Journalisters syn pa
hanteringen av den externa
kommunikationen vid
fortroendekriser bland
foretag och organisationer.

O

En delundersdkning av PR Barometer bland
journalister som bevakar naringslivs och
samhallssektorn

G AALUND



”... det dr inte krisen i sig som utléser ddlig kommunikation tror jag.
Organisationer som har ordning pa sin kommunikationsplan kan

ocks@ kommunicera ndr det blir kris...”




Kort om
undersokningen

PR Barometern ar en arligt aterkommande studie dar journalister utvarderar
relationen mellan verksamheter och media. Studien ger press- och
kommunikationsavdelningar en tydlig bild pa nuvarande prestation och vidare
insatsomraden.

Journalisterna utvarderar enbart de verksamheter som de har en existerande
relation till. | 2016 ars matning intervjuade Aalund 182 journalister som bevakar
foretag i naringslivssektorn och 268 journalister som bevakar organisationer
/myndigheter i den offentliga sektorn. De totalt 450 intervjuerna genomfordes
per telefon under 2:a till och med 4:e kvartalet i 2016.

| 2016 ars studie av PR Barometer Néaringsliv och Samhalle har Aalund stallt
foljande extra fragor till de 450 journalister:

1. Vilken av de fortroendekriser som har varit de senaste tva dren bland
féretag och organisationer upplever du som sdmst hanterad ndér det gdller
kommunikationen med media? (6ppet svar och ohjalpt)

2. Nidr det avser krishantering av fortroendekriser; vad ér oftast den
huvudsakliga orsaken till att den externa kommunikationen dr bristfdllig
eller ddlig, enligt dig som journalist? (6ppet svar och ohjalpt)

Syftet med denna delundersdkning var att fa en bild av journalisternas
perspektiv pa hur svenska féretag och organisationer hanterar fértroendekriser
och pa vad som kan bli battre.

Pa fraga nummer 2 déar svaren ar 6ppna fristextsvar, sa redogors dessa svar
bade i en kategoriserad form och med de 6ppna svaren i fritextformat.

Alla svar redogors i en dvergripande “totalt sett bild” men dven i relation till
segmenten; “Regional media”, “Rikstackande media” och “Tidsskrift, bransch,
internetmedia”. Fordelningen av de 450 journalister ser ut som féljande:

* Regional media: 185 journalister
* Rikstiackande media: 155 journalister
* Tidsskrift, bransch, internetmedia: 110 journalister

| "Regional media”, utdver regionala dagstidningar, inkluderas regional tv samt
radio. | "Rikstackande media”, utdver nationella dagstidningar, inkluderas
nationell tv och radio samt nyhetsbyraer.

Kriskonsulten Jeanette Fors- Andrée bidrar med reflektioner och vardefulla rad
kring amnet. Vi onskar er en trevlig lasning.



Vilken av de fortroendekriser som har
varit de senaste tvad dren bland féretag
och organisationer upplever du som
sdmst hanterad ndr det gdller
kommunikationen med media?
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*161 av de 450 intervjuade hade ingen uppfattning

Ovriga bestar av diverse verksamheter som endast
namnts av enstaka journalister.




De 289 svarande pa foregdende sida

uppdelad pa mediesegment.

”Vilken av de fértroendekriser som har varit de
senaste tva dren bland féretag och organisationer
upplever du som sédmst hanterad ndr det gdller
kommunikationen med media?”
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”... det handlar om den mdnskliga faktorn. Den har alltid funnits och
kommer alltid att finnas, och sa har det varit i de 35 Gr som jag har

varit journalist. Kommunikation dr ett svart omrdde...”




...den huvudsakliga orsaken till att
den externa kommunikationen Gr
bristfdllig eller dalig...

Ndr det avser krishantering av
fértroendekriser; vad dr oftast den
huvudsakliga orsaken till att den externa
kommunikationen dr bristféllig eller ddlig,
enligt dig som journalist?

Totalt™ (410 svar)
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De 410 svarande pa foregdende sida

uppdelad pa mediesegment.

“Ndr det avser krishantering av fértroendekriser;
vad dr oftast den huvudsakliga orsaken till att den
externa kommunikationen dr bristféllig eller ddlig,

enligt dig som journalist?”
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Reflektion kring resultaten
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Sanningen dr sdllan sé enkel — Jeanette Fors-Andrée

Nar journalister sjalva beskriver sin upplevelse av en bristfallig
krishantering, ar det "att sanningen inte kommer fram direkt" som rankas
hogst. Sjalvklart behover kriser hanteras snabbt for att undvika skada pa
fortroendet. Jag ser ofta ett problem med foretag och organisationer som
vantar onddigt lange med att uttala sig nar de blir granskade.

Samtidigt ar sanningen sallan sa enkel. Ett problem som &ar minst lika
vanligt, om inte vanligare an att vdnta med att svara pa journalistens
fragor, ar att ga for snabbt fram och inte vara forberedd. Fa medieformat
tillater en komplex bild. Och svar kan i manga fall inte paketeras pa ett
sadant satt som journalisten forvantar sig. Fragorna som behandlas ar
ofta mer komplexa dn att rymmas i enkla och korta svar. Verkligheten ar
helt enkelt for svar for att uttryckas i en kort och stressad intervju dar
medieretoriken forutsatter korta meningar som ar latta att citera —
oneliners som kan skapa rubriker, sélja Idsnummer och pryda
I6psedlarna. Verkligheten som utspelar sig bakom kulisserna ar i sjalva
verket ofta mer komplex an att sasmmanfattas i en oneliner.

Dessutom glommer vi ofta bort att reportern som lyfter pa luren ofta ar
mer insatt i den specifika karnfragan an vad intervjupersonen ér.
Reportern har lagt tid pa research, tagit fram underlag och forberett
fragor. Sjalv forvantas du som intervjuperson ge omedelbara svar. Har
och nu. Utan att ta reda pa fakta. Annars blir du kritiserad for att inte vara
oppen. Men den som vill beratta hela sin historia och ge en samlad bild
brukar bara fa nagra sekunder pa sig innan reportern avbryter och
attackerar med sina frdgor. Omsesidig irritation uppstar och intervjun gar
latt overstyr. Som talesperson bidrar du omedvetet till en dn haftigare
mediedramaturgi.

|

Aven om foretagen ar helt sanningsenliga s& lyfts ofta delar av intervjun
ur sitt sammanhang, vinklas och anvands till foretagens nackdel. Som
krishanterare ser jag ofta hur media for snabbt och for enkelsparigt soker
efter en specifik vinkel istallet for att forsoka forsta helheten och
formedla de komplexa resonemangen. Jag ser ocksa ett olustigt inslag i
journalistiken, namligen jakten pa sensationsrubriker och ett
underhallningsvarde i fragor som handlar om affarsstrategiska vagval och
svara beslut. Fa professionella personer i ledande befattning vill vara en
del av tabloidpress.

Addera ocksa aspekten att du som talesperson inte har kontroll 6ver
intervjusituationen. Du kdnner att du inte styr 6ver resultatet. Du ar bara
en gast i journalistens story. Risken att du blir missuppfattad ar stor, du
far sallan korrigera innehallet och du har absolut ingen aning om hur din
medverkan kommer att klippas och hur du kommer att framsta. Radslan
for mediedrev, dar bevis inte anses vara nagot relevant, ar stor. Radslan
att forlora sitt anseende infor alla som betyder nagot. Familj. Slakt och
vanner. Kollegor. Vissa forlorar jobbet. Den olustkdnslan ska inte tas
lattvindigt. Den dr enormt obehaglig.

Resultatet blir forstas att foretagen maste tanka till och ta fram en
strategi for hur man bast nar ut med sina basta budskap och argument
och samtidigt minimera de risker jag beskriver ovan. Det som journalisten
uppfattar som brist pa transparens och 6ppenhet kan i sjadlva verket
handla om foretagens satt att navigera i journalistikens spelregler. Ett satt
att hantera mediedramaturgin och bemaota journalistens vinkel. For
foretaget som granskas ar det avgorande att helt forutsattningslost
analysera den uppkomna situationen, stalla sig fragan ”Var har
journalisten ratt?”, ta reda pa fakta, atgarda eventuella problem och
mota kunder och media.




1 Sanningen dr séllan sG enkel — Jeanette Fors-Andrée

(forts.)

| en eskalerande kris ar det alltid en balansgang mellan att vara snabb och
satta sig in i fragan for att fatta hallbara beslut. En balansgang mellan att
vara tillganglig och arbeta systematiskt med karnfragan for att inte
springa pa bollar som forsvarar och forhalar krishanteringen. En
balansgang mellan transparens och sekretess. | manga fall ar det mer
prioriterat att inte stressa upp sig, att inte agera i panik, att goéra en
grundlig analys for att med facit i hand agera handlingskraftigt.

For nar allt kommer omkring ar det dina konkreta handlingar som vager
tyngst. Du kan inte bygga eller skydda ett fortroende baserat pa vad du
sager, utan pa vad du faktiskt gor.

Men pa samma satt som det finns bra och dalig journalistik sa finns det
ocksa bra och dalig krishantering. Det finns organisationer som i ren panik
och radsla for media agerar fatalt fel. Som i ren sjalvbevarelsedrift
stoppar ner huvudet i sanden och helt sjalvforvallat hamnar i en
destruktiv forsvarsstallning. Det finns ocksa osunda foretagskulturer.
Fartblinda ledare som tappar fotfastet. Hogt uppsatta chefer som skyller
pa media och anklagar journalister for haxjakt. Som déljer problem och
ljuger nar sanningen hinner ikapp. Ansvariga personer som gar in i en
intervju med instéallningen att inte besvara de absolut svaraste fragorna,
eller som inte ar forberedda pa journalistens vinkel. Det ar ett farligt och
tyvarr vanligt misstag att tro att granskningar och avsléjanden gar att
vifta bort, for du hinner aldrig ikapp stormen. Nar drevet val gar ar du
skyldig tills du har bevisat motsatsen — det ar den krassa verkligheten. Det
ar sa mediedramaturgin fungerar, oavsett hur orattvist och vidrigt du
tycker att det ar.

- l oy

Internkommunikationen och ledningen ar ofta storsta bristerna

“Dalig intern kommunikation” och “ledningen” som ju i undersékningen
kommer pa femte respektive attonde plats 6ver upplevda orsaker till
bristande krishantering, ar i sjalva verket mycket viktigare an sa. Den
interna kommunikationen ar valdigt ofta ett grundproblem. De allra flesta
atgarder som identifieras under en krisdvning eller utbildning handlar om
forbattringar i internkommunikationen, ansvarsférdelningen och
ledarskapet. Orsaken till att problem ibland inte tas pa allvar eller att
krishanteringen tar langre tid an vad den behdver gora bottnar allt for
ofta i bristande interna rutiner och synsatt. Det ma finnas en krisplan och
en sammansatt krisgrupp, men krisplanen ligger langt ner i byralddan och
fangar inte verksamhetens faktiska utmaningar.
Kommunikationsavdelningen kan vara bakbunden, med en ledning som
inte lyssnar. En ledning som inte satter fortroendefragor tillrackligt hogt
upp pa agendan.

Jag har sett fall dar ledarskapet pa ett foredomligt satt tagit
organisationen fran ett kritiskt lage till ett stabilt, och till och med starkt,
lage. Jag har ocksa sett fall dar ett bristande ledarskap satt kdppar i
hjulen, forsvarat krishanteringen och gjort fortroendekrisen an varre.

Jeanette Fors-Andrée, Kriskonsult och expert pa fértroendekriser
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Att sanningen inte kommer fram direkt
— Oppna svar fran journalister




Att sanningen inte kommer fram direkt

— Oppna svar

Att man fran borjan véljer att inte svara. Att man gar runt och fornekar
det som har hant. Det tycker jag ar problematiskt.

Att man forsoker bortférklara och forneka saker, och inte vill erkdnna
vad som har hant.

Att man inte sdger sanningen direkt.

Att man inte talar sanning och forsoker ggmma sig.

Att man inte ar arlig omkring vad som har hant.

De har morkat for lange och inte forstatt att det har gatt at helvete.
De haringen krisplan kdnns det som.

Det allra varsta ar nar de lagger locket pa. Att inte ga ut med nagot
alls. Det ar battre att ga ut med nagot lite, typ vi haller pa och
undersoker saken. Gdarna komma med uppdateringar langs med
vagen.

Det blir fel nar foretagen inte vill berdtta sanningen men valjer att
forsoka morka saker istallet.

Det storsta problemet ar man morkar saker, man berattar inte som
det ar utan ljuger istallet. Media far ju iallafall reda pa hur det star till,
forr eller senare, sa varfor bara inte berdtta med det samma att man
gjort bort sig. Det ar lika illa pa alla foretag som har varit i blasvader.
Det ar val att de ofta fortfarande inte har med sig det har med att man
ska tala sanning redan fran borjan. Det I6nar sig inte att gdmma undan
saker, for det kommer alltid fram.

Det ar val att man inte vill lagga korten pa bordet.

Jag horde nagon sadan hér krishanterare som sa att det &r att man
inte ar helt arlig fran borjan. Det blir det stérsta problemet, nar man
hela tiden far komplettera sin information, da man inte har sagt allt
fran borjan.

Att de forsoker att morka det som skett. Det &r ju pa olika satt och att
de alltid lamnar information for sent.

Att de inte backar tillrdcklig snabbt nar de inser att det har gar inte. De
forsoker halla skenet upp for lange.

Att de inte i ett tidigt skede kommer fram med det som ar sant.

Att de som uttalar sig inte vet vad som har hant. De ar for langt ifran
verksamheten.

Att man aktivt motarbetar sanningen. Det &r ju sa. Krishantering
handlar ju om att ta bort fokus fran det som faktiskt ar en kris. Det
uppskattar jag sa klart inte, da mitt syfte ar att ta fram sanningen. Jag
hade 6nskat att krishantering handlade om att dndra pa det som har
gjorts fel, men sa ar det inte.

Att man forsoker dolja sanningen. Den kommer ju anda fram forr eller
senare. Da blir det kalabalik ndr och om det visar sig att nagon har
ljugit.

Att man har svart att sta for och erkanna att man faktiskt har gjort fel.
Att man inte kan far svar pa sina fragor direkt. Man vill ju ha korrekt
information med det samma sa man kan fa ett grepp om vad det
handlar om. Men om organisationen inte ens sjalva vet vad och hur
och vem, eller att de som informerar inte vet hela sanningen, sa blir
det rorigt.

Att man morkar saker. Da ar det ju totalt omojligt att fa nagon
information ifall de stanger ner allt och véljer att kommer ut senare.
Man behover information direkt.

Att man trasslar in sig i den ena oférklarliga kommentaren efter den
andra. Det grundlaggande &r att man fran forsta bérjan vet vad man
ska sdga och hur man ska sdga. Det ar inte krisen i sig som utloser
dalig kommunikation tror jag. Organisationer som har ordning pa sin
kommunikationsplan kan ocksa kommunicera nar det blir kris.
Det har att géra med om man inte fran borjan ar tydlig med vad
problemet dr. Samt att man férsdker morka eller linda in det som
hant. Da kan det i ett senare skede bli fel.




Att sanningen inte kommer fram direkt

— Oppna svar
-y * Det kan vara om man sjalv ar pressad och radd for att svara, och da vill * Generellt sett ar det manga organisationer som forséker morka,
man dolja nagonting och man ar osaker pa om det stammer. inledningsvis. Det leder bara till dalig kommunikation och spekulation.
¥ Ledningen kanske inte vet vad det géller, de borde forst ta reda pa Och nér man val gar ut med det sa kan det vara for sent, >
fakta. kommunikationen &r redan dalig.
* Det ligger naturligt i den manskliga naturen att mérka nar det blir * Ibland kan det ske om man inte far veta sanningen direkt. Det kan vara
obehagligt, och det blir personligt och kritien blir da massiv. Da blir brister och att de kommer med andra svar som inte stammer.
helt enkelt den egna positionen ifragasatt, och det dr nagonting som e Jagtror att manga forlitar sig pa att plocka in dyra konsulter som inte
gar i baklas. vet vad man ska prata om. Sanningen ar enkel men man vill délja den
* Det ar att de inte fattar att det ar en kris. De forstar inte att det ar en istallet for att lagga korten pa bordet. Pa det sattet fungerar det battre
nyhet som kommer att eskalera. De ljuger och undanhaller material. att hantera en kris.
* Det ar att man inte vagar sdga sanningen direkt. Att man nagonsin e Qdrlighet. Att man inte berattar hur det ar, fran borjan. Da kan det latt
darrar pa manschetten och inte sager sanningen. Det ar ungefar som bli sa att man far olika information fran manga hall, och det minskar -
hemma med hustrun: det ar lika bra att sdga sanningen direkt. trovardigheten. Det bdsta ar om man forsoker vara arlig direkt. e
* Det ar helt enkelt for att man forsoker att morka allting inom * Vid en kris blir man kanske radd fér vad ens uttalanden ska leda till. 2
organisationen. Man haller sig undan och da blir det dalig kommunikation. Hander det &
* Det arju for att de inte sager som det ar direkt. Det borde de lara sig. nagot allvarligt sa ar det battre att vara offensiv.
* Det ar ndr kommunikationen blir luddig och de kan inte svara pa * Att de inte har talat sanning fran férsta borjan.
fragor, vilket de undviker och det ar inte bra. e Att de inte spelar med 6ppna kort fran borjan.
* Det ar nar man inte vill ge nagra svar. Ofta vill man inte svara pa nagra * Att de inte vill erkdanna de olampligheter de har gjort. De vill sldta 6ver.
fragor och man férsoker da svara pa annat och dolja, vilket inte alls ar Det ar ju en aterkommande grej generellt.
bra. e Att de sopar sanningen under mattan och erkanner sina fel férsent.
* For att de vill morka informationen och de vill justera sanningen. e Det basta ar val om det har varit en skandal, att man ar tydlig direkt
* FOr att man férsoker délja nagot. Det enda de ska gora ar att beréatta med att det har gjorts nagot fel och ndstan ber om ursakt direkt.
hur det ar, att sta upp for elandet och saga att de har gjort fel. Annars blir det spekulationer, och jag tror att om det har avslojats i
Journalister kommer dnda hitta sanningen tillslut. For att de ska vara nagon tidning blir det storre an om foretaget gar ut med det sjdlva. De
trovardiga maste de beratta sanningen och teorier om varfér det har bor ha nagon sorts plan for hur man snabbt ska agera, om det &r att
gatt fel. man avsatter nagon eller nagot annat. Féretagen ska inte lata
* For att man inte ar helt 100% rak och éarlig, da blir det en samre medierna styra handelseforloppet, for da blir allmanhetens ilska
kommunikation. storre. De ska sjalva skéta och planera sin krishantering innan stormen

* For att man inte ar arlig genom kommunikationen. bryter ut pa allvar.




Att sanningen inte kommer fram direkt

— Oppna svar

Det kommer an pa vem som ar kommunikationsansvarig. Jag brukar
saga att for att kunna ljuga begavat sa maste man veta hela
sanningen. Det vill sdga, att om den kommunikationsansvariga inte
sitter tillracklig hogt upp i hierarkiet, sa vet den
kommunikationsansvariga heller inte hela sanningen. Och da kan han
eller hon inte ge den bild som dr mest positiv for foretaget.

Det &r att de inte sdger nagonting. De haller bara tyst. Jag tycker lite
grand att det ar konstigt. Det finns ndgon gammal devis om att man
skapar mer problem for sig sjalv om man inte sager nagonting. De
sager bara ingen kommentar och far panik. Antingen fornekar de eller
sa sager de ingenting.

En bra regel ar ju att inte sdga mer an vad man vet, men i varje
moment sdaga det man vet. Det vill sdga; inte alls moérka.
Grundlaggande problemet ar det att de inte svarar arligt pa fragorna.

Att man vantar med att svara och trasslar in sig, ger olika besked o.s.v.

Pa nagot satt trappas det hela upp sa det till sist blir mycket storre dn
vad det skulle ha behovt bli.

Raka besked saknas, och det forsvarar arbetet for journalisterna.
Foretagen lindar in informationen.

Vi kan ta Nordea som exempel. Forst gar de ut med nagot, sen
kommer de med tillagg eller andringar. De sager en sak forst som inte
ar sa precis som det borde ha varit. Kanske kommer de med
sanningen, men avsldjade inte hela sanningen och det gor att de
tappar i fortroende.

Alltsa man maste vara beredd pa att beratta om allt man vet
angaende den pagaende krisen. Man ska inte undanhalla sanningen
men det kanske man heller inte gor medvetet. Man maste snabbt ga
igenom alla mojliga tankbara kopplingar och problem som kommer
med krisen.

Att de inte berattar sanningen.

Att man forsoker dolja dalig publicitet, att man drojer med fakta. Att
det tar lang tid.

Att man ljuger eller inte svarar pa fragor.

De trasslar ofta in sig. De ar inte raka och tydliga med vad de menar.
De maste bli battre pa att vara raka och arliga. Sanningen maste
komma fram.

Den storsta orsaken ar att man inte far nagra ordentliga svar, vilket
kan bero pa att de inte har nagon relevant strategi for vem som ska
svara inom den externa kommunikationen.

Det ar ju alltid att de forsoker snygga till sitt eget elande och sedan far
de backa. | stallet for att beratta hur det ar fran borjan sa ska de halla
pa och forsoka frisera sanningen varenda gang. De har inte fattat att
det ar lika bra att beratta fran bérjan.

Det ar ju framst nar man marker att de férsoker mérka nagonting. Da
drar man pa sig flera problem och att de da inte kan svara. De kan inte
ge kommentarer och vi journalister kan inte fa prata med den
personen under en kris, vilket ar det allra samsta, da ska man ha en
person som kan uttala sig.

Det ar viktigt att man borjar kommunikationen i tid och ser till att det
ar tillrackligt snabbt och konsekvent. Det ar viktigt att det man saljer
ar genomtankt och att man inte korrigerar offentligt, utan att man ar
palast fran borjan.

Det ar val for att de inte ar arliga och de trasslar in sig i [6gner och
forsoker att undvika svar. Det kan ocksa vara att de olika
organisationerna inte har manga studier bakom sig, om hur andra
bolag har gjort vid krishantering. Misstag gérs ndr man inte ar arlig och
samma problem aterkommer da. Utan man faller tillbaka pa logner
som gor skadan varre. S& med kunskap och utan l6gner kommer man
langt.




Att sanningen inte kommer fram direkt

— Oppna svar

e FOr att de gommer sig, det tar for langt tid. De bor komma ut sa fort
som mojligt utan att gdmma sig.

e For att de har mycket att d6lja och de ljuger. De forsoker heller inte
att sdga sanningen.

e FOr att manga foretag forsoker dolja saker som de ar radda for ska
komma ut offentligt i sddana sammanhang. De borde sitta ner och
fundera pa vilka basta satt man kan fa fram sanningen. Man lagger
istdllet krutet pa vad man inte saga.

e Man ar orolig 6ver hur det man sager ska framstallas i media. Sa man
tanker att ju mindre kommunikation desto battre, for da riskerar man
inte att det slar fel. Men det tycker jag att ar en bakatvand teori. Tron
pa att tysta ner saker slar tillbaka &nnu mer.

* Nar de forsoker ljuda och forneka saker, istallet for att erkdnna felen
och det som har hant. De forsoker stanga ut journalisterna. T.ex. att
man inte far komma in och filma p.g.a. patientsakerhet. Det ar bara
daliga ursakter for att de inte vill visa hur sanningen ser ut.

e Att de ljuger.

e Att man borjar forneka saker som redan ar framme.

e Att man forsoker morklagga vad som har hant.

e Att man inte erkdnner ndar man har gjort fel. Att man inte ar tillracklig
Oppen med att man har felat. Att man upplever att man inte far svar
pa sina fragor. De som borde svara pa journalisternas fragor slingrar
sig och pratar om nagot annat istallet.

e Att man inte talar sanning fran forsta borjan, utan forsoker saga ifran
sig. Att man vagrar intervju, lagger lock pa. Det gor det hela mycket
varre. Det ar battre att vara proaktiv, halla pressmote eller skicka ett
pressmeddelande i forebyggande syfte.

e Att man lagger locket pa.

e Att man morkar, det ar den storsta bristen. Och att man slingrar sig
och skickar fram fel gubbe.

Det ar att de inte reagerar direkt och inte heller forstar allvaret direkt.
Eller att man ljuger inledningsvis.

Det ar att ingen vill beratta hur saker ligger till. Man saknar tydlighet
och arlighet. Nar det gar sa langt som det har gjort i manga fall, ar det
dumt att inte genast ga ut och pa ett bra satt beratta att de har gjort
fel eller att det har blivit knas. De tar for lang tid pa sig innan de moter
medierna.

Det ar en intressant fraga. Oftast kdnns det som om de ar fega nar det
galler att uttala sig. Det &r uppskattat om nagon vagar lagga korten pa
bordet, men det ingar oftast inte i foretagens affarsidé att vara 6ppna
kring vad som har hant. Mer 6ppenhet hade varit bra. De brukar alltid
vara sjalvkritiska och sdga att det som har hant aldrig ska handa igen,
men det kan kdnnas ganska ihaligt manga ganger. Om nagon kan
leverera mera fakta och vaga ta stallning sa ar det bra.

Det ar val att man inte ar uppriktig. Det ar ju i den situationen som ens
trovardighet satts pa prov, och da ar det viktigt att man ar snabb,
oppen och tillganglig.

Man vagar inte sdga som det ar, sa man morkar informationen istallet.
Man &r for radd att lagga alla korten pa bordet med det samma. Men
ju mera man stracker ut det och déljer och haller pa, desto mera
skriverier blir det. Spela med raka kort med det samma, det ar det
basta ur alla vinklar. Radslan gor ju ocksa det att den paverkar
informationen.

Nar foretagen forsoker slingra sig sa blir kommunikationen lidande.
Nar de forsoker dolja nagot och kommer med den ena forklaringen
efter den andra. Nar sanningen kommer fram sa kan féretagen ofta
inte hantera krisen, som de sjalva har stallt till med. Det hjalper ju inte
att forneka. De bor bemota fragorna och kritiken istallet.




Att sanningen inte kommer fram direkt

— Oppna svar

e Grundproblemet ar att foretaget inte tar initiativ. Det ar foretaget och
ingen annan som ska styra kommunikationen. Det ar inte
journalisternas eller allmanhetens jobb eller ansvar. Foretaget ska
vara forst pa bollen sa att saga, sa att ingen annan tar kommandot.
Det viktiga ar inte att du just nu exakt vet vad som hdande, men att du
kommunicerar ut att just nu ar det har vi vet, mer vet vi inte for
tillfallet men vi berattar sa fort vi har nagot nytt. Om foéretaget inte ar
forst pa bollen sa ar det latt hant att t.ex. sociala medier blaser upp
nagot som egentligen bara var en detalj, och sa ar ryktesspridningen
igang. Det ar svart att komma av med rykten. Man maste inte ha hela
biten for att kommunicera, huvudsaken ar ATT man som foretag
kommunicerar. Det ar mitt huvudbudskap. Foretagen maste forsta att
journalister och allmanheten ar intresserade. Jag tycker att foretag
generellt ar skitdaliga pa att se pa situationen fran kundernas
synvinkel. Visa lite mer 6dmjukhet. Foretagen maste anpassa sig till
hela situationen och inte bara kolla pa sig sjalv. SCA var ju ett utmarkt
exempel pa urusel kommunikation. Jag tror att Vd:n hade klarat sig
fran att bli sparkad om de bara hade skott kommunikationen lite
snyggare. Nordea med Wabhlroos i spetsen ar ett annat exempel pa
kommunikation som kunde ha skéts annorlunda. Men Wahlroos &r ju
frisprakig och visar ju tydligt och klart pa att han inte bryr sig om vad
andra tycker och tanker.

e Det ar om hur de uttalar sig, med oarlighet och |logner.

e Att ledning och pressavdelning inte berattar det de vet fran borjan.
Istallet later journalisterna nysta upp skandalen och tro att de
(foretaget) ska klara sig undan.

» Det ord som beskriver dessa skandaler bast ar férnekande. Att man
inte ar tydlig och 6ppen i sin kommunikation. Man latsas att det som
hant inte ar sa farligt.

Nar foretagen har en kris under uppsegling ar det oftast redan férsent.
De maste forsta att de ska vara raka och tydliga i sin kommunikation
fran borjan. Det ar forsent om journalisterna maste dra ut orden fran
munnen pa de ansvariga. Da 6kar misstanksamheten och det blir
svarare att reparera skadan. Till slut sédger de ju allt det som borde ha
sagt redan i borjan, men da ar skadan redan skedd. Foretagen maste
bestdamma sig for hurdan niva de vill svara pa, men nivan bor vara sa
hog att journalisterna inte ska behdva tvinga nagon att svara. Det &r
mycket battre for foretaget om de sjalvmant berattar.

Réadsla for att den riktiga informationen ska komma ut. Sa istéllet ger
de undvikande svar som staller till det annu mer.

Det ar att man har gjort fel men inte vill erkdnna det. Man bor férsoka
komma ratt ut med det. Det ar svart att skriva om historien, sa man
ljuger eller fortiger sanningen.




Bristande éppenhet/transparens
— Oppna svar fran journalister
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Bristande éppenhet/transparens
— Oppna svar

Att de forsoker dolja for mycket information. Jag har alltid trott pa att
ju 6ppnare man ar desto battre fungerar det.

Att de tystar ner vad som har hant. Inte svarar arligt pa fragor.
Oppenhet &r jatteviktigt samt att pa ett sakligt satt bemota fragorna.
Att man inte forstar vad som ar pa vag att handa och att man per
automatik gar i sjalvférsvarposition. Det ar inte bra. Det blir det bara
varre av.

De ar radda for att beratta sanningen. Foretagen borde vara sa 6ppna
som mojligt. Ljuger man sa blir det tusen ganger varre. Om man ar
Oppen sa inger man ett fortroende, och det vinner alla pa.

Tystnad, otillganglighet och hemligeter. Var sa 6ppen som mojligt, det
har alla att vinna pa. Var snabbt tillganglig. Kom fram och beréatta pa
ett arligt satt vad som har hant. Det ar alltid mycket battre an att lagga
locket pa. Och dven om man inte har svaren direkt, sa sag det, att vi
kommer med mer information sa fort vi sjalva vet mera. Da visar man
en vilja till ppenhet mot media, vilket uppskattas.

Tystnad. Att de inte svarar nar man soker dem och inte sjalv kommer
med uttalanden. Eller s kommer de med intetsdgande information.
Dels att de inte prioriterar information till pressen och dels att man
inte ar tillrackligt 6ppen med vad som har hant.

Det ar ju att man lagger locket pa och gor sig otillgdngliga ibland, och
det ar ju det sdmsta man kan gora nar man har journalister efter sig.
Det basta ar att fronta journalisterna och forklara och beratta hur det
ligger till.

Att ledningen vill varna om organisationen och da ar det latt att
bagatellisera eller forsoka morka det som hant. Istéllet borde de ju
lagga upp alla kort pa bordet. Ibland hanvisas det ju ocksa till etiska
skal, for man kan ju inte kora 6ver individer eller bryta tystnadsplikten.
Men man far inte anvanda etiska skal som en ursakt alla ganger.

Att man slutar svara i telefon och att man férsoker ljuga. Bada tva
sakerna ar dodssynder.

Att man forsoker lagga locket pa och inte ar tillganglig med
information.

Att man missbeddmer hur stor 6ppenhet som behovs.

Det ar val att man inte dr nog 6ppna. Det ar inte bra for foretaget.
Foretagen ar inte tillrdcklig transparanta. Dessutom vagar man inte se
pa de misstag man har begatt.

Att kommunikationen inte ar 6ppen.

Att man forsoker att inte vara 6ppen eller tillmétesgaende. Man far
dra informationen ur de ansvariga, och det kravs mycket for att en
person ska svara. Det kan ocksa vara att man undviker och gor det
krangligt for journalisten att stalla nagon till svars.

Att man inte svarar alls. Att de sténger av sig och inte alls ger nagot
svar till journalister.

Att man inte 6ppnar sig tillrackligt mycket, sa att det istallet sprids
myter och felaktigheter. Nar omgivningen och media val har fatt en
bild sa ar det svart att komma ifran denna.

Att man tror att man ska forsvara nagot som inte ar transparent. Alla
organisationer vinner pa att vara arliga och varumarket starks da.
Brist pa 6ppenhet och insyn. Det ar sa mycket byrakrati. Det hela gar
trogt. De som ska beratta har inte all information.

De sluter sig. Slutenhet skapar bara utrymme for en massa
spekulationer. De ar inte arliga. Jag trodde att mediestrategierna idag
innebar att man ska vara arlig, men sa ar det tydligen inte. Nar man ar
arlig sa funkar det.

Det handlar om att man inte ar tillrackligt 6ppen och snabb.

Det kan vara att man inte ar tillrackligt 5ppen och kommunikationen
borde komma tidigare och man ska vara snabbt ute med det.

Det ar brist pa dppenheten och de borjar ggmma sig. Istéllet ska de
svara och se till att folk ar tillgangliga for att kommentera snabbt och
inte forsdka krypa undan, det blir det inte battre av.

Det ar en brist pa 6ppenhet och en icketroende trasparens.
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Bristande éppenhet/transparens
— Oppna svar

Det &r en rddsla de har och de vill skydda sina anstallda, de blir da
slutna som organisation.

Det ar for oférmagan att vara 6ppen och totalt transparent. De
forsoker forbattra anseendet hela tiden.

Det ar ju att man sticker huvudet i sanden och hoppas att det bara ska
blasa over.

Eftersom folk ar krisdrabbade och fér att en organisation inte slapper
ut information till media. Trycket blir da annu varre for att de stéanger
in sig vilket gor att journalisterna far det svart med kommunikation.
Folk ar radda att yttra sig. Det finns en kultur t.ex. inom polisen, att
vanliga anstallda inte vagar yttra sig, trots att de har en asikt och till
och med lov att yttra sig. Sa har det alltid varit och det har inte blivit
battre.

For att de har fullt upp. De har mycket att ta reda pa och de bor veta
innan vad som har hant. De maste komma med svar fortare.

For att man blir radd. Man &r inte van att vara 6ppen som
organisation. Om man 6ppnar sig skulle krisen bli mindre.

For att man forsoker undvika publicering och komma ut med
sanningen.

For liten 6ppenhet fran organisationernas sida.

For liten 6ppenhet. Att det inte finns nagon som kan svara pa fragor.
Man slussas runt till vdldigt manga olika manniskor utan att fa svar.
Nar det hander nagot maste man snabbt utse en ansvarsperson som
kan svara pa fragor

Ofta ar problemet att de &r radda for att saga for mycket, och da véljer
de att inte alls sdga nagonting, fér en skademinimering. Vilket kan vara
ett bekymmer om man inte vill svara pa fragor.

Oftast ar det att de inte riktigt vill ga ut med det. Oftast forsoker de
morka om det ar nagonting. De har ingen 6ppenhet.

Om man lagger locket pa och vagrar svara pa fragor, sa triggar man ju
journalisterna. Det ar med andra ord ingen bra strategi.

Att de inte ar 6ppna mot media och inte gar ut direkt.

Att man forsoker undanhalla sanningen, samt att det ar otydligt vem
sager och vad som sags.

Att man inte lever upp till sina egna |6ften om 6ppenhet.

Bra fraga. Det ar att transparensen inte ar tillracklig fran borjan, och sa
att det verkar finnas nagon idé om att saker och ting inte kommer upp
i ljuset. Men det maste de veta att det gor de alltid, forr eller senare.
De bor komma ut med pressmeddelanden direkt i borjan i stallet for
att Iata medierna spekulera. Gor ett uttalande sa fort nagot har skett.
Brist pa 6ppenhet, framforallt efter krisen. Nar man vill ha svar pa
vissa fragor, sa far man ofta inte det i den utstrackning man vill.
Bristen pa tillganglighet och raka svar &r ett problem. Dalig
rapportering fran foretaget leder att media maste anvanda sig av
andra informationskallor. Det blir andrahandsinformation. Det forlorar
ju alla pa, bade lasare, foretag, foretagskunder, allmanheten och
medierna.

De dr radda att saga fel och sager istéllet for lite. Och da blir det annu
varre.

Det ar uteslutande pga. att nagon eller nagra forsoker skjuta ifran sig
ansvaret, fly undan sanningen. Daliga ursakter sticker ut, och gér mer
skada an nytta.

Luddig information ar inte bra. Da kan man Iata bli att informera alls
om man inte har nagot vettigt att sdga.

Man forsoker dolja saker. Det gar aldrig hem, fungerar inte. Det
kommer alltid fram och det borde féretagen ju ha insett for lange
sedan. Kom snabbt fram med sanningen istéllet, innan det hinner
bldsas upp och bli en stor harva.

Oppenhet och tillgdnglighet nar det géller kriser. Det &r manga som
sluter sig och inte vill stalla upp eller prata.

Det handlar om att man inte vill vara sa 6ppen mot media. Man vill da
gora allt for att minimera skadan som skett.

" r
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Bristande éppenhet/transparens
— Oppna svar

Det &r val att man inte gar ut och informerar pa ett satt som ger nagot
till media. Samt att man inte ger ut all den information som ar
nodvandig.

For att man gar in och tanker endast pa att férsvara sig och for att
man underskattar snabbheten idag, som finns i bland annat sociala
medier. Man vill inte agera som ett bra exempel.

For att man hellre skyddar sig sjalv i sddana situationer istallet for att
komma med rak information.

For att man inte svarar pa fragor och att man undviker det.

Jag tror att det finns en radsla for att man sager for mycket, och sa kan
det nog vara att inte alla i organisationen ar informerade.

Jag tycker att den har fragan ar ett pastaende och jag vet inte om det
blir sa varje gang. Man bor ju forst se 6ver om det stammer. | sa fall
kan det bero pa att en organisation blir med forsiktiga utat sett.

Nar de helt enkelt satter locket pa inte svarar pa fragor om nagot som
helst. Det ar bara det dummaste man kan gora. Ibland finns det
situationer nar man hamnar i vaxeln istallet for hos presstjansten, bara
for att presstjansten forsoker undga att behova svara pa
journalisternas fragor. Det finns ju en orsak till att man ringer
presstjansten och inte vaxeln. Nar presstjansten inte svarar sa kan
man ibland behova ga sa langt att man maste borja ringa till privata
mobiler, och det borde ju inte vara nodvandigt.

Nar det sker sa ska det ga sa fort som majligt. Da kan de ga for fort
och man maste da diskutera igenom innan. Bokmaéssan var da lite fram
och tillbaka.

Oftast far jag kdnslan att de inte pallar trycket. De &r daliga pa att vara
transparenta. Det resulterar oftast i att de antingen sager konstiga
saker eller helt enkelt far panik. For journalisterna kanns det oftast lite
skrattretande och det blir jattekonstigt nar de inte svarar pa fragor
men héanvisar till pressmeddelanden. Det kan man alltsa inte gora nar
det ar krissituationer.

Ovilja fran den granskades part att bidra med information och vara
Oppna. Brist pa 6ppenhet &r den absolut storsta orsaken till att
kommunikationen blir lidande.

Jag tror att man ofta fastnar i ett tank dar man tycker att det ar battre
att inte sdga nagot om man inte vet 100% eller om man inte vet hur
det man sager kommer att tolkas. Men det ar ett feltdnk som
resulterar i att journalisterna blir mer pa hugget och ger handelsen
mer uppmadrksamhet. Det ar alltid bast att vara sa tydlig och
transparent som mojligt redan fran borjan. Det tar bort ratt mycket av
var makt. Sedan ar det kanske ocksa sa att det inte alltid ar Vd:n som
sitter pa mest information, men han ar den folk vill se, och den man
vill ska uttala sig. Dar maste man vara synlig och snabb, och i fallet
med Panamadokumenten till exempel var det uppenbart att Nordeas
VD var for langsam pa att reagera.

Att de inte ar arliga och 6ppna. De forsoker ljuga sig ur situationen och
tar inte journalisten pa allvar.

Att foretagen skams for sina problem. De vagrar beratta och gor allt
vad de kan for att halla saker hemligt. Speciellt nar det galler tekniska
saker. Konkurrenterna ka inte fa tag i information. Det har ju gatt sa
langt at staten har tvingat foretag att ge ut information ibland.

Att féretagen ar langsamma eller inte tillrackligt 6ppna.

Att man inte vagar sta for det for som har hant och det som har sagts.
Brist pa mod helt enkelt.

Att man inte ar tillrackligt 6ppen om de problem som har orsakat
krisen. Man lagger inte alla papper pa bordet och erkdnner inte alla de
fel som har begatts.

Borsbolag ar ju valdigt kansliga nar det kommer till kommunikation,
blir det fel sa vantas stora boter. Men bortser man fran det sa tror jag
det ar personligheterna som styr graden av kommunikation. Ledande
personers kommunikationsstil ligger som ett filter 6ver
kommunikationen.
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Bristande éppenhet/transparens
— Oppna svar

De missar totalt nar det gadller 6ppenhet, arlighet och trovardighet.
Man uppfattas inte som trovardig nar man férsoker délja det som har
hant. De som lyckas bra nar det blir kriser, ar de som ar proaktiva och
reagerar snabbt, svarar pa fragor och erkdnner att de har gjort
misstag. Alla kan gora misstag, men det ar stor skillnad pa dem som
erkdnner det och dem som forsoker dolja det.

Det har att gora med foretagets mediastrategi; hur mycket resurser
man lagger pa att kommunicera fornuftigt med media och hur man ser
pa media. Det ar viktigt att vara transparant for att fa ett hogt
fortroende hos media.

Det &r att de kommer fram med sa mycket som majligt av sanningen,
med det samma. De ar inte 6ppna, vilket ar en forutsattning i
krissituationer. De svarar inte pa fragor utan slingrar sig.

Det &r ju att de inte har rent mjol i pasen. De har gjort bort sig, sa att
de maste bortférklara och krishantera nagot som de faktiskt fortjanar
kritik for. Det ar olika fran fall till fall, men det jag kan saga ar att det ar
bra att vara tillgangliga. | vissa fall borde folk dock ha avgatt sjalvmant
direkt. Tyvarr ligger det i sakens natur att de inte tycker att de har
gjort nagot fel, aven om allmanheten och dgarna ar av en rakt motsatt
asikt. Om man tittar pa SCA med de hér flygresorna, till exempel, sa
har de ju gjort det har. De borde inte ha forsokt att dolja det, men
eftersom de har gjort det, sa vet jag inte hur de skulle ha kunnat
hantera det annorlunda.

Det ar val mest att de sticker huvudet i sanden och gémmer sig. De
borde i stallet ge sken av att vara tillgangliga och kunna svara pa
fragor om det som har hant.

Dalig transparens, i forsta hand internt. Hade alla vetat allting internt,
sa hade folk sagt ifran.

Att de som uttalar sig inte marker eller férstar vikten av att komma
med all information. De forsoker skylla ifran sig.

Brist pa transparang.

Jag skulle nog sdga att det ofta ar mycket locket p3, i varje fall i
foretagen inom vart bevakningsomrade. De forsoker att inte
kommentera i stallet for att kommentera, vilket leder till
spekulationer. Sanningen blir mindre tydlig, och man vill ju som
journalist skildra fakta. De har sa klart sin agenda, men det kan vara
direkt skadligt att forsoka délja sadant som anda kommer fram férr
eller senare. Sa mer transparens ar ett tips.

Man lagger ut dimridder. Det saknas en formaga att agera med rak
ryggrad. Man prioriterar fel varden kan jag tycka. Jag kan inte sdga
vilka vdarden som borde prioriteras forst, for det ar en uppgift for
fortagen att ta sig en funderare.

Att de inte berattar tillrdckligt mycket. De hemlighaller och ar tysta. Da
kan skandalen bli mycket stérre an vad den egentligen skulle ha
behovt bli.

Det ar val att man forsoker morklagga i stallet for att vara 6ppna.

Det ar val att man inte sager sanningen, utan forsoker skydda sig.

For att det finns manga intressen att ta hansyn till och det blir samre
utat sett.

For att man snarare stravar mot att sdaga det ratta istallet for att ens
uttrycka sig. Men det ar inte alltid som det blir ratt.

Om den misslyckas sa ar det nastan alltid bristande trasparens.

Skalen ar nog for att det inte finns en transparens. De ar inte villiga att
svara pa fragor eller ga ut med info. Organisationen sluter sig och det
gor de istallet for att ppna upp sig och mindre info kommer ut, vilket
ar en katastrof. De ska ga ut sa tidigt som mgjligt men istéllet har de
taggarna utat och blir forsiktiga.

Att man inte har en plan om hur man ska agera vid dessa situationer.
Och om man har en, sa foljer man det inte. Foretagen kan inte hitta pa
egna villkor utan maste inse att media och allmédnheten bor fa ta del i
vad som har hant.
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Ovriga orsaker
— Oppna svar fran journalister




Ovriga orsaker
— Oppna svar

Att det tar tid innan man kommer till ett beslut om vilken linje man
skall ga ut med. Men a andra sidan sa tar ju sadant tid, det &r ju inget
man bestammer i en handvandning.

Det beror pa bristande kommunikation mellan ledning och
pressavdelning. Det finns en radsla och de morkar allt. Ibland kan man
undra om de har férmaga att inse vad media egentligen vill inse.

Det handlar om en svarighet att ta ansvar om nagot har gatt fel. Forst
ska det bollas inom organisationen om vad som har blivit fel, vems
ansvar det ar och manga ar ovilliga att bara ansvaret. Darfor blir det
alltid en forvirrad fas. Man maste kunna mota kritiken.

Det ar for att de inte har nagon plan fran borjan.

For att man inte har klara roller internt. Man vet inte vem som ska
ansvara for vad och de uttalar sig fel. De lagger locket pa och
kommunikationen stangs.

For det forsta ska féretag och organisationer titta inat, innan de borjar
kommunicera. Vad ar problemet och hur ska de kommunicera ut det
pa ett satt sa att de inte ror till det ytterligare. Fér det andra sa ska
kommunikationen vara tydlig.

Jag tror att det handlar om samordning, och att man har fér manga
kockar. Den ena vet inte vad den andra har sagt. Det handlar ju ofta
om stora organisationer med flera tusen anstallda. De har ofta dalig
regional och lokal kontroll.

Jag tror att det ar att den interna kommunikationen inte ar klar. Man
maste inom huset vaggar komma 6verens hur man kommunicerar och
vem som gor vad, innan man kommunicerar ut till andra. Det ska vara
tydliga signaler.

| forsta hand beror val de har kriserna pa att det i sak finns
missforhallanden. Om krishanteringen brister, handlar det vl om att
man inte vill erkanna de har missférhallandena generellt sett.

Att man undviker att svara pa fragorna omkring det som har hant. Jag
har alltid trott pa 6ppenhet och att man erkédnner sina fel.

Att man ar oférberedd.

De blir tagna pa sdangen. Det verkar vara alla foretag som valdigt daliga
pa att krishantera. Kanske nagot att satsa pa for foretagen, att tréna
sig pa.

Framst ar det nog okunnighet om journalisters satt att resonera. Jag
tror att det finns en risk att man har fler och fler
informationsmedarbetare som inte har journalistisk kunskap, utan
kommer ifran andra bakgrunder.

Jag tror att det ar radsla for att det ska bli fel eller att problemet ska
bli storre om de uttalar sig.

Kompetensen eller bristen pa den samma hos dem som ska
kommunicera utat vad som har hant. Om man inte har 100 % koll pa
vad man talar om ska man kanske inte uttala sig alls.

Att den som svarar ar ratt expert inom omradet och vet vad den ska
svara, sa det inte dr nagon annan som gor det.

De &r for daliga pa att se vilka fragor som &r intressanta eller som kan
bli intressanta. De &r ocksa for daliga pa att kommunicera ut saker till
media. De tror att de &r sa himla utbildade inom media eftersom de
har gatt mediekurser. Sa istallet for att arligt och naturligt beratta vad
som hander, och vara sig sjalva, sa sager de konstiga saker och later
som papegojor. Det ar journalister trotta att hora pa. Jag tror att
medieutbildning har forstort mycket.

Det sker om man inte kan svara pa fragor fran boérjan, och det blir da
inte sanningsenligt.

Det ar ett pastaende som sager en viss sak, man bor analysera om det
stammer, men det ar val att under en kris sa ar det kanske svarare att
agera och genomtanka omstandigheterna.

For att de blir stressade och forstar inte mediernas roll att rapportera.
De har dalig koll pa hur det fungerar.

For att de ha kortare tid pa sig och da blir det naturligtvis en
oplanerade sdkerhet, ad hoc, och resultat blir samre.



Ovriga orsaker
— Oppna svar

For att de vet inte hur de ska hantera allt som hander under en kris, de
ar daligt forberedda.

For att de ar radda for att det blir fel information och att man
omedelbart hamnar i forsvarsstallning.

For att den ansvarige ar utsatt for granskning och da agnas det for
mycket tid for att lista ut vad man ska saga for nagot smart. Det skulle
egentligen vara svar pa fragorna som ar rakt upp och ned, direkt utan
betdnketid.

For att det finns nagot att dolja och man ar radd for att saker och ting
ska komma fram for man vill ha kontroll éver infon. Det finns dven en
orutin och okunskap for att ta fram sanningen.

For att man ar daligt forberedd pa vad som kommer.

Jag tror att det handlar om en kombination av dalig planering och
framforhallning, och att de tror att de ska fokusera pa att morka i
stallet for att ga till botten med det sjalva.

Kommunikationen ar daligt prioriterat.

Man ér inte forberedd, och blir tagen pa sangen. Sa ar det alltid. Man
har inte forberett det krisscenariot, helt enkelt.

N&r manga journalister hor av sig blir det da svarare att hantera
trycket, som organisation. Det ar nagot som man inte ar van vid.

Det ar att de gar i forsvarsstallning for tidigt och lyssnar inte riktigt. De
kan inte i tid identifiera mediers fragor.

Att det ar svart att komma i kontakt med ratt intervjuperson.

Att folk inte staller upp pa intervjuer och ar svara att na.

Det ar att man inte gor sig antraffbar, att man backar och inte ar
tillganglig. Man ska vara 6ppen. Det ska finnas en tydlig plan eller
strategi hos foretagen for dessa situationer.

Det ar svart att fa tag pa ratt personer nar det ar kris i fortegen. Da ar
de inte alls lika intresserade att vara i kontakt. Och det ar ju dar de
borde ta chansen att kommentera, sa att det blir ordning pa sakerna
igen.

Man vill ju ha snabba svar pa sina fragor, da kan jag kdnna ibland att
de ledande befattningshavarna haller sig undan. De skickar fram
presstalesman istdllet som inte kan svara pa fragorna som
journalisterna vill stalla. Losningen ar val att det blir storre
tillganglighet till befattningshavarna dven nar det stormar.

Nar det uppstar kriser bor man vara tillgénglig och vaga svara pa
fragor. Annars finns det risk for spekulationer och det blir séllan bra
resultat av det. Oppen kommunikation dr vigen fram.

Oftast ar det ju att man inte kommenterar. Att man inte agerar alls,
utan bara reagerar pa det vi anda far fram. Man gor sig otillgénglig och
svarar inte pa fragor. Sedan blir det annu varre nar man borjar att dra
rena valser.

Tillgangligheten. Att man inte vill uttala sig. Nar man val uttalar sig sa
sager man inte tillrackligt eller undanhaller viktiga saker.

Att de har fullt upp med annat, de behover se 6ver sitt anseende
innan kommunikationen blir bra.

Att det ar svart att fa tag pa de personer som kan och far uttala sig.
Att folk inte har tid och mojlighet att prata.

Att folk inte &r pa nar det hander. Man far inte tag i folk. Det gar inte
att nd ansvariga eller ndgon som far uttala sig.

Att man inte far svar med det samma. Man far inte svar pa fragor av
dem som kan och far uttala sig. D& maste man kanske noja sig med
andrahandsinformation som man kan soka fran olika stéllen.

Att man inte vet hur man ska snacka med media. Inte vet vad, hur och
varfor. Man ska kanske sluta gomma sig bakom informatorer.

Det ar att det ar for massivt tryck pa en och samma gang. Alla vill na
personerna just nar det hander nagonting.

Det ar klart att det ar sadant de inte vill ga ut med. De haller pa saker
sa langt de kan och spelar oantraffbara. De svarar inte pa mejl eller
telefon. Det ar ju alltid battre att Iagga korten pa bordet. Det l6nar sig
inte att slingra sig fran journalister. Det kommer dnda fram.



Ovriga orsaker
— Oppna svar

Det ar val nagot slags misstroende. Det man blir férbannad pa ar att
det &r svart att fa tag pa ratt person. Man far en kénsla av att
kommunikatorer ar till for att blockera snarare an att leda en ratt.

For att de inte staller upp pa intervjuer. Man kan inte prata med dem
for de morkar allt. De borde vara mer vakna pa att medverka nar vi
journalister kontaktar dem.

Problemet &r att manga sticker huvudet i sanden och ar inte
antraffbara. De skjuter fragan till nagon annan som inte &r ansvarig.
Det &r sallan som de uttalar sig, eftersom de inte kan fora samtal
riktigt.

Det ar tillgéngligheten till informationen och intervjuobjekten som blir
samre under en kris.

Det handlar langt om fortetagskultur. Kommunikationen i foretaget
avspeglar valdigt mycket hurdan féretagskultur man har. Man ska ta
striden oftare dn vad man gor. Alltsa pa det sattet att har man gjort
nagot dumt sa har man, och da blir det en sorts strid med media
oberoende hur man vander och vrider pa det. Féretagsledningen ger
valdigt ofta externa kommunikationskonsulter en alltfor stor makt att
bestamma vad som ska sagas och vad som ska gdmmas undan. Det
tycker jag ar dumt. Foretagsledningen ska sjalv sta fram och forklara
vad som har hant. Oftast valdigt pinsamt ja, men har man dummat sig
sa har man.

Det ar inte kommunikatorernas fel att det blir problem, det ska man
minnas. Det &r snarare de personer som har gjort fel fran férsta borjan
som borde sta fram genast, och inte skicka fram kommunikatérer och
pressansvarig som sedan kan sta dar och ljuga for medierna. Inte for
att de sjadlva har valt det, men for att ledningen har bestamt det.
Problemet &r ocksa att nar ledningen sedan kommer fram till slut sa
nekar de, val medvetna om att sanningen ju kommer fram forr eller
senare. Sa varfor neka? Ledningen har inte lart sig krishantering pa
ratt satt.

Grundproblemet ar, att foretagen har ledningar som fifflar och ar
odrliga. Det ar inte kommunikationsavdelningarnas fel att det gar sa
tokigt som det gor. Kommunikationsavdelningarnas blir tyvarr en
mellanhand som ska vélja om de ska fiffla med eller vara arliga.

For att man inte lagger korten pa bordet och for att den externa
kommunikationen blir samre ifall ledningen vill mérka. Den som vill
pudla gor alltid bort sig.

Att informationen ar for [angsam. Vi maste ju skriva och om vi inte har
fatt ndgon information sa maste vi ju ga pa andrahands information
och tips. Da kan det ofta bli fel.

Att man inte far information. De gar inte ut med inforation pa eget
bevag, utan man hamnar att sjalv leta reda pa information.

Att fa ut saklig information snabbt ar ett problem. Det &r inte speciellt
latt, det vet alla som befattar sig med kommunikation.

Att informationen kommer for sent. Sen och langsam kommunikation
kort sagt.

Att inte saga vad som har hant. Halla inne en massa information.

Att man inte vill svara pa fragor och siga som det ar.

Det beror pa att de centraliserar mojligheterna for uttalanden och det
kommer fa kommentarer, vilket ar trakigt.

Det ar att det inte fors fram nagon information alls utat. Bristande
information alltsa. De bor ga ut och beratta vad som hander.

Det ar val att man inte gar ut med information tillrackligt snabbt. Vill
inte svara pa fragor. Undviker media helt enkelt. Otydlig
kommunikation sen nar man val kommunicerar..

For att de inte ger nagon information till oss journalister, det blir en
samre kommunikation da.

Problemet ar val att journalisterna vill ha snabba svar, och det kan
organisationerna inte alltid komma med.
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Det ar att man inte far tillgang till saklig information och att man inte
far tala med den som krisen beroér.

Det ar en otydlighet och man undviker kommunikation. Man ar for
langsam och folk har redan hunnit bli vansinniga.

Att man inte prioriterar utatriktad kommunikation, men istallet
prioriterar intern kommunikation. Radsla for att sdga fel saker och
kunna bara en kris.

Att man inte ar organiserad. Man vet inte vad man har for rutiner vid
en kris. Man kommer inte med information och svarar inte pa
mediernas fragor. Man har ingen plan fér hur man ska géra. Man
satsar mer pa den interna kommunikationen istéllet for den externa.
Att man ar upptagen med att hantera krisen internt och att man inte
vill prata och kommunicera externt.

Jag tror det eftersom deras kraft gar till for att skydda den egna
organisation istillet for att vara transparent. Aven om man vet det sa
ar det bast att fa ut information sa tidigt som majligt, annars ar det
farligt for dem.

Man kanske lagger resurser pa att |6sa interna problem forst ocksa ar
man radd for att saga fel.

Om det sker ar det for att det internt maste bli battre organiserat,
men jag tycker att organisationer har forbattrat sig generellt. Forr var
de samre under kriser och var inte tillgangliga.

Att man inte forstar vikten av kommunikation helt enkelt.

Det beror pa det kdanslomassiga. Man kdnner sig utsatt och pressad, da
klarar man mindre av att svara smart.

Det blir pa alla satt svarare dagligt for dem. De far nya utmaningar och
nya saker som de ej har provat forr.

Det handlar om den manskliga faktorn. Den har alltid funnits och
kommer alltid att finnas, och sa har det varit i de 35 ar som jag har
varit journalist. Kommunikation &r ett svart omrade.

Det ar da som en organisations satts pa prov, och att man maste
reagera under press och da blir det fel.

Ré&dsla for att journalisterna ska missbruka sin makt.

Tidspressen fran badas sida. Bade organisationen och journalisten.
Ibland foljer foretag alltfor hardnackat en krisplan som de har gjort i
forvag, istallet for anpassa den till situationen. Jag tror att manga
foretag ar alldeles for radda att hantera kriser. De &r radda for att
skicka fram ratt person snabbare och sdga som det ar. Ofta skickar de
fram en oskyldig stammande pressansvarig det forsta dygnet. Sedan
efter ett dygn eller flera kommer Vd:n och det ordnas
presskonferenser. De kunde skicka fram de ansvariga med det
samma, for sa tror jag att man kan fa ett stérre fortroende och
avdramatisera laget . Kriser som hanteras snabbt gar snabbare av.
Man ser ratt stor skillnad mellan foretagsledningar med bra
sjalvfortroende och foretagsledningar med samre sjalvfortroende. De
med bra sjdlvfortroende hanterar kriser pa ett helt annat satt, och
kommer genast fram sjalv och styr slagets gang.

Jag skulle nog saga att det saknas en bra plan for att hantera kriser pa
stora foretag. Det &r nog en orsak. En annan kan vara att manga
ganger ror skandalen toppen pa foretaget. Det ar inte ovanligt.
Darmed tror jag att pressavdelningen eller
kommunikationsavdelningen kan ha svart for att fa sanktionerat hur
man ska tackla krisen. Man maste ga uppat for att fa sanktioner for
hur man ska hantera en kris, vilket man inte alltid far eftersom det ror
en person i toppen som ar inblandad. Just darfor ar det kanske viktigt
att man skaffar sig en plan for hur saker ska hanteras om det rakar
vara en person i ledningen det handlar om.

Att de inte har en bra kommunikationsstrategi. De borde ga en
utbildning om hur man gor en bra kommunikationsplan.
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Att de inte har klart for sig vad de sdga och inte sdga. Ledningen .
brister mot dem som ska kommunicera utat. De som ska uttala sig ar
radda for att bli felciterade.

Att den interna kommunikationen ar dalig. Det avspeglar sig ju pa den .
externa kommunikationen sedan.

Brist pa fungerande organisation. Nar nagot val hander sa blir de tagna .
pa sangen.

Det maste bero pa deras organisation. Nar det handlar om en kris sa

har de ingen bra beredskap eller krisplan, det blir da en fordrojning av .
allt. .

Dalig skott kontroll inom foretag eller organisationer.

For att de har sa mycket annat att géra med sina interna problem, som

gar i forsta hand. De ar ocksa radda for att komma med fel

information nar de uttalar sig. .
For att de ar helt oeniga om hur kommunikationen bor se ut.

For att det beror pa radsla. Organisationens kommunikation laser sig

under en kris.

For att det inte finns en bra plan fran borjan inom organisationen, det

forsamrar kommunikationen.

Nar det sker daliga saker redan inifran organisationen. Det blir en

rutten organisation och det ger svagheter som da leder till en dalig
kommunikation. .
Orsaken ligger i organisationen att det har hant. Det ar darifran man

maste borja. For att fa ordning maste det vara en sund organisation,

med bra moral. Om det har hant ar det meningsldst att man forsoker .
dolja det. Man ska respektera sina medlemmar och kunder fér de som

har sparkonton i bank. Vad galler myndigheter ska man respektera och

forsta skattebetalarna och inte délja sina sidor. Ingen kommunikation i

varlden kan andra eller délja pa att man har gjort fel. .

Presstjansten kanske ligger lite langt ner i kedjan. D3 blir det en del
problem, under en kris, om man kontaktar personen i fragan direkt.
Man hoppar da éver de interna och externa presstjansterna.

Det ar for att pressavdelningen inte riktigt vet hur det ska hanteras.
Makthavande &r inte sugna pa att prata och stalla upp pa intervjuer.
Att man ar dalig pa att kommunicera ut vem man ska kontakta i vilka
fragor, vem som kan svara pa vad och liknande. Ganska latta saker att
atgarda.

De har inte koll. De ar radda for att ta ansvar.

De vet inte hur de ska agera. Om den som ska informera media inte
har all information sjalv sa ar det svart att veta hur man ska agera mot
media och hur man ska gora for att inte saga for mycket heller. Ingen
tacksam roll man har som kommunikationsansvarig.

Det ar att de ar daligt forberedda och verkar oférmogna att ta till sig
hur medierna arbetar. Kommer det ett avslojande sa kér medierna det
ju som nagot slags flerstegsraket och det verkar foretagen aldrig
begripa. De snor in sig i konstiga svar nar det forsta avslojandet
kommer, och forstar inte att medierna ju har mer. Nar nésta steg
kommer, och sa nésta och nasta, sa hanger de inte med, och star till
slut helt nakna. Det ar generellt ett problem att de inte riktigt begriper
hur snabbt vi arbetar.

Jag tror att de har en for invecklad forklaringsmodell och att det bara
okar differensen mellan foretagens sjalvbild och allmanhetens
fortagsamhet.

Jag tror att problemen uppstar for att féretagen ar oforstaende for
nyhetens genomslagskraft. De ar inte forberedda pa hur intresserade
allmanheten och media ar. Man tycker ju att foretagen borde ha insett
det nu redan att kriser alltid intresserar.

Man tar for lang tid pa sig att svara. De ansvariga uttalar sig nar det
har gatt alltfor lang tid.
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Att de inte ar forberedda. Det blir da ett stort tryck pa organisationen
och det &r pa grund och botten i borjan de gor fel angaende
kommunikationen.

Att de inte ar tillrdckligt kunniga och pa det sattet blir
kommunikationen dalig. Det beror pa att de ansvariga saknar
utbildning, rent generellt, och inte bara for den kritiska stunden.

Att de ar oforberedda. Medierna jobbar ju oftast med ett avsléjande
och har mera sparat som kommer senare. Da maste myndigheterna
inse att bara for att de har lyckats parera den forsta krisen, sa kan det
oftast ligga mer som avslojas senare av medierna. Det géller alltsa att
vara férberedd, oberoende om det ar en organisation, foretag,
forening eller offentlig person. Inga halvsanningar och l6gner. Ga ut
direkt med det ni har. Skicka inte en presstalesman, utan kom sjalv ut
och visa att du tar ansvar for situationen. Det kan man tjana pa i
langden.

Att det inte ar kompetenta personer. Det handlar om att
talespersonen inte ar kompetent och de vet inte vad det handlar om
och skoter da kommunikationen daligt.

Att man inte forstar vad som krdvs nar man kommunicerar.

Att man inte har medievana. De vet helt enkelt inte hur man boér
kommunicera i krissituationer.

Eftersom de far valdigt kdnsliga fragor och kommunikationen blir da
samre.

Fel fakta och otillganglighet.

For att man saknar férmagan att hantera krisen. Alla konsulter som de
hyr in ar helt fel personer som aldrig har varit med om det, men de
tror de vet.

Insikten om att det ar en kris. Oftast tror man kanske att man kan
goémma sig. Forsta att det ar en kris och att det gar valdigt snabbt i
dagens lage. Hantera det snabbt som sjutton, och for var del, var
tillganglig och ha en plan kring kommunikationen med media. Det gar
riktigt snabbt nu for tiden.

Jag tror att de ar radda for att hamna i dalig dager hos media. Manga
organisationer och myndigeter forstar heller inte processerna inom
media.

Man blir val tagen pa sangen, man ar inte forberedd pa dessa lagen.
Det behover alla bolag vara, alltsa férberedda pa att det kan komma
kriser. D& far man kommunicera pa hemsidan och sociala medier, det
blir liksom en kris for en sjalv.

Nar det val hander nagot sa har de inte tillrackligt med resurser att ta
hand om saken. Man far véanta for lange pa svar.

Oftast kdnns de valdigt oférberedda. Det verkar inte finnas nagon
plan.

Okunskap om det man ska tala om och radsla for att sdga som det ar.
Att de inte svarar pa fragor och nar de svarar sa ar svaren diffusa.
Otillganglighet ar ett problem.

Att man inte far tag i dem. Att det &r for mycket PR-personal
inblandad, vilket betyder att det blir sa strategiskt genomtankt att det
inte ger nagot. Det blir ett skadespel av det hela.

Att man inte svarar pa fragor och inte ar tillganglig.

Dels det att det ibland ar svart att fa svar. Att foéretagen helt enkelt
laser in sig istdllet for att bemota snabbt och grundligt. Dels att manga
foretag véljer att inte beradtta sanningen med det samma, utan
kommer droppvis med detaljer istéllet for att ge alla svaren pa en
gang. De borde vara mer transparanta och arliga.
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Den storsta bristen och irritationsmomentet ar nar det inte finns
tillrackligt med kontaktpersoner att fa tag i. Nar det ar ett nyhetslage
som tex en kris, sa ringer ju samtliga medier direkt, och da duger det
inte att man har en enda kontaktperson som svarar. Det intraffar

ganska ofta att foretagen har for lite personal som kan svara pa fragor.

Det kan vara sa att saker uppstar pa kvallen och da ar det ju omojligt
att fa tag fa folk. De svarar inte. Kontorstider duger inte om det ar kris
pa foretaget. Nyheter kommer ju ut med det samma pa natet
nufértiden, och da kan man inte sitta och vanta tills de pa foretaget
behagar komma pa jobb nadsta morgon.

Tillgangligheten; man behover fa bra svar, underbyggda svar i tid och
av ratt personer.

Att ansvariga inte finns tillgangliga, de kan inte sdga nagonting och de
kanske ljuger.

Att de forsoker undvika att man kan fa tag pa folk.

Att man inte far prata med ratta personer som vet vad det galler. Man
fastnar pa pressavdelningen.

Att tillgangligheten brister och att man inte ar tillracklig rak. Att man
inte uttalar sig tydligt och klart.

Det varsta ar nar presskontakterna inte svarar i telefonen eller
meddelar vart man kan hora av sig, eller inte meddelar vilken tid de
kan prata. Att de bara ignorerar samtal och mail.

Det ar att de helt enkelt inte bemoter eller svarar pa ens fragor. De
gor sig onabara, helt enkelt.

Det ar att efter kontorstid kan det vara svart att fa nagon information
och komma i kontakt med dem som far uttala sig. Det finns helt enkelt
inte manniskor som svarar i telefonen.

Det ar att folk inte svarar i telefon, och inte ar tillgangliga.

Det ar att man inte far tag pa folk. De springer oftast och gommer sig i
sadana lagen, och man far ingen information.

Det ar for att under en kris, sa far man inte tag pa den man soker och
som ar ansvarig, det ar da oftast via telefon.

Storsta bristen ar att man far for lite information och att personer gor
sig otillgangliga. De gémmer sig bakom férutbestamda uttalanden som
skickas ut som pressmeddelanden. De doéljer viktiga och relevanta
upplysningar.

Att hogsta ledningen gommer sig.

Att pressavdelningarna inte har fatt hela sanningen fran hogsta
ledningen.

De gor ju sitt basta med de forutsattningar de har. Problemet ar val att
det ar dgarna och styrelsen som later tjanstemannen gora for manga
beslut. Det ar tjanstemannen som staller till med problem fran borjan,
som ledningen sen ska sta till svar for och férklara om.

Det ar en lednings- och organisationsfraga. Vem som haller i vad och
vem som ska skota kontakten utat mot media. Det maste vara
ordentligt organiserat, annars blir det kaos nar nagot hander.

For att det ar ett daligt ledarskap. Det 4r som en radsla i
organisationen. Medarbetarna vagar darmed inte sdga nagonting.
Orsaken kan vara att det ar en svag ledning. Med det menar jag en sen
reaktionstid och daligt hanterat av det som skett.

Att de inte uttalar sig. Det ar generellt sett battre att sdga nagonting
an att saga ingenting.

Att man inte kommunicerar snabbt med journalisterna.

Att man inte vill svara pa kritiken. Att man inte staller upp och
kommenterar.

Att man sitter pa information som man véljer att inte kommunicera ut
pa ett tydligt satt. Jag tror att det &r bast att kommunicera sa mycket
som mojligt. Det &r minst smartsamt i langden pa det sattet.

De agerar retroaktivt och ganska sakta.
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Dels att det kan ta for lang tid innan foretagen star fram. Nar det
hander stora saker och det blir kriser sa vill media ha information med
det samma. Tystnad framstar som skuld. Man ska ha nagot att séga
nar man star fram. Har man inte konkret information att komma med
sa ska man iallafall be om ursdkt for det som har hant. Det ska man i
vilket fall som helst, forr eller senare. Ju tidigare desto battre. Nordea
gjorde det ganska bra och snabbt, de bad om ursakt, utan att ga in pa
sa manga detaljer. Nar man bérjar med martyrskap och anklagar
media, sa blir det aldrig bra och kdnns oseriost. Det gjorde bland annat
SCA.

For lite information. De ska bli battre pa att ge information och
intervjuer.

Otydlig kommunikation som vacker fler fragor an vad det ger svar.

Att man vantar for lange med att sdga nagot. Att inte kommentera &r
det allvarligaste och vanligaste felet vid kriser. Tystnad gor oftast mer
skada an vad det hjalper. Det leder till spekulationer och felaktigheter.
Det ar mycket battre att komma fram och saga nagot. Det behover
inte vara jattemycket man har att sdga, men var for guds skull inte
tyst. Det blir bara varre av det

Det skulle i sa fall vara att man far valdigt inldsta och repetitioner av
vad man sager. Det ar inlagt om vad det ska vara och pa grund av
tidsbrist.

Det som oftast brister ar hastigheten. Det tar for lang tid att komma ut
med information.

Det ar val kanske att de inte svarar tydligt pa fragor.

Da tycker jag att det ar pa grund av uteblivna svar och det handlar da
om felaktiga svar som inte stammer med verkligheten, da brister
kommunikationen.

Det ar att man undviker oss journalister i stallet for att svara.

Den manskliga faktorn. Den ansvariga personen som inte racker till,
tror jag ar det storsta problemet. Folk ar inte tillrackligt medietranade
i krissituationer.

Det ar en jattesvar fraga. Det ar alltid lattare att tala om en positiv
nyhet dn en negativ. Att man hellre uttalar sig mindre ar hogst
forstaeligt.

Det ar foretagens negativa installning till ordentlig kommunikation.
Jag tror att man blir sa himla dngslig ndr det kommer nagot sadant, sa
forst fornekar man det och sedan blir man jattekanslomassig och
anstréngd, och det ar nastan som om foretaget ska ga i graven for det
har. Det tar ett tag innan man blir 6ppnare, kan man saga.

Problemet ar inte kommunikationen utan att de har begatt nagot
allvarligt fel. Jag kan inte bedéma det har nar det galler bristande
kommunikation.

Det finns en generell dngslighet att sta for sina fel och brister. Jag tror
att man skulle tjana pa att vara tydlig och erkdnna att det héar var inte
perfekt. Och efter det kan man diskutera vad man borde gora for att
reparera detta och inte géra om samma sak igen.

Det ar for att man far en allman panik. Da ar man hellre helt tyst an
sager nagot fel. Vilket &r en mansklig reaktion vilket ar helt normalt,
men mindre bra fér oss inom media.

For att de da hamnar i ett stressigt lage och de &r da utsatta och kan
heller inte fatta ratt beslut.

Att de inte har en krishanteringsplan. Man vet inte vem man ska ringa
till, vem som &r ansvarig och nar de kan nas.

Bristen blir att kommunikationsavdelningen hamnar i klam. De ska
balansera mellan att forsvara foretaget och klara en kritisk gransking.
Det ar inte latt att vara kommunikationsavdelning idag.



Krisexpertens basta rad




1 Sd férebygger du fortroendekriser

Den basta krishanteringen ar den som ser till att krisen inte uppstar, 3. Krishantering ar en ledarskapsfraga och maste ges utrymme i

bland annat genom ett krismedvetet beslutsfattande och ett gott ledningsgruppen. Det som inte prioriteras av ledningen och framfér
omddme. Lev som du lar och bygg en sund foretagskultur dar transparens allt av VD, kommer heller inte att prioriteras av andra. Darfor ar det
och varderingar omsatts i praktiken. Sag vad du goér — gér som du sager. VD:s uppgift att satta fortroendefragor och krishantering pa

Nar drevet val gar ar det avgorande att snabbt analysera vad som har agendan. Still alltid fragan: “Ar det har en grej som vi kan sta for?”
hant, agera handlingskraftigt och besvara de varsta fragorna som stélls Ta hand om din personal. Medarbetare som kanner att ledningen
och maste hanteras. brister i sin krishantering, och inte lever efter féretagets principer,

blir journalistens basta kalla och foretagets akilleshal.

Har kommer nagra av mina basta rad for att forebygga
fértroendekrisen:

1. Arbeta forebyggande genom att satta samman en krisgrupp och
fordela ansvarsomraden. Utarbeta en mediepolicy och en krisplan,
identifiera vilka sorters kriser organisationen kan raka ut for och se
till att riskerna undviks genom en rad forbattringsatgarder. Ha som
vana att testa krisplanen och krisrutinerna i scenariodvningar. Gor
din laxa i fredstid. De allra flesta organisationer har ett par tre
omraden de bevakas som mest for - borja dar.

2. Bygg en sund foretagskultur. Gor transparens till en naturlig del av
affarskulturen och det I6pande beslutsfattandet. Arbeta
systematiskt med komplexa fragor och gor tydliga
stallningstaganden i affarsstrategiska vagval. Omsatt foretagets
varderingar i praktiken: ett bolags varderingar ska vara vagledande
for dess affarer — de ér till for att motivera eller forkasta
verksamhetsbeslut. Identifiera och forbered for tankbara negativa
konsekvenser pa fortroendet innan eller i samband med att beslutet
fattas. Jeanette Fors-Andrée, Kriskonsult och expert pa fortroendekriser
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1 Och sa gor du om kriser trots allt drabbar dig

Och sa gor du om kriser trots allt drabbar dig

1. Forbered dig och 6va noga infor ett medieframtradande. Identifiera Arbeta aktivt med dina egna kanaler dar du kan utveckla din syn pa
journalistens potentiella vinkel och vilken roll du har blivit tilldelad. vad som har hant och beréatta din story pa ditt satt, med dina egna
Stalla de absolut varsta fragorna, identifiera de absolut basta svaren ord. Inkludera dina sociala medier i krisarbetet. Nar drevet gar och
och hitta satt att uttrycka dina basta budskap och argument. tonlaget skruvas upp kan du ratt hanterat paverka inte bara vad

dina kunder tycker, utan ocksa den bild som sétts i traditionella

2. Respektera journalisten. Det ar mot alla regler att kritisera media for medier och pa sa satt forhindra eller dampa den mediala krisen.
att de gor sitt jobb. For att de fortsatter grava och stéller fler knepiga
fragor. Och det ar mot alla regler att tappa humoret och bli otrevlig. Lagg tid pa internkommunikationen. Informera och inkludera,

Lat dig inte provoceras och avfarda inte fragorna som irrelevanta. snarare an att exkludera. Bristande internkommunikation under en
eskalerande kris paverkar personalens stolthet negativt och bidrar

3. Naér drevet val gar bor du snabbt och forutsattningslost analysera till en sjunkande arbetsmoral och produktivitet. GIom inte att
vad som faktiskt hant och hur det kunde handa. Utan skygglappar medarbetarna ar de viktigaste varumarkesambassaddrerna och kan,
och utan att hamna i en destruktiv forsvarsstallning. Det signalerar om internkommunikationen skots val, stotta organisationens
Oppenhet och ger forutsattningar for att handlingskraftigt agera och krishantering nar det val galler.
forsvara ditt agerande med valmotiverade argument.

Be om hjalp. Nar drevet gar &r viljan att bara forsvinna sa
4. Var arlig och rak nar krisen kommer. Erkann felet om du gjort fel, be overhangande. Samtidigt ar strutsmetoden en av de absolut

om ursakt om det finns nagot att be om ursékt for och besvara
karnfragornai kritiken. Logner och halvsanningar &r inga bra
strategier i krishantering. Samtidigt ska du inte lagga dig platt for
media. Sta fast vid dina val om du anser att du inte har agera fel.
Argumentera for dina beslut.

farligaste misstagen man kan bega, for du hinner aldrig ikapp
stormen. Aven den mest medievana personen far tunnelseende nar
problemen hopar sig, ndr den beromda reptilhjarnan slar till och du
mest av allt vill ga och gomma dig.

Jeanette Fors-Andrée, Kriskonsult och expert pa fértroendekriser
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Kontakt

For vidare eller kompletterande information —

vdlkomna att kontakta Aalund Nordic.

Markus Sjéholm
Marknadschef Aalund Nordic
Tfn: 073-532 58 95

ms@aalund.com
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