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7 skél

att ta initiativet

Nar ni vet att nagot kan bli en negativ nyhet
ar det ofta klokt att sjdlva berédtta om saken.
Att sitta still i baten och hoppas pa det bas-
ta dr darfor sillan ett gott rdd. Aven om det
kan ta emot dr det néstan alltid béttre att ta
initiativet.

1. BYGGER FORTROENDE

Att sjallvmant berdtta om problem signale-
rar dppenhet och ansvarstagande. Aven ne-
gativa besked kan stérka fortroendet om de
kommer tidigt och ar tydliga, i stéllet for att
avslGjas av andra.

2. OKAR KONTROLLEN

Den som ar forst med informationen har
mer inflytande 6ver tidpunkten och kan sit-
ta ramarna for berittelsen. Det ger battre
kontroll och minskar risken att andra tol-
kar, vinklar och fyller i luckorna at er.

3. UNDERLATTAR KOMMUNIKATION

Nar ni tar initiativet kan ni samtidigt forkla-
ra sammanhang och ge era kommentarer.
Det gor det lattare for omvirlden att forsta
vad som har héant och 6kar chansen att era
budskap nar fram.

4. MINSKAR DRAMATIKEN

Nar ni sjdlva berattar blir den negativa upp-
marksamheten ofta mindre &n om medier
eller kritiker avslojar saken. Genom att vara
oppna tidigt minskar ni risken for onddig
dramatik och spekulationer.

5. VISAR HANDLINGSKRAFT

Att sjalvmant ga ut med information gor det
mojligt att samtidigt beratta vad ni gor at si-
tuationen. I stéllet for att enbart pressas pa
skuldfragan kan ni na ut med hur ni konkret
tar ansvar.

6. SKAPAR STOLTHET

Oppenhet skapar trygghet bland medarbe-
tare, medlemmar och dgare. Att ta ansvar
offentligt stdrker kulturen och fortroendet
for att ni star upp for era varderingar och tar
ansvar som samhallsaktor.

7. DAMPAR KRISEN

Maénga kriser trappas upp pa grund av tyst-
nad, undanflykter och senfardig kommunika-
tion. Det ar oundvikligt att fortroendet fér sig
en torn, men genom att ta initiativet begran-
sar ni skadan.



Varfér en handbok?

Hur kan ni bygga fortroende nir ni utsétts
for offentlig kritik, 6ppna konflikter eller
negativ publicitet?

En kris kidnnetecknas av att centrala vir-
den hotas, osdkerheten ar stor och tiden ar
knapp. Med den hér handboken vill vi visa
hur ni kan agera nér er trovirdighet star pa
spel och beslut maste fattas snabbt, trots
begriansat kunskapsunderlag och ofullstén-
dig analys.

Ni bedoms inte bara utifrdn den kris som
har intraffat, utan minst lika mycket utifran
hur ni hanterar krisen. Att sitta still i biten
och hoppas att en mediekris ska blasa 6ver
ar darfor séllan ett gott rad.

God kriskommunikation handlar i grunden
om ansvar. Malet ar att bygga fortroende
ndr ni har brustit i agerande eller nar an-
dra pastar det. Nér ni utsétts for negativ
uppmirksamhet i media dr det extra viktigt
med Gppenhet, empati och ansvarstagande.

Offentlig kritik kan kdnnas skrdmmande
och vicka starka forsvarsmekanismer. Nar
rédslan tar over okar risken for misstag
som fOrvarrar situationen. Ofta sluter vi
oss, trots att 6ppenhet ar avgorande for att
bygga fortroende.

Samtidigt kan ménga kriser undvikas. Tyd-
liga virderingar, ett ansvarstagande i varda-
gen och en Gppen intern och extern dialog
gOr det lattare att finga upp varningssigna-
ler och atgirda problem i tid.

Nar ni vet att ndgot kan bli en negativ nyhet
ar det ofta klokt att sjdlva berétta om saken.
Aven om det kan ta emot &r det nistan all-
tid béttre att ta initiativet &dn att vanta och
hoppas péa det bésta.

Krishandboken innehéller 145 av Westan-
ders bista praktiska tips om hur ni kan
forebygga och hantera kriser. Den ger sty-
relsen, ledningsgruppen och kommunika-
tionsavdelningen st6d i att bygga fortroen-
de i den akuta krisen.

Har hoppar vi 6ver de ldnga resonemang-
en och gér rakt pa de handfasta tipsen. Vi
vill att Krishandboken ska vara ett konkret
stod, bade i det forebyggande arbetet och
nar pressen ar som storst.

Birger Lycken

Ansvarig for Westanders tjanster inom
kriskommunikation

070-234 64 84
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OPPENHET

10 tips om O6ppenhet

Oppenhet bygger fortroende, sirskilt nar
ni i ett krisldge sjdlvmant beréttar om egna
misstag och brister. Slutenhet och en ovilja
att svara pa kritik forstéarker i stéllet omvarl-
dens misstro och riskerar att uppfattas som
att ni har négot att dolja.

1. TA INITIATIVET

Vinta inte pé att medier borjar fraga, utan
dela med er av negativ information sé tidigt
som mdjligt. Det bygger fortroende for er
fortsatta kommunikation och visar att ni tar
ansvar.

2. LAGG ALLA KORT PA BORDET

Beritta sjdlvmant om alla relevanta fakta
och detaljer, i stéllet for att vinta pé nésta
avslojande: "Nu visar det sig ocksd att ...”.
Det 6kar er kontroll 6ver berittelsen och kan
forkorta krisen.

3. VAR TILLGANGLIGA

Se till att snabbt svara journalister, kunder
och andra berdrda som hor av sig till er. For-
stirk vid behov bemanningen nér det géller
pressfragor, kundtjanst och sociala medier.

4. BE OM URSAKT

Erkénn tidigt nar ni gjort fel, utan forbehall
eller bortforklaringar. En tydlig ursikt visar
att ni tar ansvar for era misstag och har for-
staelse for hur andra paverkas.

5. BERATTA UTFORLIGT
Ge sammanhang, bakgrund och fakta som
bidrar till forstaelse av héandelsen. Knapp-

hindig information uppfattas latt som att ni
déljer nagot och 6ppnar for spekulationer.

6. RAKNA MED MER

Planera kommunikationen som om all ne-
gativ information redan &r offentlig eller
kommer att bli det i nértid. Det hjélper er att
resonera mer ansvarsfullt och ta fram trovér-
diga budskap.

7. PUBLICERA FRAGOR OCH SVAR
Samla era svar pd omvirldens fragor och
kritik i en fragor och svar-text pd hemsidan.
Skicka en lank till era viktigaste intressenter
samt till era granskare och kritiker.

8. GOR INFORMATIONEN LATT ATT HITTA
Publicera uppdaterad information om krisen
pa er hemsida, girna direkt pa startsidan el-
ler via en tydlig lank. Den som soker svar pa
sina fragor hos er ska kunna hitta dem latt
och snabbt.

9. BERATTA VAD NI GOR

Kommunicera 16pande om de &tgérder ni
vidtar och andra héndelser, som ny publi-
citet och myndighetsgranskningar. Regel-
bundna uppdateringar visar att ni fortsitter
att ta ansvar.

10. SPRID OPPENHETEN
Uppmuntra bade chefer och medarbetare
att agera med sé stor 6ppenhet som majligt.
Erbjud vigledning och stod nér det ar svart
att bedoma var griansen gar for nodvéandig
integritet och sekretess.

westander.se



10 tips om empati

Empati dr avgorande for att lyckas med
kommunikationen i en kris. Nar ni visar att
ni forstdr omvarldens reaktioner blir det
bade lattare att kidnna fortroende for er och
enklare for er sjdlva att fatta kloka och an-
svarstagande beslut.

1. BORJA MED EMPATI
Inled era budskap med att visa forstdel-
se for hur ménniskor paverkas av det som
hént, gdrna med orden "Jag forstar att ...”.
Lat empatin komma fore information, for-
Kklaringar och &tgérder.

2. SPEGLA ANDRAS KANSLOR

Sétt ord pa den oro, ilska eller besvikelse
som ménniskor upplever. Att hora en ansva-
rig person beskriva hur det kan kdnnas 6kar
fortroendet och majligheten till forsoning.

3. SLOSA MED EMPATIN

Var generosa i era empatiska uttryck genom
att ge bilder, exempel och berittelser som
visar att ni verkligen forstar. Det dr mycket
ovanligt att empati uppfattas som Gverdriven.

4. VILLKORA INTE FORSTAELSEN

Begrinsa inte empatin till att gilla majliga
eller hypotetiska kinslor, som i frasen "Vi
beklagar om ndgon tagit illa upp”. Visa i
stillet att ni forstar varfor ménniskor fak-
tiskt reagerar.

5. TA ANSVAR GENOM HANDLING
Koppla era étgarder till er empati genom att
forklara hur de ska lindra konsekvenserna

EMPATI

for de som drabbats och férhindra upprep-
ning. Nar ord och handling hianger ihop blir
ni trovardiga.

6. VAR OPPNA AV OMTANKE

Berétta att ni vill vara sa 6ppna som mojligt
som ett satt att visa respekt for dem som
drabbats. Manniskor som ar arga, ledsna
eller besvikna pa er ska kunna fa svar pa
sina fragor.

7. VISA EMPATI INTERNT

Visa samma forstdelse for medarbetare,
medlemmar och dgare som for externa mal-
grupper. Relationen till dem som star er
niarmast paverkas ofta mest i en kris.

8. RESPEKTERA MEDIERNA

Visa pé ett empatiskt sitt att ni respekte-
rar mediernas roll i samhéllet, &ven nir ni
tycker att den kritiska granskningen kidnns
obefogad. Beklaga nir ni inte kan ga jour-
nalister till motes: “Jag forstar att du vill ha
svar pa den frdgan, men ...”

9. HALL | EMPATIN OVER TID

Fortsétt visa empati dven nar de mest hog-
ljudda kritikerna har tystnat. Ta sjilvmant
upp det faktum att ménga kanske fortfaran-
de har ett stukat fortroende for er.

10. LAT EMPATIN STYRA

Anvind empati som kompass for vad som
ar rimligt att sdga och gora. Om ni tror att
ett agerande riskerar att uppfattas som
okansligt ar det ofta klokt att omprova.

westander.se
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RADSLA

10 tips om radsla

Det dr ménskligt att kdnna rddsla i ett kris-
ldge, men den kan leda till forsvarsreaktio-
ner och 6verdriven forsiktighet. Genom att
kdnna igen och hantera radslan kan ni fat-
ta klokare beslut, kommunicera tydligare
och behalla handlingskraft.

1. AGERA NAR BESLUT DROJER

Identifiera tidiga tecken pa att beslut drgjer
i onddan och bryt passiviteten. PAminn om
att ridsla ofta leder till forseningar och att
ett snabbare agerande minskar osidkerheten.

2. SKILJ FAKTA FRAN ORO

Gor en tydlig uppdelning mellan bekraftad
information, antaganden och farhagor. Lat
fakta och vilgrundade analyser styra, sa att
skrackbilder grundade pa ridsla inte dri-
ver era beslut.

3. SATT MOTTAGAREN FORST

Utga fran mottagarens perspektiv och vad
de drabbade behover fa veta. Nar radslan
tilléts styra prioriteras ofta interna risker
framf6r empati, tydlighet och relevans.

4. TYDLIGGOR ANSVAR TIDIGT

Bestdm tidigt vem som ansvarar for den
externa kommunikationen och tydliggor
rollerna internt. Nar riddslan okar leder
oklara mandat till tystnad, otydliga bud-
skap och forseningar.

5. STRUKTURERA FORSTA BESKEDET
Anvind en enkel struktur for det forsta ut-
talandet: Vad som har hént, vad ni gér nu

och nér ni aterkommer. En tydlig struktur
skapar trygghet och motverkar att riadsla
forsvagar beskedet.

6. VISA OMTANKE

Visa ert deltagande och bekrifta konse-
kvenserna for de drabbade innan ni pre-
senterar sakuppgifter och atgiarder. Under
paverkan av radsla blir kommunikationen
latt defensiv eller kylig.

7. BERATTA TIDIGT OCH OFTA

Ge tidig och dterkommande information
om vad som ar kdnt, vad som ar oklart
och nir ni aterkommer. Nar riadsla leder
till tystnad skapas snabbt spekulation och
minskat fortroende.

8. HALL SAMMA BUDSKAP

Ta fram ett fatal budskap och anvind dem
konsekvent i alla uttalanden och kanaler.
Nar ridsla praglar arbetet leder nervositet
latt till spretiga och otydliga budskap.

9. ANVAND ETT ENKELT SPRAK

Stryk overflédiga ord, undvik facktermer
och vilj enkla ord framfor komplicerade.
Rédsla bidrar ofta till ett onodigt byrékra-
tiskt sprak som skapar distans snarare an
fortroende.

10. FOLJ UPP OCH JUSTERA

Utvirdera lopande er kommunikation och
justera vid behov. Ridsla driver ofta ett
kortsiktigt fokus som behover balanseras
mot ldngsiktigt fortroende och relationer.

westander.se
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FOREBYGGA

10 tips om att férebygga

Manga kriser kan undvikas genom tydliga
varderingar och ansvarstagande i vardagen.
En Oppen intern och extern dialog gor det
lattare att finga upp varningssignaler och
missforhallanden i tid.

1. BYGG EN OPPENHETSKULTUR

Framja en kultur dar kritiska roster kan
gora sig horda och dér alla végar beridtta om
fel och misstag. Med en sluten och auktori-
tar kultur riskerar ni att anstéllda blir bittra
och slér larm via medierna.

2. BERATTA OM SAMHALLSNYTTAN

Bygg ett starkt varumarke genom att 16pan-
de berdtta om hur er verksamhet skapar
nytta i samhallet. Med tydliga och hga am-
bitioner surrar ni er vid masten och skickar
viktiga interna signaler.

3. RESPEKTERA MEDIERNAS ROLL

Framja ett 6ppet forhallningssétt till jour-
nalister, med respekt for mediernas gran-
skande uppdrag. D4 kommer ni i hogre
grad att driva en verksamhet som tél att
granskas.

4. UPPMUNTRA KRITIK

Bejaka att medarbetare framfor kritik och
ifrdgasitter verksamheten. Ta ofta upp ut-
maningarna kring grupptidnkande och lyft
fram riskerna med ett okritiskt ja-sdgande.

5. UNDVIK KONFLIKTER
Bejaka meningsskiljaktigheter, men und-
vik genom tydliga roller och ansvar att de

leder till konflikter. Acceptera aldrig kritik
riktad mot enskilda kollegor bakom ryggen
pa dem.

6. INVENTERA RISKER

Ta fram en bruttolista 6ver sdédant som kan
ga snett eller uppfattas som oseriost, oetiskt
eller i strid med era virderingar. Overvig
atgarder utifrdn en bedomning av sannolik-
het och mgjlig skada.

7. SVARA | SOCIALA MEDIER

Lat inte fragor och kritiska kommentarer
std obesvarade i kommentarsfilt pd sociala
medier. Visa att ni lyssnar pa kritiken och
bemot den respektfullt och sakligt.

8. GOR LOPSEDELSTESTET

Still den hér fragan till er sjdlva: "Om vart
beslut hamnar pa lopsedeln, kan vi sta for
det och forklara oss i medierna?” Om svaret
ar nej bor ni inte fatta beslutet.

9. TA FRAM EN KRISPLAN

Skriv ner de virderingar och checklistor ni
vill utgé fran i en fortroendekris. Processen
bidrar till 6kad medvetenhet om krishan-
tering och vanliga psykologiska forsvars-
mekanismer.

10. OVA PA SCENARIER

Trana regelbundet ledningsgruppen, kom-
munikationsavdelningen och andra nyckel-
personer pa att hantera kriser. Ta fram
realistiska scenarier som sitter fragor om
drlighet och 6ppenhet pa spel.

westander.se



KRISPLANEN

10 tips om krisplanen

En praktiskt anviandbar krisplan ar ett vik-
tigt stod nédr ni ska kommunicera i svara si-
tuationer. Arbetet med planen bidrar dess-
utom till att forebygga kriser och utveckla
verksamheten.

1. DEFINIERA KRISEN

Sétt ord pa vad som ar en kris for er, sa att
ni vet nir planen ska tas i bruk. En vanlig
definition &r att centrala viarden &r hotade,
samtidigt som det réder stor osidkerhet och
tidsbrist.

2. SLA FAST VARDERINGAR

Bestdm vilka forhallningssétt och principer
som &r viktiga att vdarna om i en kris. Lét
garna Oppenhet och ansvarstagande vara
ledord tillsammans med foretagets virde-
grund.

3. INVENTERA RISKER

Gé& igenom era risker och analysera dels
sannolikheten for att de ska intréffa, dels
vilken skada de kan orsaka. Da vet ni var det
dr viktigast att arbeta forebyggande.

4. TYDLIGGOR ANSVAR

Klargor vem som leder kriskommunikatio-
nen, dven nir ansvariga chefer inte kan nas.
Med en lista 6ver funktioner som kan beho-
vas ar det lattare att ersitta personer som
inte &r pa plats.

5. KARTLAGG INTRESSENTER
Tank igenom vilka som kan behéva infor-
meras och kontaktas vid en kris. Media,

medarbetare, viktiga kunder och andra
nirstdende behover ofta sirskild uppmark-
sambhet.

6. LISTA KANALER

Samla alla kanaler i en lista, allt frdn hem-
sida och sociala medier till kundtjénst och
fysiska moten. Vid en kris bor samma bud-
skap nd ut i s ménga kanaler som majligt.

7. SAMLA FRAGOR OCH SVAR

Skriv ner sannolika fragor fran media och
andra samt formuleringar som skulle kunna
anvindas som svar. Pa det séttet kan ni kor-
ta startstrackan for era talespersoner.

8. TESTA PLANEN

Sétt krisplanen pa prov genom att lata led-
ning och kommunikationsansvariga 6va pa
sannolika scenarier. D4 hittar ni svagheter
och héller kunskapen om kriskommunika-
tion levande i foretaget.

9. UPPDATERA ARLIGEN

Utse en ansvarig som ser till att krisplanen
uppdateras arligen. Uppmuntra personen
att involvera alla ber6rda, si att dven re-
videringen av planen bidrar till att skapa
medvetenhet och beredskap.

10. BESLUTA | LEDNINGSGRUPPEN

Se till att det &r ledningsgruppen som be-
slutar om krisplanen. D& 6kar sannolikhe-
ten att ni dels atgardar befintliga problem,
dels tar ansvar fullt ut om krisen dnda blir
ett faktum.

westander.se
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KRISANALYS

10 fragor for krisanalys

Aven i ett lige med stor tidsbrist 4r det klokt
att sa snart som mojligt skapa en 6versiktlig
bild av situationen. En tidig krisanalys ger
fokus, underlattar prioriteringar och star-
ker formégan att handla strategiskt.

1. VILKEN AR GRANSKARENS TES?
Formulera sakligt vad era granskare eller
kritiker vill pasta. Det hjalper er att hantera
de viktigaste frdgorna, formulera traffsak-
ra budskap och identifiera intressenter att
kommunicera med.

2. VAD STAR PA SPEL?

Ténk igenom vilka virden som hotas, exem-
pelvis hilsa, miljo eller varumirke. Bedém
vad ni behover gora har och nu for att skyd-
da det som dr viktigast for er.

3. VILKET FORTROENDE HOTAS?

Var specifika nir ni analyserar hur fortro-
endet hotas och undvik svepande formu-
leringar om urholkad tillit eller varumar-
kesskada. Giller det exempelvis sdkerhet,
arbetsmiljo eller kvalitet?

4. VILKA AR INTRESSENTERNA?

Lista alla aktorer som paverkas, priorite-
ra de viktigaste och ta stéllning till vad de
behover. Se till att nd fram till exempelvis
drabbade, medarbetare, kunder, medlem-
mar, dgare och myndigheter.

5. VILKA AR OSAKERHETERNA?
Klargor vilka fakta som saknas och vad
som &r svart att bedoma i nulédget. Beritta

for omvéarlden vad ni inte har svar pa, hur
ni arbetar for att ta reda pd mer och nér ni
dterkommer.

6. VILKA ATGARDER BEHOVS NU?

Bedom hur mycket tid ni har innan ni beho-
ver agera eller kommunicera. Identifiera de
mest tidskritiska atgiarderna och genomfor
dem s& snart som majligt.

7. VAD BEHOVER GORAS PA SIKT?
Identifiera langsiktiga forbattringar som
kravs for att ta ansvar och minska risken
for att liknande situationer intraffar igen.
Gor en forsta plan for nar atgérderna kan
genomforas.

8. VILKA FORSVARSMEKANISMER HAR VI?
Motverka risken att lamslas eller gé i for-
svar genom att diskutera hur ni paverkas
som individer och grupp. Kritik och nega-
tiv publicitet vécker ridsla och triggar for-
svarsmekanismer.

9. HUR SER FRAMTIDEN UT?

Sammanfatta det vérsta, det bésta och det
mest troliga utfallet och bedom hur ni kan
bygga fortroende i varje scenario. Fokusera
pé empati, 6ppenhet och ansvarstagande.

10. VILKA AR MOJULIGHETERNA?

Diskutera hur ni kan ta vara pa det som kri-
sen for med sig i form av larande, utveckling
och 6kad kdnnedom. En kris rymmer alltid
mojligheter att utvecklas och visa ansvars-
tagande.

westander.se



Det ar oundvikligt att
fortroendet far sig en
torn, men genom att

begransar
ni skacdan.
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KRISBUDSKAPET

10 tips om krisbudskapet

Nar ni granskas eller kritiseras behover ni ett genomtankt budskap som svarar
pé de viktigaste frigorna och ar begripligt for alla. Ett valfungerande krisbud-
skap ar kort, tydligt, latt att saga och enkelt att komma ihag for bade talesper-

soner och malgrupper.

1. VISA EMPATI

Inled budskapet med att visa empati med
drabbade, kunder och andra som &r besvik-
na pa er. Forklara konkret att ni forstar hur
situationen kan uppfattas av kritiker och
andra utomstéende.

2. LAGG ALLA KORT PA BORDET

Lamna en s fullstdndig redovisning som
mojligt sa snart ni kan och beratta dven vad
ni inte vet i dagsldget. D4 undviker ni savél
onodiga spekulationer som fler avsl6janden
dag efter dag.

3. TA ANSVAR

Be tydligt om ursékt for ert agerande om ni
har gjort fel. Om ni inte héller med om an-
klagelsen behover ni i stillet forklara varfor
pa ett trovardigt och sakligt sitt.

4. REDOVISA ATGARDER

Beridtta vad ni gor konkret for att hantera
fridgan i dagsldget och forhindra att pro-
blemet uppstar igen. Ska ni exempelvis av-
skeda, polisanmaila eller tillsdtta en extern
granskning?

5. KOPPLA TILL VARDERINGAR

Motivera om mojligt era resonemang med
de virderingar och principer ni star for och
agerar efter. Exempel: "Det som héant stri-
der helt mot vart engagemang for miljon.”

6. HALL ER TILL FAKTA

Se till att allt i budskapet 4r hundra procent
sant, kontrollerat och kan styrkas. Att skar-
va eller chansa kring det ni inte vet &r ofta
frestande, men riskerar att forvirra en re-
dan svar situation.



Ett vilfungerande
krisbudskap &r kort,
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tydligt, Iatt att saga och

enkelt att komma ihag.

7. BESVARA FRAGOR

Komplettera huvudbudskapet med delbud-
skap som svarar pa de viktigaste frdgorna.
Publicera pa hemsidan och skicka lankar
till texten till kritiker, journalister och an-
dra intressenter.

8. SKRIV EN DEBATTARTIKEL

Utveckla giarna budskapet i en debattarti-
kel. I det langre formatet ryms fler nyanser
och mer bakgrund jamfort med de korta
citaten i intervjuer och pressmeddelanden.

9. FORANKRA INTERNT

Sprid budskapet brett inom er egen orga-
nisation och be om forbattringsforslag. Nar
alla kdnner delaktighet kan fler svara pa fra-
gor och agera som ambassadorer.

10. ANVAND ALLA KANALER

For fram samma budskap i s& ménga kana-
ler som mojligt och glom inte vanliga mejl,
telefonsamtal och moéten med nyckelakto-
rer. Ju bredare ni nar ut, desto mer kan ni
paverka berattelsen.

13
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DEN KRITISKA INTERVJUN

10 tips om den kritiska intervjun

Den kritiska intervjun &r en viktig del av
mediernas granskande uppdrag och att
tacka nej uppfattas ofta som bristande an-
svarstagande. Med forberedelser kan du be-
svara svara fragor och bygga fortroende.

1. FORBERED DIG NOGA

Skriv ner dina viktigaste budskap och svar
pa svara fragor och se till att dina formule-
ringar hénger ihop med er 6vriga kommu-
nikation. Trdana med en kollega eller ndgon
med ett utifranperspektiv.

2. DOKUMENTERA INTERVJUN

Liksom journalisten kan ni sjdlva spela in
samtalet, men var da 6ppna med att ni gor
det. Utvdrdera intervjun for larande och
Overvdg att publicera den i sin helhet pa
hemsidan.

3. BORJA MED BUDSKAPET

Ség ditt huvudbudskap tidigt och tydligt, i
stillet for att vinta pa en passande fraga.
Upprepa giarna budskapet i olika varianter
ndr du kan gora det pé ett naturligt sitt.

4. VISA EMPATI

Ta kritik pa allvar och visa forstaelse for
bade de som drabbats och mediernas in-
tresse. Att forminska eller relativisera pro-
blemet uppfattas som nonchalans och leder
ofta till tuffa f6ljdfragor.

5. PRATA LANGSAMT
Sank tempot och vaga ta pauser nar du sva-
rar. Det inger storre fortroende, ger dig mer

tid att tdnka och hjilper dig att hitta bade
ritt ton och kloka formuleringar.

6. SPEKULERA INTE

Far du en fraga du inte kan svara pa, sig
att du inte vet men att du garna undersoker
saken och aterkommer. Att rdka siga nagot
som inte stimmer kan forvarra en redan
svar situation.

7. KRAV BETANKETID

Be att fa aterkomma om du presenteras for
nya uppgifter under intervjun, exempelvis
graverande citat eller dokument. St fast
vid att du behGver ga igenom materialet en-
skilt for att kunna ge tydliga svar.

8. AVBRYT INTE

Motsta frestelsen att stoppa en pagaende in-
tervju 4ven om den drar ut pa tiden. Om du
eller en medarbetare avbryter ar risken att
det framstar som att ni har négot att dolja.

9. BE ATT FA LASA CITAT

Anvind mojligheten att ldsa dina citat fore
publicering for att sikerstilla att du ut-
tryckt dig tydligt. Respektera journalistens
roll och foresld bara rittelser om nagot bli-
vit fel eller otydligt.

10. SAMARBETA OM INTERVJUN

Ténk pd att kontakterna med journalisten
bade fore och efter intervjun péverkar re-
lationen och publiceringen. Ett trevligt och
professionellt bemétande signalerar trygg-
het och 6ppenhet.

westander.se



OPPNINGSFRAS

"Lat mig forst
sdga att...”

".. men det viktiga
ar att...”

For fram ett kort budskap direkt
och svara sedan pé fragan.

Svara kort pa fragan innan du
overgar till det du vill séga.

FLAGGA

5 anvandbara
svarstekniker "Det viktigaste

Forsok svara tydligt p journalistens fra- form ig aratt..”

gor, men komplettera ocksa med din kom-
mentar. Se frigorna som inbjudningar att
framfora det du tycker ar viktigt i samman-
hanget. Det &r din intervju lika mycket som Signalera att nu kommer det
journalistens. viktigaste — huvudbudskapet.

BLOCKA GENERALISERA

“Jag vill inte Iimna ”.. men generellt
ut vara interna ar det alltid

diskussioner...” viktigt att...”

Anvind nir du méste forsvara For fram ditt budskap dven om
integritet eller sekretess. du inte kan svara pé frégan.
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HALLA UT

10 tips om att halla ut

Krishantering &r en oviss, péafrestande och
tidskravande process. Nar pressen ar hog
ar det extra viktigt att ta hand om béde sig
sjalv och andra for att behélla fokus och ut-
hallighet.

1. TYDLIGGOR ANSVARET

Fatta 16pande beslut om vem som ansvarar
for vad, dven nar det dr brattom. Tydliga
ansvarsforhdllanden minskar stress och
sparar vardefull energi nir tempot okar.

2. SYNLIGGOR INSATSER

Uppmirksamma anstrangningar och visa
omtanke om alla som deltar i arbetet. Be-
kréftelse och uppskattning stirker sam-
manhallningen och gor det lattare att orka
vidare tillsammans.

3. TAIN ETT UTIFRANPERSPEKTIV

Anvind externt stod som kan hjélpa er att
lyfta blicken och fa saker gjorda. I ett skarpt
lage &r det ldtt att sluta sig, men resurser
utifran kan ge bade avlastning och hjilp att
tdnka klart.

4. SKAPA ERSATTLIGHET

Samla en tillrickligt stor arbetsgrupp for att
ni ska kunna avlasta varandra. Mgjligheten
att kliva &t sidan en stund gor er mindre
sérbara och mer uthélliga i en process med
oklart slutdatum.

5. SPARA PA KRAFTERNA
Undpvik att ge allt pé en géng, dven nir im-
pulsen séger “plattan i mattan”. Adrenalin

ar en kortsiktig energikilla och utan ater-
hémtning riskerar ni att ma sdmre och bli
ineffektiva.

6. PRIORITERA BASBEHOV

At, sov och planera in pauser med fysisk ak-
tivitet. Beslutsforméga, omdome och energi
ar viktiga tillgdngar som snabbt borjar sina
utan mat, vila och rorelse i ndgon form.

7. LAMNA INGEN ENSAM

Se till att alla som péverkas av krisen far
stod och avlastning, dven i funktioner som
kundtjéanst, reception och sociala medier.
Det minskar belastningen och gor det latt-
are att orka over tid.

8. OPPNA UPP FOR FRAGOR

Ta hand om medarbetares oro genom att
bjuda in dem till ett tillfélle for att stélla fra-
gor. Synliggor samtliga fragor, exempelvis
pé en whiteboard, och beta av dem tills alla
ar besvarade.

9. ERBJUD PSYKOLOGISKT STOD

Ge tillgang till psykologiskt stod fran fore-
tagshélsan for att bearbeta svara upplevel-
ser och kénslor. Genom att tidigt erbjuda
professionell hjilp kan ni forebygga 1dng-
siktiga besvar.

10. FOLJ UPP EFTERAT

Slapp inte taget ndr krisen har klingat av,
utan folj upp hur alla mar. Genom att ge ut-
rymme for kinslor och reflektion underlét-
tar ni bade dterhdmtning och ldrande.
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Ga sjalva ut med

i stallet fér att vanta
pa nasta avsldjande.



]8 OFFENTLIGA URSAKTER

10 tips om offentliga ursakter

Nar ni verkligen tycker att ni har gjort fel
kan en genomténkt offentlig ursiakt hjdlpa
er att minska skadan och atervinna fortro-
ende. En tydlig, empatisk och ansvarsta-
gande ursikt kan ddmpa en kris och lagga
grunden for att aterstalla tillit.

1. BE OM URSAKT DIREKT

Inled med sjilva ursdkten, girna med me-
ningen "Vi ber om ursikt”, inte med bak-
grund eller forklaringar. Det minskar risken
for att ni uppfattas som defensiva.

2. ERKANN FELET TYDLIGT

Beritta exakt vad ni gjorde fel och nar det
hinde. Allménna och otydliga formulering-
ar som “tekniska problem” uppfattas latt
som forminskande.

3. TA ANSVAR FOR HANDLINGEN
Formulera ursikten utan ordet “men” och
undvik den klassiska fallgropen “om nagon
tagit illa vid sig”. Forbehdll gor ursidkten
villkorad och fér den att framsta som halv-
hjartad.

4. VISA EMPATI

Satt ord pa hur felet har drabbat dem som
berdrs, till exempel genom formuleringen
”Vi forstar att ...”. Empati visar att ni tar
konsekvenserna pé allvar och kan minska
skadan.

5. HALL PROPORTIONERNA
Undvik att forminska eller bagatellisera fe-
let, men viltra er inte heller i 6verdrifter.

Ursaktens ton och innehdll ska motsvara
felets allvar och konsekvenser.

6. REDOVISA ATGARDER

Beskriv kort och konkret vad ni gor nu for
att rétta till felet, till exempel "Vi aterbetalar
alla drabbade ...”. Era étgérder visar hand-
lingskraft och att ni tar ansvar hér och nu.

7. FORHINDRA UPPREPNING

Beskriv vilka forandringar ni gor for att lik-
nande fel inte ska hénda igen, till exempel
nya rutiner eller kontroller. Férebyggande
atgarder visar att ni lar av misstag och stéar-
ker fortroendet ver tid.

8. LAT HOGSTA ANSVARIG TALA

Se till att ursidkten framfors av den som har
mandat och bir det yttersta ansvaret, inte
av ombud utan beslutsrétt. Ritt avsandare
signalerar tyngd, ansvarstagande och att
frdgan prioriteras.

9. VAR KONSEKVENTA

Framfor samma tydliga budskap i alla kana-
ler, till exempel pressmeddelanden, sociala
medier och intervjuer. Motstridiga versio-
ner skapar osidkerhet och riskerar att for-
svaga ursakten.

10. STALL UPP EFTERAT

Var beredda att svara pa foljdfragor och
upprepa ursikten vid behov — offentliga ur-
sakter ar sillan engdngshédndelser. Att stél-
la upp i intervjuer visar ansvar och bygger
fortroende.
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PERSONLIGA URSAKTER

10 tips om personliga ursakter

Nar du har gjort fel mot en kollega, kund
eller samarbetspartner kan en personlig
ursékt vara avgorande for att aterstélla tillit
och forebygga konflikt. Ursdkten kan stop-
pa en eskalering eller sédnka konfliktnivan i
en anstrangd situation.

1. BE OM URSAKT TIDIGT

Vinta inte pé ritt tillfdlle eller pé att situa-
tionen ska lugna ner sig av sig sjélv. En tidig
ursakt visar ansvar och minskar risken for
frustration och misstankar om bristande
ansvarstagande.

2. GOR URSAKTEN PERSONLIG

Be om ursdkt muntligt och direkt till den
som berdrs, inte via mejl eller ombud. Per-
sonlig nérvaro signalerar respekt och ger
ursikten bade trovardighet och tyngd.

3. SAG VAD DU GJORDE

Beskriv konkret vad som blev fel och nar
det hinde. Tydlighet gor det lattare for mot-
tagaren att forstd vad du tar ansvar for och
minskar risken for att ursikten missforstas.

4. TA FULLT ANSVAR

Formulera din ursdkt helt utan bortfor-
klaringar, forbehall eller villkor. Undvik
sarskilt ord som "men” och "om”, som gor
ursdkten villkorad och svarare att ta emot.

5. VISA EMPATI

Sétt ord pa hur ditt agerande kan ha péaver-
kat den andra personen, till exempel med
formuleringen ”Jag forstar att ...”. Att be-

krafta upplevelsen viger ofta tyngre dn att
forklara din egen avsikt.

6. HALL URSAKTEN ENKEL

Sdg det som behdver sidgas och stanna dar,
utan att bygga ut ursékten i onédan med de-
taljer. Langa utlaggningar riskerar att flytta
fokus fran den drabbade till dig sjélv.

7. BEKRAFTA | HANDLING

Visa genom ditt fortsatta beteende att du
menar allvar med ursdkten, till exempel
genom att dndra ett arbetssétt. Smé forand-
ringar vager tyngre dn fler ord och bygger
fortroende Gver tid.

8. LAR AV MISSTAGET
Reflektera over varfor det blev fel och vad
du behover gora annorlunda framét for att
undvika samma misstag. Att visa att du drar
lardom av felet dr avgorande for att ater-
uppbygga fortroendet.

9. VAR KONSEKVENT
Hall fast vid samma beskrivning och an-
svarstagande om din ursdkt tas upp igen.
Att dndra din version eller bli otydlig skapar
osikerhet, medan konsekvens bygger trygg-
het och trovérdighet.

10. RESPEKTERA REAKTIONEN

Acceptera den andra personens reaktion,
dven om den &r negativ eller avvaktande.
Undvik att pressa fram besked eller avslut
och var beredd att lata relationen ta tid att
aterhdmta sig.

westander.se
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20 OFFENTLIGA KONFLIKTER

10 tips om offentliga konflikter

En offentlig konflikt mellan tva foretag ska-
dar ofta bada parters varumarken. Ni kan
sdnka konfliktnivin och begrinsa skadan
genom att agera snabbt och visa omvarlden
att ni 4r den resonabla parten.

1. TANK EFTER FORE

Om motparten kritiserar er offentligt, vinta
gérna ett dygn innan ni svarar. Det minskar
risken att ni agerar i affekt, hamnar i for-
svarsstéllning eller anvédnder ett olyckligt
ordval.

2. PRATA MED MOTPARTEN

Ta tidigt muntlig kontakt med motparten
for att visa lyhordhet och forsté bakgrunden
till kritiken. Stéll fragor for att fa veta mer
och undvik i det hér ldget att forklara eller
forsvara er.

3. TA HJALP UTIFRAN

Anlita extern hjélp som kan ge er goda rad
med ett utifrénperspektiv. Nar man befin-
ner sig mitt i en konflikt ar det létt att drab-
bas av tunnelseende.

4. SKRIV EN DEBATTARTIKEL

Formulera ett debattinldgg som en stra-
tegisk plattform for er kommunikation.
Skrivandet hjélper er att tdnka igenom sak-
fragan strukturerat och det ar ofta klokt att
publicera texten.

5. TA FRAM FRAGOR OCH SVAR
Forbered ett fragor och svar-dokument som
ni kan anvinda bade som internkommuni-

kation och infor journalistkontakter. Over-
vag att publicera texten pa er hemsida.

6. LAGG FRAM ER BILD

Besvara alltid kritiken respektfullt och sak-
ligt, om mojligt i samma forum dér motpar-
ten framforde den. Fall inte for frestelsen
att vare sig ducka for kritiken eller ga till
onodiga motangrepp.

7. BEROM MOTPARTEN

Visa gérna uppskattning for att motparten
har delat med sig av sitt perspektiv i en vik-
tig fraga. Fokusera pa sakfragan och undvik
att recensera motpartens agerande i nega-
tiva termer.

8. BETONA SAMSYN

Sok gemensamma namnare och lyft fram de
intressen ni tydligt delar med motparten.
Undvik att ifrdgasdtta motpartens motiv
och spekulera aldrig i bakomliggande driv-
krafter.

9. FOKUSERA PA SAKFRAGAN

Var tydliga med er stindpunkt, redovisa era
overviaganden och lyft fram samhéllsnyt-
tan. Visa respekt for motpartens stéllnings-
tagande och vilkomna en saklig debatt.

10. INVOLVERA MEDARBETARNA

Skapa intern stolthet genom att informera
och involvera de anstéllda kring konflikten
och ert stillningstagande. Uppmuntra med-
arbetarna att bidra med tankar, synpunkter
och fragor.
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En kris rymmer
alltid mojligheter

och
visa ansvarstagande.
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KRITIK | SOCIALA MEDIER

10 tips om kritik i sociala medier

Maénga &r oroliga for negativ uppméarksam-
het i sociala medier. Men kritik behover inte
leda till en fortroendekris om ni bemoter
den pa ratt sitt och svarar snabbt och res-
pektfullt.

1. TA KRITIK PA ALLVAR

Visa att ni lyssnar pa kritiken och bemot
den respektfullt och sakligt. Att underskatta
eller forminska kritiken riskerar att forvar-
ra situationen och skapa en snobollseffekt.

2. BEVAKA AKTIVT

Utse ansvariga som kontinuerligt bevakar
och snabbt agerar pd kommentarer i era ka-
naler. Anviand omvérldsbevakningsverktyg
for att uppticka kritik dven i nyhetsmedier
och i andras sociala medier.

3. SVARA SNABBT

Besvara kritiska kommentarer och utspel s
snabbt ni kan, sarskilt om det framfors all-
varlig kritik. I sociala medier forvintar sig
minniskor snabba svar och reagerar nega-
tivt pa tystnad.

4. SAMLA FRAGOR OCH SVAR

Skapa en samling av svar pa vanliga kritis-
ka fragor for att kunna bemota konsekvent.
Det underléttar snabba svar, stirker er tro-
vardighet och minskar risken for motstridi-
ga budskap.

5. KVALITETSSAKRA SVAREN
Lat alltid minst en annan kollega ldsa ige-
nom ert utkast innan ni publicerar ett svar.

En extra granskning minskar risken att ni
later defensiva, missar nyanser eller ut-
trycker er okénsligt.

6. HANVISA TILL HEMSIDAN

Presentera faktaunderlag pa er hemsida,
som ni kan ldnka till frén sociala medier.
Om kritiken ror en komplex fraga kan ni pa
sé vis erbjuda ldsarna majlighet till mer fak-
ta och fordjupning.

7. BE OM URSAKT

Om ni har gjort fel, ritta till misstaget och
be om ursikt sa snabbt och tydligt som méj-
ligt. En tidig ursdkt minskar risken for att
missnéjet vaxer, far spridning och skadar
fortroendet.

8. BLI INTE EN PAPEGOJA

Bemot varje person med ett sé individuellt
svar som mojligt. Upprepade standardsvar
pa olika fragor och inldgg kan uppfattas
som oengagerade och forvirra kritiken.

9. TA FRAM EN POLICY

Skapa en tydlig policy for hur ni hanterar
kritik och modererar diskussioner i socia-
la medier. Publicera policyn pa er hemsida
och hinvisa till den nér ni behdver radera
inldgg eller blockera personer.

10. MATA INTE TROLLEN

Undvik att elda pa diskussioner med anvin-
dare som framst verkar vilja provocera och
skapa konflikt. Ett eller hogst tva trevliga
svar réacker ofta for att visa att ni lyssnar.
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CYBERATTACKER 23

10 tips om cyberattacker

Ransomware, Gverbelastningsattacker och
andra typer av cyberangrepp blir allt vanli-
gare och kan lamsla stora delar av er verk-
samhet. Men en cyberattack behover inte
leda till en fortroendekris om den hanteras
pa ratt satt.

1. AGERA SNABBT

Se till att vara forst med att gé ut med in-
formation nir ni drabbas av en cyberattack.
Genom att ta initiativet visar ni handlings-
kraft och forhindrar onédig ryktesspridning.

2. SAMORDNA INTERNT

Involvera it-avdelningen, sékerhetsexper-
ter och juridiska radgivare i kommunika-
tionen. En effektiv forankring sékerstaller
att informationen &r korrekt och féljer lagar
och regler.

3. UTSE EN TALESPERSON

Vilj en talesperson som kan foretrdda er i
medierna. Talespersonen ska vara tillgang-
lig for journalister och kunna formedla
foretagets budskap pa ett lugnt, tydligt och
empatiskt sétt.

4. VAR TRANSPARENTA

Visa stor 6ppenhet om vad som har hént, vil-
ka konsekvenser det fatt och vad ni gor for
att atgiarda problemet. Undvik spekulationer
och var tydliga med vad ni &nnu inte vet.

5. TA ANSVAR
Erkann eventuella brister i er sikerhet, be-
ratta vad ni hade kunnat gora annorlunda

och be om ursiakt nar det dr befogat. Foretag
som tar ansvar uppfattas som mer sympa-
tiska och genuina.

6. FORMULERA BUDSKAPET

Ta fram ett tydligt budskap om vad som
hént, vad ni gor for att atgérda problemet
och hur det péverkar berdrda. Budskapet ska
vara enkelt att sdga och latt att komma ihég.

7. UNDVIK TEKNISK JARGONG

Anvind enkla ord som &r begripliga dven
for ndgon som inte &r it-expert. Enkel och
tydlig kommunikation okar forstéelsen, vil-
ket ar sarskilt viktigt i krissituationer.

8. MALGRUPPSANPASSA

Anpassa kommunikationen till era olika
malgrupper. Informera leverantérer om
hur de kan skydda sin data och ge dgare och
investerare en prognos Over ekonomiska
konsekvenser.

9. VISA EMPATI

Visa att ni forstar de praktiska och kénslo-
missiga konsekvenserna av cyberattacken.
Empati dr viktigt for att era malgrupper ska
kénna att ni bryr er om dem och inte bara
manar om ert eget rykte.

10. UPPDATERA REGELBUNDET

Informera lopande om vad som hénder,
era atgdrder och hur ni kan bli mer mot-
standskraftiga mot framtida attacker. Var-
je uppdatering dr en mdjlighet att stdrka
varumarket.
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STORA PR-BYRAER

10 stora pr-byraer

Valet av pr-byra ar viktigt. Innan ni even-
tuellt anlitar Westander, foreslar vi att ni
ocksa kontaktar andra pr-byréer. Be girna
om bade moten och offerter.

BELLBIRD
Artillerigatan 49
114 45 Stockholm
070-571 04 17
www.bellbird.se

GULLERS GRUPP
Stadsgarden 6
116 45 Stockholm
08-679 09 40
www.gullers.se

HALLVARSSON & HALVARSSON
Sveavigen 20

111 57 Stockholm

08-407 20 00
www.halvarsson.se

INTELLECTA
Sveavigen 20, 9 tr
111 57 Stockholm
010-212 20 00
www.intellecta.se

KEKST CNC
Sveavigen 24-26
111 84 Stockholm
08-696 12 00
www.kekstene.com

Nedan finner ni tio av Sveriges storsta
pr-byraer. En mer komplett lista med lén-
kar till fler &n 130 av véra branschkollegor
finns pd westander.se.

NARVA COMMUNICATIONS
Humlegérdsgatan 6

114 46 Stockholm

08-599 211 00
www.narva.se

PRIME WEBER SHANDWICK
Slussplan 9

111 30 Stockholm

08-503 146 00
www.primewebershandwick.com

REFORM SOCIETY
Lilla Nygatan 23

111 28 Stockholm
08-410 670 50
www.reformsociety.se

RUD PEDERSEN
Klarabergsgatan 60

111 21 Stockholm
08-22 50 60
www.rudpedersen.com

WESTANDER
Hammarbybacken 27
120 30 Stockholm
08-464 96 50
www.westander.se
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Vi pa Westander

Westander hjélper foretag att kommunicera
pa andra sitt 4n genom kopt reklamutrym-
me, ofta med mélet att starka varumarket,
bilda opinion och paverka politiska beslut.

Vi ér cirka 30 anstédllda med olika bakgrund,
framst fran omraden som politik, journalis-
tik, ledarskap, foretagande och marknads-
foring. Som konsulter har vi specialiserat
oss utifran kompetens och engagemang.

Pa Westander tar vi bara uppdrag som vi
sjalva sympatiserar med. Vért personliga
samhillsengagemang okar nyttan for upp-
dragsgivaren.

Westander konkurrerar inte med lagt pris,
utan med hog kvalitet och njda uppdrags-
givare. Vi vill vara pr-branschens bésta ar-
betsplats, inte minst for hogpresterande
smabarnsforéldrar.

© 2026 Westander. Foto: Folkstudion. Krishandboken &r en del av Pr-handboken — en 6ppen kunskapsbank pa westander.se.

Den bestar av sju tryckta handbdcker och éver 150 digitala tipslistor. Allt ar fritt tillgangligt for alla. Du far garna dela tipslistorna,

sa lange du anger Pr-handboken som kélla.
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