktiske.

Ta tidigt kontakt med din nirmaste kommuni-
kator s att ni kan forbereda fakta och koncern-
gemensamma budskap i frdgor du vet eller tror
kommer. Kanske finns det redan firdiga budskap
i fragan.

FOREKOM MED INFORMATION

Genom att vara proaktiv slipper du bli ett offer
for omstindigheterna. Kontakta din nirmaste
kommunikator s tidigt som mdjligt om du ska
hantera en frdga som du vet oroar for da kan vi
vara proaktiva i vir kommunikation. Det ger dig
mojlighet att ge Karlstads kommuns héllning

i frdgan och nd ut med den innan ndgon annan
sdtter agendan.




UNDVIK HETA FRAGOR INFOR HELG

Nir vi har aktiviteter eller publicerar
information i frigor som vicker engagemang,
fragor eller oro hor manga av sig och uttrycker
asikter. Vi mirker okad aktivitet och hdrdare
tonldge pa helgkvillar. Undvik dirfor aktiviteter,
presstriffar eller publiceringar i heta frigor pd
fredagar for att slippa stormar under helgen

som i virsta fall ligger ohanterade och vixer

till mdndag morgon.

Kommunikatoren héller koll i kanalerna efter
en het publicering och svarar. Om det dr du som
sitter pd sakkunskapen behovs ofta din kunskap
och fakta snabbt. Dd kan kommunikatérerna
hantera/moderera i tradar som uppstir i sociala
medier. Man kan inte bara limna inligget och
tro att det ska g bra.

FOREGA MED GOTT EXEMPEL

Som fortroendevalda och tjinstepersoner behiver
vi foregd med gott exempel genom att anvinda
en god samtalston mellan varandra och gentemot
medborgarna. Vilj ord med omsorg. Var noga
med att kontrollera fakta. Sprid inte f6rvringd
eller falsk information.

SAG IFRAN OCH SATT GRANSER

P4 senare dr har tonliget skruvats upp och vi

ser minniskor som bade utrycker sig och agerar
olampligt, otrevligt och ibland olagligt. Som for-
troendevald eller tjinsteperson behover du hantera
dven upprorda och arga minniskor men det finns
grinser. Sig ifrdn — hat och hot dr inte okej. Inte
heller att krinka dig som person.

Om du drabbas ska du polisanmila och agera
enligt véra sikerhetsrutiner. Behover du rdd och
stod i situationen kontakta sikerhetskoordinatorer
vid hot och kommunikatér om hur du ska hantera
ett hitskt samtalsklimat.

DU BEHOVER INTE GORA ALLA INTERVJUER
Det forekommer att telefonintervjuer spelas in
i hemlighet for att sedan publiceras pd sociala
forum. Det ir lagligt att i hemlighet spela in ett
samtal man sjilv deltar i och offentliggora det.
Observera att man som medborgare har ritt
att vara anonym nir man ringer och stiller frigor
till en kommun, men om du blir intervjuad har du
riitt att fd veta vem som gor intervjun. Ta dérfor
reda pd vem som intervjuar dig och vilken kanal/
media hen representerar.

Om du misstinker en inspelad oserids intervju kan
du be att {8 ringa upp senare. Ta reda pd mer fakta.
Ar avsindaren oserios 4ir rekommendationen
att tacka nej till intervjun. Forklara vinligt men

tydligt att du inte upplever kanalen/personen
som serids. Hall det kort och driv inte samtalet
vidare genom att svara pd alla f6ljdfragor.

Se till att informera dina kollegor om du blir
drabbad. Det dr vanligt att médnga blir uppringda
av samma person. Behover du rdd och stod i
situationen kontakta din ndrmaste kommunikator.

SKARMDUMPA INNAN DU RADERAR
Om du utsitts for fortal, hat eller hot i sociala
kanaler ska du kontakta sikerhetskoordinator
och din forvaltnings kommunikator.

Finns inldgget i Karlstads kommuns sociala
kanaler s& ska kommentaren tas bort. Men kom
ihdg att skirmdumpa innan du raderar! Om
samma person fortsitter med fortal, hat eller hot
sd dr det bra att ha detta dokumenterat for att
kunna gora en polisanmilan. Uppticker du hat,
hot och fortal i andra kanaler sd skirmdumpa det
direke. Ibland kan inte en enskild hindelse ricka
for dtal men manga hindelser frin en och samma
person skapar ett monster.

SKILJ PA OROLIGA OCH EXTREMA

Det finns negativa och kritiska personer som
egentligen inte 4r intresserade av ett svar eller
16sning utan mer vill provocera och anvinda vira
kanaler for att driva en friga eller ett synsitt.

Ofta skriver de under pahittade profiler eller frin
anonyma konton. Men det finns ocksd medborgare
som dr upprorda, arga eller genuint oroliga. Lyssna
och lds noga innan du svarar.

Oroliga ska vi prioritera hogt genom tidig
kontakt. I vissa fall kan det vara bra att ringa upp
eller triffas. Genom att svara snabbt och ta dig
tid for den som dr orolig kan du hjdlpa och for-
hindra att oron vixer och tar sig utryck av hardare
tonldge i fler kanaler. Tidigare inkomna kontakter
via brev och mejl kan vara vigledande.

Vind dig dven till sikerhetskoordinator och
din nirmaste kommunikator for rid kring den
konkreta métessituationen.
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STOKIGA MOTEN

Ibland behover vi eller ir skyldiga att arrangera
moten med medborgare. Att ta del av asikter,
oro och synpunkter ir viktigt och virdefullt.
Milet dr alltid att mota varandra med oppenhet
och respekt.

Det forekommer dock méten dir samtalstonen
skruvats upp och enskilda individer tar éver motet
och sitter agendan. Det kan upplevas obehagligt
béde av andra bestkare och av dig som arrangér.
Sitt upp spelregler for motet. Avbryt om de inte
foljs. Behdll alltid lugnet, visa forstdelse och
respekt for upprorda kinslor, var saklig och sta fast
vid huvudbudskapen. G4 inte for djupt i detaljer.
Genom att arrangera ett méte i stationsform i
olika rum kan man undvika att en enskild person
eller grupp tar 6ver motet. Ta kontakt med din
ndrmaste kommunikator for att diskutera motes-
form. Om situationen bedoms kunna bli hotfull
ska dven sikerhetskoordinator kontaktas.

OTILLATEN PAVERKAN

Otilldten paverkan ir ett samlingsbegrepp for
handlingar som syftar till att paverka en tjinste-
person eller fortroendevald att agera pé ett annat
sitt in denne tinke. Otilldten paverkan kan inne-
bira brottsliga handlingar men ocksd handlingar
som inte dr brott i juridisk mening.

En hindelse betecknas som otilldten paverkan
om den drabbade uppfattar att syftet var att
péverka tjansteutdvningen.

Det finns en dkad risk att utsittas for otilldten
paverkan. Bade tjinstepersoner och fortroendevalda
som utsdtts for otilliten paverkan, till exempel
genom hot, kan begrinsas i sitt uppdrag till
exempel genom att avstd frdn att uttala sig,
fatta beslut eller fatta annat beslut 4n tinkt.

OTILLATEN PAVERKAN KAN
TA SIG OLIKA UTTRYCK:

RAD OCH STOD VID DIFFUSA
TRAKASSERIER OM DU BLIR UTSATT:

Trakasserier — grova forolimpningar,
obehagliga mejl, sms eller samtal,
skuldbeliggning, olovlig filmning och
fotografering, olovliga anspelningar.
Hot — hot om vald, dédshot, hot mot
anhoriga eller utpressning.

Vald — knuff eller liknande, sparkar
eller slag.

Korruption — otillborliga erbjudanden
eller otillborliga relationer.

De vanligaste formerna av otilliten
péverkan dr trakasserier och hot.

Friga vad hen menar med sitt uttalande.
Nir hen sjdlv far forklara sig minskar ut-
rymmet for din egen tolkning och oro.
Anteckna s detaljerat som mojligt var
péverkansforsoket intriffade, vid vilken
tidpunkt, hur forsoket gick till och andra
omstindigheter. Vad gjorde den diffusa
hindelsen obehaglig och hur reagerade du?
Kontakta hen i efterhand och friga vad
han eller hon menade med paverkans-
forsoket.
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RAD OCH STOD VID TYDLIGA
TRAKASSERIER OM DU BLIR UTSATT:

RAD OCH STOD VID HOT
OM DU BLIR UTSATT:

Viéga avsluta samtal eller moten om du
inte kinner dig bekvim péd grund av

den andras beteende.

Anvind ett avvipnande sprik eller
avledningsmandver

Frdga ndgot ovintat. Vill du ha en

kopp kaffe?

Olovlig fotografering och inspelning ir
vanligtvis inte straffbart men i vissa situa-
tioner kan det betraktas som ofredande.

Anvind ldgaffektivt bemétande som ir

en metod for att forhindra att svira
situationer eskalerar. Behdll lugnet i en
upptrissad situation.

Still 6ppna frigor som “vad menar du?”
till paverkaren nir hot uttalas. P4 sé vis
tvingas paverkaren att forklara sig.
Kombinera 6ppna frigor som “"vad menar
du med det?” med slutna frigor som
“hotar du mig?” for att fd fram konkret
information.

Forsok uppfatta paverkarens kon, dlder
och dialekt. Det kan vara till hjilp for
arbetsgivare och polisen i ett senare skede.
Lyssna noggrant, var lugn och avbryt inte.
Kollegor kan spela en viktig roll i sam-
band med hot via telefon. Ta dver samtalet
eller ge tips pd hur den utsatte kan ta sig
ur det med hjilp av lappar eller mejl.

PERSONLIGT STOD OCH POLISANMALAN
Om du utsitts for hat eller otilldten paverkan

ska du ta kontakt med din nirmaste chef for stod
och hjilp. En anmiilan ska goras enligt vir rutin
om riskobservationer, tillbud och arbetsskador. I
anmilan anger du om hindelsen inneburit otilliten
paverkan. Du har ocksé ritt till samtalsstod. I vissa
utsatta situationer kan samtal vara en obligatorisk
atgird. Arbetsgivaren bokar samtal.

En sikerhetskoordinator pd Trygghetscenter
kan hjilpa till med stod och stéttning genom till
exempel sikerhetssamtal och personlarm samt
hjdlpa till i bedomningen om en hindelse dr
brottslig och didrmed ska anmilas till polisen.
Sdkerhetskoordinatorn kan dven hjilpa till med
forebyggande dtgirder som till exempel utbild-
ningar om hot, vild och personlig sidkerhet.

Det dr viktigt att kunna kidnna sig trygg som
tjansteperson vid en polisanmalan dirfor ska alltid
arbetsgivaren erbjuda sig att gora polisanmilan dir
Karlstads kommun stdr som anmilare, om den ut-
satte inte vill gira polisanmilan sjilv. Det dr dock
viktigt att den som ér utsatt ir medveten om att
den blir mélsidgande i polisanmilan och kommer
behova beritta om hindelsen for polisen. Din
chef ska stotta dig genom hela processen genom
att till exempel medverka vid polisforhor och

eventuell rittegdng om du sjdlv vill ha det stodet
frdn din chef.
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KARLSTADS KOMMUN
Karlstads kommun, kommunikationsavdelningen, 651 84 Karlstad.

Tel: 054-540 00 0o. E-post: karlstadskommun@karlstad.se Webbplats: karlstad.se
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