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Forord:

De flesta kriser bérjar som smé problem. Det ér ofta hanteringen som avgdr
om de vaxer till ndgot stérre. Krishantering handlar inte bara om
kommunikation. | grunden handlar det om att identifiera problem i ett tidigt
skede och agera foér att hantera dem p& basta méjliga satt.

Den har guiden har tagits fram i samarbete mellan Mynewsdesk, Wings PR
och Sveriges Kommunikatérer med malet att fungera som ett verktyg fér dig
som arbetar med kommunikation fore, under och efter en kris.

| guiden delar Hampus Knutsson och Alice Hedin, tva av Sveriges frdmsta
experter inom kriskommmunikation, med sig av sin kunskap och erfarenheter.
De beskriver inte bara hur organisationer bér kommunicera ndr ndgot har
hdnt, utan ocksd hur man bér fatta beslut och agera fér att hantera svéara
situationer pd ett professionellt satt.

Allt kan hédnda och det har ménniskor oftast stor forstdelse fér. Daremot ar
forstdelsen betydligt mindre for organisationer och personer som inte agerar
eller tar ansvar ndr ndgot har gatt fel. Den har guiden ska hjalpa dig att agera
professionellt, proaktivt, handlingskraftigt och transparent i hdndelse av kris.
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Om skribenterna

Hampus Knutsson

ar ledande krisexpert i Sverige och grundare av
kriskommunikationsbyrdn Wings PR. Han hjalper dagligen organisationer
och personer att hantera kriser b&dde strategiskt och operativt samt att
kommunicera ansvarsfullt, professionellt och proaktivt. Tidigare har han
varit partner pd Prime och chef dver kristeamet. Dessutom har han varit
presschef for McDonald's i Sverige, kommunikationschef pd
mediekoncernen Stampen och kommunikationschef for Moderaterna.

Alice Hedin

ar krisexpert p& Wings PR med stor erfarenhet av kriskommmunikation,
pressarbete, medietrdning och krisévningar. Tidigare har hon bland
annat varit pressansvarig pd Jarvaveckan, Hemfrid, BRA Flyg och
YrkesAkademin AB. Hon har utsetts till nummer fem p& Resumés lista
dver Sveriges 150 superkommunikatérer 2025 samt till Arets
Framtidslofte av Marknadsféreningen Sverige.
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Inledning:

Det ar busenkelt att undvika kriser

— anda helt, helt omgjligt!

Allt som oftast ar det latt att gora ratt. Men det kan ta langre tid och ibland ar det sdkert lockande att ta genvagar, for
vem vet — kanske kan man spara bdde tid och pengar? For stunden. Men ldngsiktigt dr genvagar inget att rekommendera
for den som vill skapa ndgot robust. Det galler naturligtvis bdde fér privatpersoner, men ocksd for varumdarken och nér det
handlar om din organisations rykte. Fértroende byggs med droppar éver tid men kan férloras hinkvis p& sekunder.

Man skulle kunna sdga att organisationer &r precis som personer. Om du gar upp i tid pd morgonen, duschar, tar pd rena
klader, &ter en ordentlig frukost och kikar dig éver axeln innan du korsar vagen till jobbet — sd kommer du fram hel och ren
utan olyckor. Om du gor ditt bdsta pd jobbet, foljer de policys och riktlinjer som finns, hjalper andra och betalar skatten
ordentligt, dd kommer det att g& bra pd sikt. Ditt fértroendekapital kommer att vara stabilt och vaxa dver tid.

Men om du gdr upp sent, struntar i duschen, h&dmtar kladder ur smutstvétten, skippar frukosten och tar en Nocco istéllet
for att for sent hinna ivég. Om du ar s& sen att du inte ser dig fér innan du korsar vagen till jobbet och om du inte gor ditt
bdsta, struntar i policys och riktlinjer och inte betalar skatt — déd kommer det en dag att smalla. D& kommer du att férlora
fortroendekapital, kanske jobb och annat som du tar for givet idag.

Samma sak galler naturligtvis organisationer. Ju fler "ratt" du gor desto mindre ar risken att det blir fel. Typ som karma.
Den bdsta krishanteringen ar alltsd att undvika risk eller genvagar och istdllet géra ratt frdn borjan. Busenkelt? Nja.
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® Man ska ha klart for sig att organisationer bestdr av personer och mdénniskor har ofta béde fel och brister. En del
gor fel av okunskap, andra av lattja eller valvilja och vissa forséker helt enkelt lura systemet. Andra gor misstag,
felbeddmningar eller trampar i klaveret av rena tillfalligheter, sdger Hampus Knutsson, krisexpert och grundare av
Wings PR.

@ | teorin &r det busenkelt att undvika kriser, det handlar bara om att undvika risk. Men i praktiken s& ér det helt
omagjligt for "shit happens” forr eller senare ndr ménniskor ar inblandade, sdger Alice Hedin, krisexpert och erfaren
pressansvarig i organisationer under stor press.

Alice Hedins och Hampus Knutssons erfarenhet &r att de organisationer som dar bdst pd att hantera kriser ocksé ar
de som dr medvetna om att det latt kan bli fel. Och som har en plan och ett trdnat lag som kan hantera problem
tillsammans, s& snart de dyker upp.
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Sa genomfor du en enkel krisbvning.

1. Valj ett realistiskt scenario

Utgd frdn en hdndelse som faktiskt skulle kunna drabba er organisation. Det kan exempelvis handla om en negativ
granskning i mediq, ett dataintrdng, en olycka, ett produktfel eller ett internt missférhallande. Beskriv scenariot pd en
eller tvd PowerPoint-slides. Ange endast de fakta som ar k&dnda ndr krisen inleds. Det &r dessa grundférutsattningar
som deltagarna ska utgd ifrdn under évningen. Syftet dr att efterlikna en verklig situation dar informationen ar
begrdnsad i ett initialt skede.

2. Samla ratt personer
Bjud in de personer som sannolikt skulle ingd i organisationens krishantering. Det kan till exempel vara representanter
fran ledning, kommunikation, HR, juridik, kundservice, kundansvariga, sdkerhet och verksamhetsansvariga.

3. Starta 6vningen
Presentera scenariot och lat gruppen arbeta utan styrning. Observera hur deltagarna organiserar sig, vilka fragor
som uppstar och hur beslut fattas. Om gruppen fastnar kan évningsledaren stalla frdgor som:

Vad vet vi?

Vad vet vi inte?

Vilka &tgarder behodver vi vidta omedelbart?

Vem fattar beslut och pad vilka grunder?

Vem behover informeras — internt och externt?

Vem ansvarar for respektive kommunikationsinsats?

Vad sdéger vi om ndgon ringer frdn media?



Utvardera och dra lardomar

Nar dvningen ar avslutad, diskutera:

Vad fungerade bra?

Vad fungerade mindre bra?

Var uppstod osdkerhet?

Saknades kontaktlistor, beslutsmandat eller kommunikationsmallar?
Vilka férbattringséatgarder behéver genomféras?

Mdalet ar inte att hitta det perfekta svaret, utan att identifiera roller, ansvar,
beslutsvagar och eventuella flaskhalsar. Dokumentera lGrdomarna och
fordela ansvar for eventuella atgdarder.
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Att misslyckas med forberedelserna
ar att forbereda ett misslyckande.

Varfér misslyckas s mdnga med sin krishantering? Det &r en fraga vi ofta far. Och svaret ar faktiskt ganska enkelt:
mdanga reagerar manskligt. Nar en kris uppstar eller en gammal surdeg plétsligt bubblar upp ér det Gtt att
reptilhjarnan tar éver. Flyktreflexen kickar in. Man vill att problemet ska férsvinna och intalar sig att det nog inte dr sa
farligt. Att ténka "det blir inget” och hoppas pd det bdsta ar en enkel och alltfér vanlig strategi nar ett problem har
uppstatt eller nér gamla surdegar bubblar upp. Sen nér det blir ndgot, tdnker alldeles fér manga att "det bldser nog
dver” och sitter still i baten. I varsta fall ringer man till ndgon dyr gammaldags pr-konsult p& en fin adress som ger
radet att ligga ladgt och inte géra ndgot.

Problemet ar att kriser sallan férsvinner av sig sjalva. Under tiden som organisationen avvaktar fortsatter medier,
kunder, medarbetare och andra intressenter att séka svar. Om du inte ber&ttar vad som hdnder kommer ndgon annan
att gora det at dig.

Att hoppas pd tur ar att ldmna sitt &de at slumpen. | stallet bér man planera for det varsta, sen kan man magjligtvis
hoppas pd det bdsta. De organisationer som hanterar kriser bast ar sallan de som aldrig gér misstag. Det dr de som
snabbt accepterar verkligheten, skaffar sig en ldgesbild, fattar beslut och kommunicerar tydligt. Inte de som hoppas
att problemet ska férsvinna.
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Att misslyckas med forberedelserna infor en kris ar att forbereda for ett misslyckande under en kris. Kartlagg darfor brister,
risker och trédna din krisorganisation sa att den fungerar pa riktigt, inte bara i teorin. En krispdrm med bra taktik &r inte
mycket vart ndr det smaller om man inte har ett lag pd planen som fattar strategin och kan spela tillsammans.

@ En gnista kan sléckas snabbt om den hanteras i tid. Men om gnistan inte hanteras sé& kan det bli en stor brand. Vill du
undvika stora kriser mdste du ocksa ta till synes smdé problem pd allvar och ha ett lag som kan agera direkt ndr det
hdnder, sdger krisexperten Alice Hedin pd Wings PR.

@ Dagens medievagor drar forbi allt snabbare. Men det mediala minnet &r fér evigt via sékmotorer och agenter.
Gdrdagens nyheter hamnade tidigare i pappersinsamlingen medan dagens avsldjanden lever fér evigt genom Google.
Darfér ar det viktigare dn ndgonsin att agera — och att gdra det fort ndr ndgot gatt snett eller om felaktigheter sprids,
sAger krisexperten Hampus Knutsson.
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Gilla laget, hata slumpen och
kradngla inte till det i onddan
— sa klarar du en mediestorm.

De flesta ogillar att f& kritik eller att prata om problem och att goéra
det i offentligheten kan knnas extremt utsatt. Darfor ar det vanligt
att ménniskor reagerar som ett jagat byte ndr kritiska fragor
kommer. Hjarnan ténker "fly, fly, fly" eller s& slar rovdjurshjarnan till
och man gdr till motattack. Ingen av dessa strategier brukar bana
vag for framgdng. Man mdaste halla huvudet kallt och hjartat varmt
ndr man ska ta sig an kritiska fragor.

Ett tips ar att ta inspiration av tre ledord som polisprofessor Leif GW
Persson ofta dterkommer till nar det galler mordutredningar. Man
mdste gilla laget, hata slumpen och inte krdngla till det i onédan.

@ Det ar oftast inte krisen i sig som avgdr hur stort uttaget blir p&
fortroendekontot, utan hur du hanterar situationen nar krisen
intraffat. Darfér ar det basta att gilla ldget och gora det bdsta
som gdr utifrdn situationen. Stall dig fradgan, hur kan vi ta
ansvar och agera professionellt utifrdn den situation vi har just
nu, menar Hampus Knutsson, grundare Wings PR.
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Som granskad vinner man oftast pd att svara pd frdgor och leverera sina bdsta argument utifrdn det som hant. Att fly,
ducka eller ga till motattack blir ofta kontraproduktivt och ger mer brdnsle till granskningen. Och om man inte sjalv
informerar, s& ar risken stor for ryktesspridning, desinformation eller att ndgon annan satter bilden — exempelvis
konkurrenter eller experter med mer eller mindre fakta om vad som faktiskt ligger bakom rubrikerna.

@ Var erfarenhet ar att ndr viktiga malgrupper som medarbetare, leverantdrer, samarbetspartners och kunder fér

information om vad som hénder, varfér och végen fram — sé blir de lugnare och fértroende kan bibehdllas béttre,
avslutar Alice Hedin.

11



Konsten att svara pé svara

fragor — och darfor ar det viktigt.

Att vara kriskonsult ar lite som att vara forsvarsadvokat. Med den skillnaden att juridiska advokater agerar i rattssalen, medan
kriskonsulter hjalper organisationer och personer i den mediala domstolen.

@ Rattvisans kvarnar maler ldngsamt i det juridiska systemet. Man &r alltid att betrakta som oskyldig tills motsatsen ér bevisad
| en rattsstat. Den mediala domstolen daremot, domer valdigt snabbt. Och slarvigt uttryckt kan man sdga att man betraktas
som skyldig i den mediala domstolen tills att man sjdlv lyckats bevisa motsatsen, séger Alice Hedin, krisexpert p& Wings PR.

Med det sagt sa gdr det fortfarande att lara sig mycket frdn rattsvdsendet. | en podd som heter "Mauri mdter” fran Aftonbladet
pratade en av Sveriges bdsta forsvarsadvokater, Johan Eriksson, om hur man ska hantera ett polisférhor pd bdsta satt. Han
levererar tre handfasta rdd som ocksd fungerar alldeles utmdérkt fér makthavare som granskas av den tredje statsmakten:

1. Gissa inte (om du gissar fel s& framstdr det som att du juger i efterhand)
2. Ljug inte
3. Svara pd de frdgor som stalls — inte andra

® Ra&den gar att applicera pd& ansvarsutkrévande intervjuer i media ocksd. Eriksson understryker att det inte spelar néigon roll
om polisen tror pd dig under ett forhor — det a@r inte polisen som avgdr utkomsten. Samma sak i media, under intervjuer ar
det inte journalisten man ska évertyga, utan l&saren, tittaren eller lyssnaren. Det &r juryn eller n"mndemd&nnen om man sd
vill, avslutar Hompus Knutsson, krisexpert och grundare Wings PR.
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Ta initiativet i era egna kanaler.

Dagens kriser utspelar sig inte bara i traditionella medier eller i ansvarsutkrdvande
intervjuer. De sker ocksd i sociala medier, i kommentarsfalt, i kundmejl och pd den egna
webbplatsen.

Om organisationen har ett ansvar i krisen ar det ofta klokt att ta informationsinitiativet.

Det betyder inte att ni mdste ha svar pd allt direkt. Men ni behover visa att ni kdnner till
situationen, tar den pd& allvar och arbetar med att ta reda p& mer. Anvénd de kanaler
ddr ni vanligtvis moéter era viktigaste malgrupper. Fér médnga organisationer dr sociala
medier en central kanal, men det kan ocksd handla om webbplats, nyhetsbrey, intrandt,
kundutskick eller direktkontakt med sarskilt berdrda grupper.
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Att hantera kritik i sociala medier:

Ga ut med saklig information sé tidigt som majligt.
Bemot sakliga frdgor och saklig kritik.

Om ni dnnu inte kan ge ett besked, beratta vad ni gor just nu och nér ni rdknar med att kunna dterkomma.

o

o

o

@ Hanvisa alltid till var uppdaterad information finns, till exempel p& webbplatsen.

@ rorsdk vid behov att styra enskilda érenden till privat dialog, exempelvis via mejl eller direktmeddelande.

Q@ Vid manga fradgor samtidigt: publicera uppsamlingsinlégg dar ni beméter dterkommande saklig kritik. Ett
riktmdarke kan vara ett till tvd uppdateringar per dag under en intensiv fas.

® Ta bort kommentarer som bryter mot lagen eller mot era kanalregler, exempelvis hot, hat, diskriminering,
rasism eller grova personangrepp.

Q@ setill att era riktlinjer f6r kommentarsfalt ér uppdaterade och tydliga innan krisen uppstdr.
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Checklista for krishantering.

Steg 1:
Var forberedd

Det stdrsta misstaget manga goér dr att tro att krisen aldrig kommer att hédnda dem. Det ar som att tro att du aldrig
behdver ha en brandvarnare hemma eftersom du aldrig haft en brand. Men den férberedda organisationen ar alltid
steget fore.

- Identifiera potentiella risker: Borja med att kartladgga vilka typer av kriser som skulle kunna drabba er verksamhet.

Tank brett — bdade pd sddant som ni sjalva kan orsaka och pd sddant som sker utanfér er kontroll. Fundera exempelvis pa:

Vilka hdndelser skulle kunna skada fértroendet fér organisationen?

Vilka beslut eller misstag skulle kunna leda till negativ publicitet?

Finns det personer, funktioner eller system som verksamheten d&r sarskilt beroende av?

Vilka lagar, regler eller etiska krav méste ni leva upp till?

Vilka risker finns kopplade till medarbetare, leverantorer eller samarbetspartners?

Hur skulle ett IT-avbrott, dataintrdng eller en cyberattack pdverka verksamheten?

Vilka olyckor eller sdkerhetsincidenter skulle kunna intraffa?

Finns det frdgor som redan idag vacker kritik eller starka kanslor hos kunder, medarbetare eller andra intressenter?

Det kan ocksd vara vardefullt att titta bakdt. Har ni sjalva, era konkurrenter eller andra organisationer i branschen
drabbats av kriser de senaste dren?

N&r ni har identifierat riskerna kan ni prioritera dem utifrdn tva frdgor: Hur sannolikt ar det att detta intraffar? Och
vilka konsekvenser skulle det fd om det gjorde det? Pa sé satt kan ni fokusera era férberedelser dér de gor storst nytta.
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- Informationsinh@mtning: Aktivera mediabevakning och satt upp sékagenter for era nyckelord, varumarke och
nyckelpersoner. Antingen genom ett PR-verktyg eller med hjalp av Al-agenter eller manuell bevakning.

- Satt mal och skapa en krisplan: Det dr viktigt att ha en plan pd plats som beskriver hur organisationen ska agera ndr en
kris intraffar. En bra krisplan skapar struktur i en situation som annars praglas av osakerhet, tidspress och hoga
forvantningar. Planen bor tydligt beskriva vem som gor vad, ndr och hur. Roller, mandat och ansvar behover vara definierade
| forvag sa att vardefull tid inte gar at till att diskutera organisation istallet fér att hantera krisen.

Krisplanen bér innehalla:

Vad ar mdélet med krishanteringen och hur vill vi uppfattas? Exempelvis &r malet att minimera fértroendetapp.
Ledningen och bolaget ska agera fér att uppfattas professionella, handlingskraftiga, empatiska, ansvarsfulla och sd
Sppna som mojligt.

Vilka ingar i krisgruppen, vilket ansvar har de och vem leder arbetet och har mandat att fatta snabba beslut?
Krisgruppen bestdr vanligtvis av personer som har ett sarskilt ansvar for att hantera organisationens verksamhet,
kommunikation och beslutsfattande. Vilka som ingdr varierar beroende pd organisationens storlek och verksamhet,
men vanligtvis bestdr gruppen av en krisledare (som leder arbetet, samordnar gruppen och fattar eller férankrar
beslut), ansvarig for loggbok (loggar samtliga beslut och kommunikation som gar ut), kommunikationsansvarig
(ansvarar for intern och extern kommunikation samt kontakten med media), HR-ansvarig (hanterar frdgor som ror
medarbetare och tar hand om mdanniskorna), verksamhetsansvarig (bidrar med operativ kunskap om den berérda
verksamheten och ska fokusera pd att verksamheten rullar pd sa vanligt som magjligt) samt juridiskt ansvarig (kunskap
kring juridiska risker, skyldigheter och regelverk). Ovriga specialister, exempelvis IT-, séikerhets- eller kundansvariga kan
l&dggas till beroende pd krisens karaktdr.



Nar aktiveras krisgruppen och hur aktiveras den?

Vem ar talesperson?

Vilka malgrupper har organisationen som kan behdva informeras?
Vilka kanaler anvdnds? (webbplats, sociala medier, megjl,
pressmeddelanden, intrandt etc.)

Hur godkdnns budskap innan publicering?

En krisplan behover inte vara omfattande for att vara anvandbar.
Det viktigaste ar att den ar aktuell, kdnd av berérda personer och
regelbundet testas genom ovningar.
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Steg 2:

Krisens forsta minuter
— agera snabbt, men tank efter.

Ndar en kris uppstar ér de féorsta minuterna avgdrande. Det ar
l&tt att vija agera direkt, men snabba beslut behdver bygga
pd en sa korrekt ldgesbild som mgjligt. Samla krisgruppen och
bérja med att ta reda pd vad som har hént, vad ni vet sakert
och vad som fortfarande ar oklart. Beddém ocksé& hdndelsens
omfattning: vilka pdverkas, hur allvarlig &r situationen och vilka
risker finns om den eskalerar?

Utse en person som ansvarar for att [bpande dokumentera
hdndelseférloppet. Loggen boér innehdlla viktiga tidpunkter,
beslut, dtgdrder, kontakt med intressenter och vilken
information som kommunicerats. Det gor det lattare att folja
utvecklingen, samordna arbetet och utvardera hanteringen i
efterhand.

Krisgruppens uppdrag ar att snabbt skapa struktur, sakerstalla
att r&tt dtgdrder vidtas och minimera negativa effekter pé
verksamhetens fértroende. En central frdga bédr vara: hur kan
vi som organisation pad direkten agera fér att minska skada
och for att agera ansvarsfullt i den har situationen?
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Steg 3:
Kommunicera proaktivt — inifrén organisationen och ut.

Nar krisgruppen har skapat en ldgesbild och vidtagit de férsta dtgérderna ér
det dags att kommunicera. Om organisationen inte kommunicerar kommer
medarbetare, kunder, medier och andra intressenter att forséka fylla
informationsluckorna sjalva. Tystnad skapar ofta oro, spekulationer och
ryktesspridning. Darfér kan man som organisation ibland behdva
kommunicera innan hela krisforloppet ar kant. En enkel tumregel ar att
kommunicera med era viktigaste malgrupper innan de behdver sdka
information sjalva.

Borja med att formulera ett huvudbudskap som beskriver organisationens syn
pd situationen. Hall det kortfattat — en A4-sida racker oftast. Huvudbudskapet
bor besvara fyra grundlédggande fragor: Vad ar var bild av situationen? Vad
kanner vi for situationen? Vad tanker vi kring situationen? Vad gor vi for att
hantera situationen? Budskapet fungerar som grund for all kommunikation
och kan sedan anpassas till olika malgrupper och kanaler, exempelvis mejl,
kundkommunikation, sociala medier, webbplats och pressmeddelanden.

Nd&r budskapet &r framtaget kan man bérja kommunicera - alltid inifrén
organisationen och utdt. Exempelvis s& ska vara medarbetare inte kunna &
information fran véara kunder, dvs som organisation maste vi informera de
ndrmaste malgrupperna forst. En vanlig tdgordning kan vara:
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