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Forberedelser grunden for
en framgangsrik krisorganisation

Hur en kris hanteras kan vara avgérande
for ett foretags framtida utveckling. Manga
foretag har insett vikten av att ha en orga-
nisation for krishantering. Dagens snabba
informationsflode gor det dnnu viktigare
att vara vil forberedd.

| januari 2009 kraschade ett US Airways
flygplan i Hudson River strax efter start fran
JFK flygplats i New York. Cirka 10 minuter
efter olyckan lades den forsta bilden av planet
ut pa bildsajten Flickr. Efter ytterligare 10
minuter borjade rapporter fran webbredaktio-
ner att strdmma in vilka snabbt spreds vidare i
YouTube, Twitter och andra digitala fora.

Nér US Airways, ungefir en timma efter
olyckan, publicerade sitt forsta uttalande pa
hemsidan hade redan 20 videos om olyckan,
framst fran nyhetsrapporteringar, publicerats
pa YouTube. Over 180 kommentarer hade
lamnats pa publicerade artiklar och en sokning
pa Google genererade 6ver 400 traffar.

Den tid ett foretag har till forfogande att styra
kommunikationen vid en stor olycka har
krympt till ndgra minuter. Utan en fungerande
krisorganisation och ett snabbt agerande tap-
par foretaget darfor pa kort tid kontrollen Gver
kommunikationen och eventuella felaktigheter
kan vara svara att stoppa.

Pa det svenska flygbolaget Malmé Aviation
&r man val medveten om de risker som &r
forknippade med branschen. Att utveckla och
underhalla sin krisorganisation &r en hogt
prioriterad fraga pa ledningsniva.

— Vi kan inte std handfallna om eller nér
nagot hander. Om vi ar ofdrberedda riskerar
vi att hanteringen blir ineffektiv. Det ar sékert
manga som star beredda och vill hjalpa till
med att hantera krisen men vi maste i forvag
se till sd att alla springer i samma riktning och
arbetar sa effektivt som mgjligt. Det gar inte
att hantera sddana kriser ad hoc, sdger Christi-
an Gordin, Manager Security and Emergency
Response pa Malmo Aviation.

| september 2007 bestdmde sig Malmo Avia-
tion for att utvardera och effektivisera den da-
varande krisberedskapen och arbetet med att
skapa en ny krisorganisation med tillhérande
krismanual och kriskommunikationsmanual
pabdrjades.

— Vart arbete baserades pa en befintlig modell,
innehallande riktlinjer och rekommendationer
for krishantering, fran International Air Trans-
portation Association (IATA) som vi anpas-
sade till var organisation. For att underlatta
beslutsprocessen tillsatte vi en arbetsgrupp
som arbetade med att ta fram en krismanual
for var organisation. En krismanual méste
vara realistisk och inte beskriva ett 6nskesce-
nario.

Sedan ett drygt ar ar organisationen i drift men
uppbyggnaden av beredskapen pagar an idag
och Christian Gordin rdknar med att det totalt
skall ta tre ar att fa alla detaljer finslipade.

Christian Gordin, Manager Security and
Emergency Response pa Malmo Aviation.

— Forsta aret agnade vi framst at att ta fram
material, rekrytera krisorganisation samt fa
utrustning pa plats. Ar tv& handlar framst
om justering av checklistor och att komplet-
tera med de hardvaror som har saknats. Ar
tre kommer vi att fokusera pa justeringar i
manualen. Férutom detta pagar standiga upp-
dateringar och justeringar samt rekrytering
till krisorganisationen. Den maste fungera
praktiskt. Det &r valdigt viktigt att ha rutiner
for uppdatering sa att ingenting hinner bli
inaktuellt.

Idag ar cirka 20 procent av personalen pa
Malmd Aviation involverade i krisorganisa-
tionen och 50 procent av en heltidstjanst vigs
at att driva krisarbetet framat. Organisationen
kompletteras dven av fem underleveranttrer
som hjélper till med allt fran praktisk hante-
ring av olycksplatser till hantering av medie-
och kommunikationsarbetet.

Christian Gordin menar att &ven om arbetet
tar mycket tid i ansprak, sarskilt i inlednings-
fasen, fungerar det idag bra. Alla pad Malmo
Aviation ar inforstddda med konsekvenserna
av ett haveri och betydelsen av hog krishante-
ringsheredskap ifragasatts inte av nagon.

— Att finna réatt ménniskor till krisorganisatio-
nen &r en forutsattning. | grunden &r det mén-
niskor med ett intresse av att hjalpa andra.
For att bibehalla beredskapen i sin roll maste
det finnas ett grundldggande engagemang
och intresse av att hantera krissituationer. \ar
utmaning ligger i foretagets storlek och att
hélla medarbetarna engagerade sa att rollen
och funktionen l6pande kan utvecklas. Arbe-
tet med en krisorganisation blir relativt sett
enklare ju storre foretaget ar. Grunden for hur
manga personer som beh6vs i organisationen
ar ju 1 princip samma om man &r flera tusen
eller bara ndgra hundra anstallda.

For att engagera personalen arbetar Malmd
Aviation I6pande med att trana olika kris-
situationer, saval planerade 6vningar som
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Ledarskapet brister nar
budskapen inte biter

Under 2009 har vi upprepade ganger hort
storforetagsledare och bolagsstyrelser
forklara sina beslut i I6ne- och bonusfra-
gor. Allt har varit den bristfalliga kommu-
nikationens fel. Vi har misslyckats i var
kommunikation”, ”kommunikationen har
brustit” och “var kommunikation har inte
natt fram” har det Itit. Man kan med fog
fraga sig om det inte & mer komplicerat
an sa.

Ar det verkligen framst kommunikationen
som brister? Ja, stillvida att budskapen
inte Overtygat mottagarna. Men det beror
inte framst pa att man skulle anvinda

fel kommunikationsmetoder. Skalet &r
snarare att mottagarna inte sympatiserar
med budskapen. Det dr i sin tur en foljd
av att de berdrda storforetagsledarna och
bolagsstyrelserna inte forstatt mottagarnas
vérderingar och villkor.

Hur mycket man an kommunicerar gar
det inte att fa forstaelse for budskapen

om man inte lever som man lar. Om inte
agerandet uppfattas som rimligt eller ratt-
fardigt, kan ingen kommunikation i hela
varlden skyla dver den negativa reaktio-
nen. D& gor man det for latt for sig nar
man tjatar om att ”var kommunikation har
inte fungerat”. Det ar snarare ledarskapet
som brustit.

Framgangsrika foretagsledningar inser att
ledarskap och kommunikation maste ga
hand i hand. Ett kommunikativt ledarskap
bygger inte bara pa 6ppenhet, tydlighet
och transparens, utan ocksa pa att man
som ledare &r ett foredome — bade inét
och utat. D& vinner man det fortroende
som all samhélls- och affarsverksamhet

bygger pa.

oftrberedda. Man erbjuder aven de anstallda
kompetensutvecklande workshops och inspi-
rerande féredrag.

Christian Gordin menar att det viktigaste vid
en kris &r att kunna ta hand om passagerare,
anhdriga, medarbetare och att kommunicera
med media. Kommunikationen maste vara
empatisk och man far aldrig lova for mycket.
SAS hantering av olyckan pa Linateflygplat-
sen i Milano &r ett positivt exempel. Bola-
get motte frekvent media och visade tydlig
empati i bade ord och handling. Dessutom
hade de en valfungerande organisation for att
ta hand om anhdriga.

P& Malma Aviation inser man att foretagets
storlek &r en begrénsning som kan vara ett
hinder i kontakten med media. Samtliga
kompetensomraden kan omgjligt tackas av
den interna organisationen och istéllet anlitar
man extern hjilp for att tillgodose de element
som saknas.

— Att vara tillganglig for medierna &r mycket
viktigt i en krissituation. Rykten sprids snabbt
och genom att vara 6ppen och arlig kan
spekulationer minimeras. Idag finns det en rad
kanaler som kan uppréttas for att brett nd ut
med information bade till press och allmén-
het. Det géller att tillgodose mediernas behov.
Klarar man inte det sjélv far man ta till extern
hjalp, avslutar Christian Gordin.
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Twitter - goja eller effektiv marknadsforing?

Samtalsmarknadsforingen har pé senare tid
gjort sitt intdg i Sverige. Allt fler svenska
politiker och foretag valjer att utnyttja nya
kanaler som mikrobloggar for att na ut till
allménheten och fora ut sitt budskap. Mikro-
bloggstjansten Twitter (som pé svenska bety-
der kvitter) &r ett sddant forum dér politiker,
privatpersoner och foretag dagligen uppda-
terar med korta inldgg. Tjdnsten gar ut pa att
dela med sig av korta uppdateringar — varje
inldgg far mita hogst 140 tecken.

¢ Diskutera! Tvavigskommunikation ar
ledordet. Lyssna pa vad andra har att siga
och deltag i konversationen.

e Stall fragor till dina kunder - det ger
mojlighet att fa direkt respons pa vad de
tycker, till exempel om dina produkter.

* Bevaka nyckelord. Anvind de soktjéns-
ter som finns pa Twitter for att soka pa
olika nyckelord som ar relaterade till ditt
foretag. Forumet ger ypperliga mojligheter
att snappa upp vérdefull information och
bemota eventuell kritik.

Syftet &r att dela med sig av korta medde-
landen, &ven kallat tweet, samt f6lja andra
personers inldgg. Flera anvéndare utnyttjar
kanalen som en strategisk kommunikations-
kanal medan andra utnyttjar mikrobloggen
for att uttrycka sitt missnoje over en sakfraga
eller en produkt.

Under det amerikanska presidentvalet fick
Barack Obama stor uppmérksamhet for sin
digitala strategi och narvaro i sociala medier.
De svenska politiska partierna vill inte vara
samre och 4r i hog grad aktiva pa exempelvis

Twitter. Har formedlar de politiska budskap
och skriver personliga inldgg som féljs av en
ofta ung publik. P4 hemsidan www.twix-
dagen.se samlas exempelvis de twittrande
riksdagsledamoternas inldgg. Har kan man
bland annat folja en rad riksdagsledamoter i
deras dagliga arbete. Transparens och nirvaro
&r ledorden och politikerna anvénder forumet
som ett digitalt torgmote for att nd ut till sina
valjare.

Ar detta ngot som foretag kan tillampa? Ja,
det finns manga bra exempel pa amerikanska
foretag som haft framgang med sin narvaro
pa mikrobloggarna. Kaffekedjan Starbucks
later dig exempelvis komma med bra idéer
om dess verksamhet och far dig samtidigt

att kanna dig betydelsefull. Microsoft har ett
konto for sin kundtjanst dar man ger tips och
beméter kritik.

Mikrobloggen 6kar mojligheten att skapa
néra relationer med kunder, beméta kritik och
stérka varumarket. | grund och botten handlar
det om att l&ra sig vad ens konsumenter
tycker, vilka de ar eller helt enkelt att visa att
man finns.

Kénns argumenten igen fran 90-talets CRM,
one-to-one och dialogmarknadsforing?
Skillnaden 4r att det nu finns fungerande
interaktiva kanaler dér konsumenterna &r
aktiva anvéandare och att utvecklingen gar
fort framat.

Trots mikrobloggarnas intdg i det svenska
samhallet, [&r det drdja innan den &r en bred
och kénd kanal. Antalet svenska mikro-
bloggsanvéandare dkar dock snabbt och det
galler att vara tidigt ute om man inte vill
komma pa efterkélken. Nér ser vi pa allvar de
svenska foretagen anamma mikrobloggarna i
samma takt som konsumenterna?
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Kommunikationen ar viktigare i svara tider

God kommunikation ir viktigt pa alla ni-
vaer i en organisation. Idag forknippas gott
ledarskap med formagan att kommunicera
med omgivningen och det ir en egenskap
som oOkar i vikt vid tider av ekonomisk oro.

Per Nystrom dr VD och koncernchef pa Flex-
trus som utvecklar kundanpassade forpack-
ningslésningar med fokus pa marknaderna i
Nordeuropa och Storbritannien. Per Nystrom
sammanfattar kommunikationen till sina 250
anstallda med orden: 6ppenhet, tydlighet och
synlighet.

Oppenhet, tydlighet och synlighet skapar
delaktighet bland medarbetarna.

— Som foretagsledare dr det extra viktigt att
vara synlig i tider nar medarbetarna kanner sig
oroliga for nedgangar i ekonomin. P& Flextrus
har vi gatt dver till att sitta i kontorslandskap
och &r mycket 6ppna med information internt.
Jag kommunicerar om vad som hander bade
ur ett stdrre internationellt perspektiv och om
hur det paverkar saval vart féretag som den
enskilde medarbetaren. Jag forsoker uppvisa
ett starkt personligt engagemang som ska
smitta av sig bland medarbetarna sa att alla
ké&nner ett personligt ansvar. Vi vill inte ha
medarbetare som sitter pa laktaren.

Tydlighet &r viktigt for att alla i organisatio-
nen ska veta vad de ska gdéra och vad som for-
vantas av dem bade i uppgang och i nedgéang.
Per Nystrom anser att det for delaktighetens
skull ar viktigt med bade regelbundna infor-
mationsmaten for hela personalen och att man

ger sina medarbetare personliga fortroenden.

— Delaktighet kraver att foretagsledaren kom-
municerar tydligt om bade positiva och nega-
tiva saker. Det viktiga ndr man kommunicerar
nagot negativt ar att alltid prata framatinriktat
och att bry sig om den enskilde. Ledaren har
ansvar for sina anstéllda och om det trots alla
anstrangningar anda blir nddvandigt med till
exempel neddragningar sa ska de genomforas
med en Kkall hjérna och ett varmt hjérta, sam-
manfattar Per Nystrom.

Mats Bostrém dr VD och koncernchef pa
konsultforetaget Epsilon som séljer ingen-
jorstjanster till hela den svenska industrin.
Han menar att ledarskapet under hégkonjunk-
turer blir avgdrande i sémre tider.

—Jag brukar sdga att det basta sattet att méta
lagkonjunkturen &r att undvika den. Det

kan kanske lata kaxigt — for visst finns det
omvarldsfaktorer som &r svéra att paverka —
men min podng dr att det ar latt att gldomma
att man trots allt har radighet 6ver en hel del
fragor sjalv.

Epsilon har under hégkonjunkturen job-

bat hart pa att bygga ett stabilt foretag med
verktyg och system som gor att foretaget kan
hantera dven kraftiga konjunkturnedgangar,
atminstone under en begransad tid. Mats
Bostrom menar att ledarskapet i kristider
delvis handlar om att i goda tider skapa for-
utséttningar for att hantera tuffare tider, men
understryker samtidigt att det kommunikativa
ledarskapet &r viktigt om krisen val slar till.

— Tva saker &r viktiga for en ledare i en lag-

konjunktur. For det forsta maste man forsoka
behalla helikopterperspektivet och blicka
framat. Det ar latt att grava ner sig i besvar-
liga detaljer och tappa helhetsbilden. Som
foretagsledare ar du kapten pa skutan och din
uppgift r att lotsa fartyget ut ur stormen —
inte att skruva pa en enskild mutter eller byta
glédlampor. For det andra &r det viktigt att
man ar narvarande och kommunicerar aktivt.
| tider av oro blir fragorna manga och ryktes-
spridningen satter latt igang. Da ska man
vara dar och reda ut fragetecknen, ta dod pa
felaktiga rykten och bringa klarhet i vart vi
ar pa vig, avslutar Mats Bostrom.
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