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Antal sidor: 69

Det dr inte lingre en fraga om huruvida en organisation kommer att drabbas av en kris, utan det ér
snarare frigan om #ar. Det har skett en utveckling inom diskursen fér kriskommunikation. Fokus
ligger nu vid hur organisationer férebygger och férbereder for dessa extraordinira hindelser

snarare 4n att reagera nir krisen vil har intréffat.

Denna studie syftar till att vidga diskursen inom krishantering i en svensk kontext genom att
unders6ka svenska myndigheter och deras f6rmaga att vara proaktiva nir det giller krishantering,
det vill siiga arbeta redan fére en kris. Baserad pa Mitroffs ramverk f6r Crisis Leadership har
myndigheterna analyserats genom en kvantitativ och kvalitativ undersékning. Av de 70
myndigheter som kontaktades skickades 42 enkiter tillbaka, vilket resulterade i en svarsfrekvens pé
60 %.

Resultaten fran undersékningen visar att de svenska férvaltningsmyndigheterna inte uppfyller
idealet f6r utveckla en proaktiv krishantering. De fyra faktorerna, kristyper, krismekanismer,
krissystem och krisintressenter, dr indikatorer f6r en proaktiv hillning. Dessa var inte
representerade i de data som samlades in, utom den tredje faktorn som hade en proaktiv
organisationskultur samt beredskapsaktiviteter, till exempel att ha en krisplan och en
krisledningsgrupp.

Slutsatsen ir att svenska férvaltningsmyndigheter behéver utveckla en mer proaktiv instillning till
sin krishantering rérande goda relationer med sina intressenter, med en krisportfélj som omfattar
olika krisfamiljer, ta fram fler signaldetektorer och strategier f6r att férhindra krisen, till exempel

foretagens sociala ansvarsprogram (CSR-program).
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There is no longer a question of whether an organization will suffer from a crisis; it is rather the
question of when. It has been a shift in the discourse of the crisis communication area. Focus now
lies in how to prevent and prepare for these extraordinary events instead of reacting when the

crisis already has occured.

This study aims to expand the crisis management area in a Swedish context by examining Swedish
authorities and their capabilities to be proactive in the case of crisis management. Based of Mi-
troffs framework for Crisis Leadership, the authorities capabilities have been analyzed through a
quantitative and qualitative survey. From the 70 authorities that were contacted, 42 surveys were
returned, resulting in an acceptable 60% response rate.

The results from the sutvey show that the Swedish authorities do not fulfil the ideal for develop-
ing a proactive crisis management. The four factors, crisis types, crisis mechanisms, crisis system
and crisis stakeholder, are indicators for a proactive stance. These were not represented in the data
that was gathered, except the third factor which were having a proactive organizational culture
along with preparedness activities such as having a crisis plan and a crisis leadership team.

The conclusion is that Swedish authorities needs to develop a more proactive approach to their
crisis management regarding good relationships with their stakeholders, having a crisis portfolio
that covers different crisis families, implement more signal detectors and strategies to prevent cri-

sis, for example corporate social responsibilities program.
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| Inledning

It is no longer the question of whether a major disaster will strike any organization, but only a

question of when, how, what form it will take, and who and how many will be affected” (Mitroff,

Shrivastava, Udwadia, 1987, s. 291).
Den teknologiska utvecklingen och globaliseringen har bidragit till att det dr ndstintill omdjligt att f6rbli
opaverkad av de kriser som intriffar runtom i virlden (Mitroff, 2004). Inom nagra minuter gir det att via
nyhetssajter eller Twitter lisa om branden dir tre anstillda férolyckades, samtidigt som ekonomiska oro-
ligheter pa andra sidan jorden kan leda till en global kris. Dirutéver, speciellt vad det giller organisationer,
har allminheten erhallit 6kade mdijligheter till insyn da fler verksamheter granskas under lupp. Ett enda
snedsteg sprids som en 16peld och om organisationen inte agerar snabbt och i enlighet med de foérvint-
ningar som finns kan i vérsta fall hela deras existens hotas. Vi lever i en tid ddr alla, oavsett om det dr en
enskild individ eller en stdrre organisation, kan och férmodligen kommer att drabbas av en kris vid nagot

tillfille (Coombs, 2010). Dessa foreteelser har pi ett eller annat sitt blivit en del av var vardag.

Forskning om kriser ér ett relativt nytt omrade inom PR-filtet. Startskottet var kdrnkraftsolyckan vid Three
Mife Island 1979 1 USA (Mitroff, 2004). Den ansvariga organisationen misslyckades med att hantera och
kommunicera under krisen, vilket resulterade i att ingen information distribuerades pé en hel vecka. Diref-

ter styrde Vita huset upp arbetet och utsidg en ansvarig ledare for hanteringen av krisen.
pp g g g

Mellan 1979 och 2002 dgde 39 stérre kriser rum i virlden. Den frimsta orsaken till att kriser intréffar dr att
organisationer idag dr uppbyggda likt system dér varje avdelning i en organisation stir i ett beroende f61-
héllande till de andra avdelningarna. Denna komplexitet 6kar riskerna fér att nagot ovintat ska intriffa,

ndgot som resulterar i ett storre behov dn tidigare att arbeta med krishantering (Mitroff, 2004).

Ovanstdende beskrivning utgdr en del av den komplexitet dagens organisationer maste hantera och forhal-
la sig till. Kriser, vilka kan definieras som ovintade hindelser priglade av osidkerhet, kan bdde hota en or-
ganisations 6vergripande mal men dven bidra med mdijligheter till férnyelse. De ér stindigt nirvarande och

kommer inte att forsvinna. (Ulmer, Sellnow, Seeger, 2011)

Dirut6ver kostar kriser pengar vilket dr en bidragande faktor till det 6kade intresset bland organisationer
att besvara kirnfragorna gillande hur de ska férebygga, forbereda, hantera, dterhimta och lira sig fran
kriser pa bdsta sitt for att pa sd vis minska negativ paverkan pd verksamheten. Dessa frigor ingar i diskur-

sen vilken gdr under namnet Crisis Management (krishantering). (Coombs, 2010)

Det huvudsakliga syftet med krishantering dr att forebygga att en kris intrdffar och f6r att uppna det hir
idealet krivs férberedelser, nagot som gar under begreppet proaktiv krishantering (Mitroff, 2004). Forskning

inom krishantering framhaller vikten av kriskommunikation, det vill siga att genom kommunikativa aktivi-



teter planera, trina och uppritta en struktur for signaldetektorer med mera dir risker kan upptickas och

motverkas for att undvika en fullskalig kris (Coombs, 2010).

Generella rdd och riktlinjer, innefattande bland annat att utforma krisplaner, inritta kristeam och halla
krisévningar, finns tillgingliga f6r organisationer att applicera och anpassa for sin specifika kontext, men

fragan dr i vilken utstrickning de tar till sig den hir kunskapen och dgnar sig at proaktiv krishantering?

Det dr med andra ord inte en fraga on huruvida en organisation kommer att utsittas f6r en kris utan sna-
rare en friga om zdr. Med tanke pa hur mycket resurser och fortroende/rykte en organisation kan spara
genom att arbeta proaktivt med krishantering borde allt fler organisationer arbeta pa detta sitt. Rent hypo-
tetiskt bor det vara mojligt att med proaktiv krishantering undvika flertalet kriser som intriffar, i alla fall

minska dess skadeverkan.

Utifrin ovanstdende resonemang dmnar vi att underséka i vilken utstridckning svenska organisationer arbe-
tar proaktivt med krishantering. Urvalet blev ddrfér av sekundir prioritet, dd huvudprioriteten var att inle-
da samtalet om krishantering inom svenska organisationer. En myndighet med sin offentlighetsprincip
underlittar insamlandet av material da deras krisplaner redan ir tillgingliga for allménheten. Uppgifter om
krishantering dr kidnsliga, varfor foretag dr mindre bendgna att delge sina planer f6r hur man férbereder sig
infér en kris (Gillis, 2011). Utgangspunkten som ligger till grund f6r att undersdka myndigheternas proak-

tiva krishantering ar Mitroffs (2004) teoretiska modell t6r Crisis Leadership.

Hirnist definieras viktiga begrepp som ligger till grund f6r undersékningen. Direfter ges en 6versiktlig
bild 6ver hur forskningssamtalet gillande krishantering ser ut i dagsliget f6ljt av en beskrivning av den
teoretiska utgangspunkten vilket sedan mynnar ut i studiens syfte, problemformulering samt metoden som

anvints for studien. Slutligen presenteras undersékningens resultat och slutsats.



2 Begreppsdefinitioner

I det hér avsnittet forklaras och definieras de nyckelbegrepp som ligger till grund for den hir studien.

Organisation

En organisation dr “eft socialt system som dr medpetet konstruerat for att uppna bestimda mdil” (Jacobsen & Thot-
svik, 2010, s. 13). Ett socialt system dr alltsd en sammansittning av en grupp ménniskor med ett gemen-
samt intresse/syfte. Med organisationer menar vi alla verksamheter som gir under ovanstiende beskriv-
ning och kan vara till exempel féretag, myndigheter och fdreningar. Var underséknings population ér
svenska férvaltningsmyndigheter (se nedan). Nir vi anvinder begreppet organisationer syftar vi generellt
p4 organisationer och nir vi syftar pa var population bendmner vi detta som svenska férvaltningsmyndig-

heter.

Svenska férvaltningsmyndigheter
Pa ett 6vergripande plan kan myndigheter beskrivas som: ”En del av statens eller kommunernas forvaltning.

Myndigheterna utfor och ansvarar for det som riksdag och regering har bestamt.” (Riksdagen, 2012)

Svenska férvaltningsmyndigheter har en rad olika uppgiftsomraden men syftet dr att utféra de uppdrag
som tilldelats fran riksdag och regering. Dessa uppdrag utgérs av att forvalta olika delar av samhillet, allt-
ifran utbildning och forskning till rittsvdsende och linsstyrelser. Férvaltningsmyndigheterna dr i grunden
sjalvstindiga organisationer som ingar i den statliga och kommunala férvaltningen. De statliga verkar cent-
ralt, regionalt och lokalt medan de kommunala enbart dr regionala och lokala (NE, 2012). Myndigheter
skiljer sig frin féretag pa den punkten att myndigheterna inte har ett vinstdrivande intresse for sin verk-
samhet. Ett foretag ddremot drivs i férsta hand av ett vinstdrivande engagemang. Dirmed kan en myndig-
het inte pd samma sitt ga i konkurs som ett foretag, dirfor att det 1 férsta hand inte dr ekonomin som styr

myndighetens 6verlevnad utan dess uppdrag fran staten (Regeringen, 2012).

Myndigheter har ett ansvar att finnas tillhands vid kriser som berér sambhillet i stort. Till exempel arbetar
de med att stidrka beredskapen kring teknisk infrastruktur, sa att kommunikationen ska fortsitta att funge-
ra vid exempelvis naturkatastrofer (Myndigheten fér samhillsskydd och beredskap, 2012). Intresset for
denna undersékning ligger inte vid myndigheters krishantering inom sambhillet i stort. Studien ar istillet
fokuserad pa krishanteringen inom férvaltningsmyndigheterna. Det vill sdga de enskilda myndigheternas

hantering av specifika kriser som ber6r deras organisation.

Svenska forvaltningsmyndigheter dr en kategori av svenska myndigheter i stort. Exempel pa kategorier vi
inte har tagit med i undersékningen dr domstolar och polisvisendet. En forteckning 6ver samtliga svenska
forvaltningsmyndigheter finns i bilaga 1. Vi anvinder begreppet svenska férvaltningsmyndigheter for att
definiera studiens population. I de fall vi syftar generellt pd myndigheter, dir férvaltningsmyndigheterna ar

en del, anvinder vi begreppet myndigheter.



Kiris
Det finns olika bendmningar gillande vad en kris egentligen dr, men utgingspunkten f6r den hir studien

ar nedanstiende definition:

"An organizational crisis is a specific, umexpected, and nonroutine event or series of events that create high levels of un-
certainty and simultancously present an organigation with both opportunities for and threats to its high-priority
goals.” (Ulmer, Sellnow & Seeger, 2011, sid. 7)

Kriser avgrinsas hir till att handla om hindelser som kan hota organisationers 6vergripande mal samtidigt
som de kan erbjuda méjligheter till f6rnyelse. Den stipulativa anvindningen av begreppet kris inkluderar
dirmed inte samhillskriser, det vill sdga kriser som kan hota de fundamentala strukturerna i samhaillet sa
som normsystem (Falkheimer, Heide, Larsson, 2009). Dirutéver anvinder vi inte begreppet kris for att

beskriva individuella kriser, till exempel néra anhérigs bortgang. (Leivik Knowles, kommande avhandling)

Krishantering

Krishantering ér en process innehallande en rad faktorer for att skydda organisationen och dess intressen-
ter mot de eventuella skador en kris kan resultera i. Essensen i den hir processen dr kriskommunikation,
det vill sdga att genom kommunikativa handlingar férebygga, foérbereda, hantera, dterhimta och slutligen
inkorporera lirdomar frin krisen. Denna process ses som ett cykliskt férlopp, dd organisationen arbetar
med krishantering fére, under och efter en kris for att direfter ga tillbaka till forberedelser inf6r en ny kris.
De tre faserna har sedan utvecklats av Fearn-Banks (2011) som kategoriserar krisférloppet till fem faser:
torebyggandefasen, férberedelsefasen, akutfasen, dterhimtningsfasen samt lirofasen. Det huvudsakliga

syftet med krishantering dr att forebygga att kriser intriffar 6ver huvud taget. (Coombs, 2010)

Dirutéver kan krishantering delas in efter det som sker pa respektive bakom ”scenen”. Det som sker pa
scenen handlar om hur organisationer kommunicerar och hanterar det konkreta arbetet med intressenter-
na vid en kris, medan det som sker bakom scenen innefattar beredskapsaktiviteter si som planering, 6v-
ningar och beslutsprocesser som ligger till grund f6r den krishantering som sedan sker pé scenen. (Co-

ombs, 2010)

Mitroff (2004) skiljer mellan Crisis Management CM (reaktiv krishantering) och Crisis Leadership CL (proaktiv
krishantering) till den grad att CL handlar om att se behoven av att hantera kristyper, krismekanismer,
krissystem och krisintressenter fore, under och efter en kris. Detta kan jimféras med CM som mer foku-
serar pd krishantering under och efter en kris. CM kan férklaras som det arbetet som sker pa scenen, me-

dan CL beskriver arbetet som framst sker bakom scenen.

Slutligen har vi valt att anvinda begreppet krishantering som inbegriper bade kommunikation och hanter-

ing i arbetet fore, under och efter en kris. Kriskommunikation och krishantering ér tvd sidor av samma



mynt. Det gér inte att prata om kriskommunikation utan att nimna hantering och vice versa. (Mitroff,

2004)

Krisportfélj
En krisportfo]j listar de kriser en organisation har en strategi f6r hur man ska hantera. Portféljen kan ock-

sd innehalla signaldetektorer f6r att uppticka potentiella risker som skulle kunna utvecklas till en kris. (Mi-

troff, 2004)
Krisplan

En krisplan dokumenterar allt det arbete en organisation ska arbeta med fore, under och efter en kris
inom de fyra krisfaktorerna kristyper, krismekanismer, krissystem samt krisintressenter (Mitroff, 2004).

Krisplanen forklaras mer i kapitlet Teoretiska utgingspunkter.



3 Krishantering - en forskningsoversikt

I detta kapitel presenteras en bild dver hur forskningssamtalet ter sig vad det géiller omridet krishantering. Detta for att ge en
bakgrund till den har undersikningen samt placera in den i dess vetenskapliga kontext. Dessutom bidrar forskningsoversik-

ten med att belysa den kunskapshucka vi dmnar fylla i och med den hir undersokningen.

Inledningsvis, innan de olika forskningstemana inom krishantering behandlas, dr det av vikt att podngtera
ndgra generella aspekter. Till att bérja med dr omradet krishantering (Crisis Managemen?) ett delomrade
inom Public Relations (PK) som handlar om att genom kommunikativa aktiviteter bygga starka relationer
med olika intressenter for att pd sd vis stirka organisationen. PR, dr i sin tur en del av det &vergripande

tiltet organisationskommunikation, som férutom PR ocksa bestir av intern kommunikation och marknads-

kommunikation. (Gillis, 2011)

Fragor i fokus inom forskningsomradet
Vad det giller forskningen inom delfiltet krishantering, vilket presenteras nedan, finns det nagra generella
frigor som stir i centrum. Dessa ir foljande: hur bor en organisation férbereda sig infér en kris, hur bor

en organisation agera nir krisen vil dr ett faktum samt hur bor en organisation arbeta fOr att gd starkare ur

en kris? (Cooms & Holladay, 2010)

Metoder som anvinds

Forskningen inom krishantering anvinder i stort tre olika metoder; fraigeundersékningar, intervjuer och
innehallsanalyser. Vissa studier bygger pa stérre kvantitativa fraigeundersékningar déir man till exempel
underséker beredskapstillstindet hos en organisation infor en kris. En annan vanlig metod bestir av inter-
vjuer dir praktikers upplevelse och arbete med kriser star i centrum. Intervjuerna har sedan triangulerats
med nyhetsmaterial samt krisplaner eller andra interna dokument fran organisationen. En tredje metod
som dterkommer 1 forskningen 4r innehdllsanalyser, bade kvantitativa och kvalitativa. Ofta utgérs inne-
héllsanalysen av material frin medierna eller interna arbetsdokument, exempelvis krisplaner. (Falkheimer,

Heide & Larsson, 2009)

Aterkommande teorier och modeller inom forskningsomradet

De vanligast forekommande teorierna och modellerna som férekommer 1 den hir forskningsdversikten dr
Stakeholder Theory, Processperspektivet, Exccellence Theory samt Disconrse of Renewal. Mycket av forskningen dr
dirutdver normativ, vilket innebir att méanga studier innehaller generella riktlinjer (Best practices) for hur

man bor eller inte bér arbeta med krishantering.

Resultat av forskningsoversikten

Den hir versikten dr uppdelad i tre teman som f6ljer det cykliska férloppet i en kris. Forst gar vi igenom
de artiklar som berér férberedelsefasen och mer konkret de aktiviteter organisationer dgnar sig at fOr att
férebygga och férbereda sig infér en kris. Hir ligger tyngdpunkten i éversikten i och med att kommande
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unders6kning fokuserar pa denna fas. Direfter belyser vi i korthet de tva foljande faserna i en kris, nimli-
gen akutfasen samt dterhimtningsfasen. Likt det som ndmns i kapitlet Begreppsdefinitioner, ses kriser som ett
cykliskt férlopp, vilket innebir att forskning rérande de andra stegen i en kris dven dr essentiella f6r den

kommande undersékningen. Mer specifikt bygger de olika faserna pa varandra och star i ett beroendefor-
héllande. Till exempel finns det en koppling mellan huruvida en organisation lyckas férbereda sig infér en

kris och om de lyckats inkorporera lirdomar fran tidigare kriser (Fearn-Banks, 2011).

Efter att de tre temana behandlats avslutas 6versikten med en sammanfattning av forskningen samt som

studiens problemomrade pekas ut.

3.1 Forberedelsefasen - hur kan en organisation forbereda sig infor en
kris?

Forskningen gillande krishantering har i allt st6rre utstrdckning borjat engagera sig f6r att undersdka samt
visa pa vikten av ett proaktivt angreppssitt nir det giller hanteringen av eventuella kriser. Fokus inom
forskningssamtalet har i mangt och mycket kommit att handla om fridgan: hur kan en organisation fére-
bygga och férbereda sig infoér en kris? Insikten om organisationer ska kunna hantera den osikerhet och de
pafrestningar en kris f6r med sig, maste férberedelser d4ga rum for att de ska kunna std starka nir krisen vil
ir ett faktum. Samtidigt 4r komplexiteten med ett proaktivt tinkande stindigt nirvarande for organisatio-

ner, och sd dven i den vetenskapliga diskursen, vilket framgir av den forskning som tagits del av.

Jaesub Lee, Jennifer H. Woeste och Robert L. Heath (2007) s6ker i sin undersékning utréna i vilken ut-
strickning organisationer dgnar sig at férberedelsearbete, i form av existensen av en krisplan och trining,
samt utifall en 6ppen kommunikationskultur och en bemyndigad PR-avdelning forbittrar det hir arbetet,

likt det som féresprikas inom Excellence theory. Teorin utvecklas mer i kapitel 6.

Genom enkitundersékningar dir 1 000 medlemmar frin International Association of Business Communicators
fick svara pa fragor gillande implementeringen av forberedelseaspekter och péstienden om den aktuella
kommunikationskulturen, kom de fram till resultatet att allt fler organisationer intar ett proaktivt an-
greppssitt gillande krishantering. Nédrmare 80 % har en befintlig krisplan och 71 % har befintliga kris-
team. Endast en av organisationerna saknar uttalad talesperson vid kriser. Dock visar det sig att organisa-

tioner ligger mindre tyngd vid trining i form av krisdvningar och utbildning av personal.

Den huvudsakliga slutsatsen ér att den avgérande faktorn f6r om organisationen lyckas férbereda sig infor
en kris dr utifall PR-avdelningen far en beslutsfattande roll i krishanteringsarbetet samt om det finns en
O6ppen kommunikationskultur didr medarbetare genom dialog kan kommunicera eventuella risker som kan

hota organisationen.

I likhet med ovanstiende studie utgir Reghan Cloudman och Kirk Hallahan (2006) frin att det finns vissa

faktorer som bidrar till att en organisation star bittre forberedd infor en kris. Deras utgangspunkt ér att
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det gir att mita organisationers beredskapstillstind utifran foljande indikatorer: handlingar organisationer
utfor (utformandet av krisplan, taktisk beredskap, trining, kristeam, underhall av kontaktlistor och medie-
bevakning) samt praktikers subjektiva bedémning av hur god beredskapen ir i organisationen. Dessutom

innefattar undersékningen tinkbara bakomliggande variabler si som organisationens storlek.

Aven i den hir kvantitativa undersékningen anvinds enkitundersékningar dir 560 yrkesverksamma prak-
tiker inom public relations, medlemmar av organisationen Public Relations Society of America, fick svara
pa 58 frigor vardera rérande ovanstiende indikatorer. Férutom att det dven hir visar sig att organisationer
1 relativt stor omfattning dgnar sig 4t beredskapsaktiviteter, gillande att ha en krisplan (73 %) samt kris-
kommunikationsplan (79 %), uppdagas det faktum att stérre organisationer som kidnnetecknas av delege-

ring av ansvar och processorientering i hogre utstrickning dgnar sig dt proaktiv krishantering.

Reghan Cloudman och Kirk Hallahan (2000) framhaller dirutéver en intressant slutsats, nimligen att be-
redskapsaktiviteter leder till en 6kad tilltro samt sjalvfértroende bland praktiker gillande att organisationen

i framtiden ska kunna hantera en eventuell kris pa ett tillfredsstillande sitt.

Ovanstdende slutsats synliggdrs dven i den danska studien som genomférts av Johansen, W., Aggerholm,
H. K., och Frandsen, F. (2012). I deras frigeundersékning pa 367 stora féretag samt 98 kommuner i
Danmark utgir de bland annat frin en teori rérande de interna intressenterna, baserat pa antagandet att
anstillda har en starkare och mer komplex relation till organisationen dn 6vriga intressenter. Utgangspunk-
ten dr att de anstillda 4r den kategori av intressenter som ligger “nirmast” organisationen och bor dirfor
ha god insyn och medvetenhet om krishanteringsarbetet. De vanligaste kommunikationskanalerna f6r in-

tern kommunikation under en kris dr fysiska moten, e-post samt intranit.

Studien visar att de mest frekventa reaktionerna bland de anstillda vid en kris dr panik, frustration, osi-
kerhet, kinsla av 6vergivenhet samt 6kat behov av information Det resultat som framkommer visar att
férekomsten och omfattningen av till exempel en krisplan bidrar till 6kade chanser till bittre engagemang

och motivation hos de anstillda samt en okad tilltro att i framtiden kunna hantera kriser.

Ett element som ir frekvent aterkommande i ovanstiende och dven annan forskning ér krisplanen som en
essentiell del av organisationers férberedelsearbete. Funktionen f6r den hir konkreta handlingsplanen,
innehallande bland annat riktlinjer f6r kommunikationsstrategier och ansvarsomriden for krishanteringen,

beskrivs av Nikolaev (2010) som en plan som ska:

"Tell emotionally overloaded people what to do and then how to do it.” (Nikolaev, 2010, s. 261)
Nikolaev (2010) syftar i sin undersékning att motverka problematiken gillande fragmentisering av kun-
skap, det vill sdga att rekommendationer gillande férberedande aktiviteter finns tillgingliga men inga an-

stringningar har gjorts for att samla dem pa ett stille.



Genom kvalitativa innehillsanalyser och djupintervjuer konstaterar Nikolaev (2010) att organisationer bor
ta hinsyn till f6ljande vid férberedelser infér en kris: kartliggning av viktiga intressenter (anstillda osv.),
huvudsakliga arbetsmetoder att anvinda sig av (till exempel presskonferenser), val av kanaler (innefattande
massmedia), PR-verktyg och faktorer som miste finnas tillgingliga nir krisen intriffar s som krisplaner.
Dirutover i likhet med det resultat Jaesub Lee et al (2007) kommer fram till 4r en god kommunikations-
kultur, dér tyngd liggs vid inhdmtning av feedback, som dr en viktig framgdngsfaktor f6r organisationer.
Aterkoppling bidrar till att organisationer fir ta del av vad som fungerar och vad som behéver forbittras

infor framtiden.

Dock finns det en inneboende problematik som organisationer maste handskas med i deras férberedande
krishantering, nimligen att det inte finns ndgra ideala riktlinjer att kopiera rakt av. Nikolaev (2010) drar
slutsatsen att varje kris dr en unik hindelse och att de generella riktlinjerna maste anpassas efter den speci-

fika organisationens kontext och situation.

Kontentan i den forskning som hittills presenterats dr att det finns férberedande aktiviteter en organisa-
tion kan vidta for att nirma sig en mer proaktiv krishantering ddr utformandet av krisplanen dr en viktig
del. Dessutom maste det hir arbetet anpassas i enlighet med den specifika organisationen. Likt det Clo-
udman och Hallahan (2000) konstaterar, bidrar en proaktiv krishantering till att organisationen som helhet

utvecklar ett starkare sjilvfértroende att kunna hantera krisen nir den vil intriffar.

3.2 Akutfasen - hur bor en organisation kommunicera i en kris?
Forskning inriktad pd akutfasen fokuserar frimst pa hur en organisation bér kommunicera i en kris. Kris-
hanteringsforskningen ér tydligt normativ och behandlar fragor om vad en organisation bér och inte bor

gbra i samband med en kris.

Joanne E. Hale, Ronald E. Dulek och David P. Hale (2005) har undersékt den kommunikativa processen i
organisationer som utsitts for en kris. Syftet med studien var att utveckla en teoretisk modell som fingar
in de kommunikativa aspekterna en organisation dgnar sig at under en kris. Resultatet visade att organisa-
tioner arbetar med kommunikation biade som ett linjirt och cykliskt férlopp. Det linjira férloppet bestar
av fyra steg, dir organisationen gér fran att (1) observera och samla in information om den specifika hin-
delsen och att (2) tolka och skapa forstaelse kring den information som samlats in il att (3) viga olika
alternativ mot varandra och ta beslut om hantering och slutligen (4) informera nyckelpersoner kring beslu-

tet och kommunicera detta till intressenterna.

Det cykliska forloppet innebir att en organisation efter steg fyra gir tillbaka till steg ett och observerar
hindelsen pa nytt och direfter tolkar, fattar beslut och kommunicerar. Detta sker om och om igen och

dessutom parallellt.



Modellen problematiserar kriskommunikationen och sitter den i en kontext som handlar om mer 4n att
bara kommunicera. Stein (2006) har beskrivit komplexiteten med kriskommunikation i sin forskning om
skolskjutningen i Springfield, Oregon. Skolskjutningen intriffade i matsalen tidigt en morgon da en av
studenterna gick in i matsalen och bérjade skjuta mot de 6vriga studenterna i lokalen. Manga studenter
och ldrare skadades vid skjutningen. Senare fick man ocksa veta att girningsmannen tidigare pd morgonen
hade skjutit sina bdda férildrar hemma i bostaden. Krishanteringsarbetet paborjades direkt och det var
minga olika organisationer som var engagerade i arbetet, alltifrin kommun, skola, sjukhus och kringlig-
gande kommuner hjilpte till och stéttade de lokala organisationerna. Medier frin hela landet anlinde till

Springfield for att férmedla nyheterna om dnnu en skolskjutning i USA.

Skolskjutningen kom som en &verraskning f6r myndigheterna i kommunen. Trots att liknande hindelser
hade intriffat fyra ginger tidigare bara under samma dr, hade myndigheterna inga konkreta krisplaner f6r

hur man skulle hantera den hir typen av kriser.

De positiva insatserna var det gemensamma krisledningscentret som installerades i kommunhuset samt de
regelbundna presskonferenser dir de myndigheter som involverades i kriskommunikationen var represen-
terade fOor att moéta medierna och informera om myndigheternas arbete. De bristfilliga insatserna i kris-
hanteringen var mediebevakningen, anvindandet av de egna hemsidorna som informationskanaler samt

bristen pd att ta hand om sig sjilv. Manga drabbades av posttraumatisk stress i samband med krisen.

I studien framkommer det att kriskommunikationen i samband med skolskjutningen till stor del kan sdgas
vara lyckad. Kriskommunikationen byggde pa en tvavigskommunikation dir kommunikatérerna sag sin
frimsta uppgift att kommunicera och informera sina intressenter. Arlighet, tillginglighet och empati var
viktiga ledord f6r deras kommunikation. Dessa ledord aterfinns i en studie gjord av Seeger (2006) som
visar just pa vikten av att skapa en dialog med sina intressenter. Seeger menar att en organisation bor
kommunicera drligt, 6ppet, empatiskt, férdomsfritt och vara konsekvent i kommunikationen. Organisatio-
nen boér stindigt vara tillginglig under en kris och dessutom kommunicera med en viss tvetydighet — man

bor inte ldgga fram fasta fakta som sedan kan visa sig vara felaktiga.

Bakgrunden till Seegers (2000) studie dr antagandet att det finns ndgon form av Best Practice gillande kris-
kommunikation, det vill siga generella riktlinjer som kan bidra till att 6ka kvalitén och effektiviteten r6-

rande kommunikativa aspekter.

Genom att ta del av tidigare fallstudier och utvirderingar av tidigare forskning har Seeger (2006) samman-
stillt ett antal principer som kinnetecknar god kriskommunikation. Principerna har sedan bedémts och
reviderats av en expertpanel bestiende av kriskommunikationsexperter frin National Center for Food Safety
and Defense 1 USA. Resultatet som ovan likstills med hanteringen av skolskjutningen (Stein, 2006) anses
vara generella riktlinjer £f6r en god kriskommunikation. Forskningen dr som konstaterat entydig med att en

organisation ska vara irlig, ppen och tillginglig.

10



3.3 Aterhimtningsfasen - hur bor en organisation arbeta for att ga star-

kare ur en kris?
Nir krisen vil bedarrar ligger fokus for organisationen att aterga till ordinarie verksamhet, fortsitta hante-
ra krisens efterdyningar och leda organisationen framat mot férnyelse. Forskningen inom den hir fasen
fokuserar pd att se krisen som en méjlighet och ett lingsiktigt perspektiv innebér att implementera lidrdo-
mar till nistkommande férberedelsefas. Ddrmed bildas ett cykliskt f6rlopp, krisen bérjar i férberedelsefa-
sen, gir via akutfasen och aterhdmtningsfasen tillbaka till férberedelsefasen. Manga studier inom den hir

fasen dr fallstudier av karaktiren typexempel pd hur man bor arbeta f6r att ga starkare ur en kris.

Ulmer (2001) studerar fallet ddr Malden Mills utsattes £6r en brand i en av sina textilfabriker. 36 anstillda
skadades 1 branden och &ver 3 000 anstillda hotades av arbetsléshet nir fabrikerna férstérdes 1 samband
med branden. En liknande studie har gjorts av Seeger och Ulmer (2002) som underséker bade branden vid
Malden Mills samt industribranden vid Cole Hardwoods. Hindelserna liknar varandra till den grad att bida
organisationerna utsattes for fabriksbrinder vilket satte de anstilldas arbeten och foretagens 6verlevnad pa

prov. I fallet Cole Hardwoods t61rstérdes ocksa huvudkontoret 1 branden.

Studierna har olika syften och beskriver samma hindelse utifrdan olika perspektiv. Kontentan av de bada
studierna visar vikten av att arbeta med att skapa starka relationer till sina intressenter fére en kris. Bade
Malden Mills och Cole Hardwoods hade starka relationer till sina anstillda och sig dem som f&retagens
viktigaste resurser. Féretagen hade nira relationer till samhillet, de var féreddmen fér manga foretag med
att hjilpa foéretag och individer. Foretagens ledare var verksamma i samhillet och hade under mdnga ar

byggt upp ett positivt och starkt rykte om sig.

Nir krisen vil var ett faktum kunde ledarna ta vara pa sina rykten och skapade fértroende hos samhillet
och sina anstillda. Minniskor trodde pd vad de kommunicerade och lovade. Bida studierna podngterar att
fortroendet for foretagsledarna var en av de avgdrande faktorerna for att foretagen redan nigra manader
efter brinderna var iging med ordinarie verksamhet igen. Genom att dgaren av Malden Mills, Feuerstein,
redan innan branden involverade sig i samhillsinsatser sd som att stddja lokala féretag, vara Sppen och
tillginglig f6r media och vid de tillfillen dir nedskirningar av personal var nédvindiga alltid se till att des-
sa ateranstilldes vid bittre tider, skapades en reserv av socialt kapital. Nir krisen vil intridffade fortsatte
Feuerstein att vara konsekvent i friga om att sitta vinstdrivande aspekter 4t sidan och istillet se till intres-
senternas bista i form av att forsidkra dessa att fabriken skulle byggas upp. Vidare skulle kunderna fi sina

varor trots branden och de anstillda skulle fi 16n dven fast produktion lig nere.

Ytterligare en avgorande faktor var hur de valde att se pa krisen. Det dr litt att tinka negativt nir man som
foretag utsitts fo6r en sidan situation. Men bade Malden Mills och Cole Hardwoods valde att vildigt
snabbt agera och staka ut en riktning f6r framtiden. Verksamheten skulle byggas upp igen, och till dess

skulle alla anstillda fa 16n i vintan pa att fa tillbaka till sina arbeten. Att se pd kriser som en méjlighet
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handlar om att kriser skapa hjiltar, 6kar accelerationen av ndédvindiga organisationsférindringar samt

mo&jliggdr upptickande av nya méjligheter 61 organisationen.

Jennifer L. Reierson, Timothy L. Sellnow och Robert R. Ulmer (2009) har med liknande metod undersékt
fallet kring foretaget Odwalla som 1996 utsattes f6r ett produktfel nir deras juice férgiftades med E. Koli-
bakterier. Syftet med undersékningen var att forséka forklara hur organisationen lyckades aterhdmta sig
efter den hemska incidenten. Fallet analyseras utifrin teorin Disconrse of renewal som foresprakar att kriser
innehaller moijligheter till férnyelse och vidare det faktum att en organisation kan komma starkare ur en

kris 4n de var innan om krisen hanteras pa ritt sitt.

Resultatet visade att orsaken till att Odwalla lyckades ta sig f6rbi den aktuella krisen samt motivera intres-
senterna att stanna kvar i stor utstrickning berodde pa att de insdg att krisen gav mdijlighet till férnyelse
och forbittring likt det teorin foresprakar. Istillet f6r att ligga tid pd att f6rséka hitta ansvariga fOr krisen
fokuserade Odwalla pd framtiden genom att géra produktionsprocessen sikrare, ge ekonomiskt och mora-
liskt stéd till de drabbade, fainga méjligheten med att férnya sitt varumirke samt lansera nya produkter. Ett
etiskt handlande visades dven nir de drog tillbaka alla produkter trots stora ekonomiska foérluster. Den
huvudsakliga slutsatsen dr att Odwalla lyckades ta sig f6rbi den hemska incidenten genom att fokusera pé

férnyelse och utnyttja de mojligheter krisen férde med sig.

3.4 En sammanfattning av forskningsoversikten

I samband med ovanstdende forskningséversikt gillande krishantering uppdagas ett antal karaktirsdrag i
det pagdende forskningssamtalet. I den forberedande fasen underséker forskningen hur organisationer
arbetar med att férebygga och férbereda sig infor en kris. Forskningen har gétt fran en reaktiv hallning till
ett mer proaktivt angreppsitt. I akutfasen fokuserar forskningen pa hur en organisation bér kommunicera
med sina intressenter. Viktiga ledord f6r kommunikationen ér att den ska vara Sppen, tillginglig och em-
patisk. Under dterhdmtningsfasen diskuteras vikten av att se krisen som en mdjlighet till att géra organisa-
tionen starkare. Dirutéver podngteras vikten av att bygga starka relationer till sina intressenter och dérige-

nom bygga upp ett starkt rykte.

Forskningen har ett tydligt amerikanskt fokus. Fallen och materialet som undersdkningarna bygger pa
samt forskarna har i huvudsak sina rétter i USA. Den mest frekventa teorin dr Stakebolder theory samt mo-
deller f6r generella riktlinjer (Best practices). Artiklarna tillhandahiller allt som oftast checklistor, riktlinjer
och generella rid fér hur organisationer ska effektivisera arbetet med sin krishantering (normativ forsk-

ning).

I anknytning till ovanstdende finns det en generell aspekt f6r i stort sett all forskning inom faltet f6r kris-
hantering, nimligen att fokus ligger vid applicerad krishantering. Oavsett vilken metod, teori eller typ av
organisation som stdr i centrum fér undersdkningarna, hirleds forskningsintresset till att lyfta fram kon-

kreta handlingsforeskrifter som kan implementeras i organisationers krishanteringsarbete.
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Ytterligare ett 6vergripande monster dr att krishantering betraktas som ett cykliskt f6rlopp (teorin om pro-
cessperspektivet). Faserna ses inte som enskilda steg utan som en sammanlidnkad process dir bland annat
vikten av férberedelser, innefattande relationsbyggande med intressenter och krisplanering i hég utstrick-
ning paverkar hur hanteringen under akut- samt aterhimtningsfasen ter sig. Det cykliska férloppet hinger
samman med det proaktiva forhallningssittet, just for att férloppet bygger pa att en organisation ldr sig av
sina misstag och tar med sig lirdomar fran tidigare kriser in 1 nésta férberedelsefas, vilket ocksa stimmer

6verens med vad proaktiv krishantering féresprakar.

Baserat pd hur forskningsldget ser ut sd finns det kunskap om krishantering i de olika faserna och en insikt
gillande hur viktig proaktiv krishantering dr for att lyckas i det fortsatta krishanteringsarbetet. Dock base-
ras den hir kunskapen pd forskning som sker i USA och dess kontext. Dirutdver, sett till den svenska
forskningen, som inte behandlats hir men som granskats vid inldsningen av filtet, ligger fokus vid fallstu-

dier eller kvalitativa studier som 6t sig pd samhillsniva. Dessutom behandlar de oftast akutfasen.

Utifrdn det hir dr utvecklingsmoiligheterna stora vad det giller krishanteringsforskning pd svenskt omra-
de. De kunskaper som finns om krishantering miste aktualiseras och tillimpas i andra kontexter for att pa
sd vis vidga kunskapsbasen inom filtet. Déarfér dmnar den hir undersdkningen att bygga vidare pa det re-
dan befintliga forskningssamtalet om proaktiv krishantering, innefattande essentiella element for att fore-
bygga och férbereda sig infor kriser, men att ddremot underséka den svenska kontexten samt svenska oz-
ganisationer. Mer specifikt avser vi att pd organisationsniva underséka till vilken grad svenska forvalt-

ningsmyndigheter arbetar med proaktiv krishantering.

Det finns ocksa en praktisk nytta med att underséka krishanteringen pa svenska myndigheter. Dels saknas
det en generell bild 6ver hur svenska myndigheter arbetar med krishantering och dels saknas det kunskap
om vad som bor och inte bor goras for att skapa en proaktiv krishantering. Svenska férvaltningsmyndig-
heter kan se den hir studien som en signaldetektor f6r att upptidcka styrkor och brister i de organisationer

de arbetar i.
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4 Teoretiska utgangspunkter

I det foljande kapitlet kommer vi att ga igenom de teoretiska utgangspunkter som ligger till grund for den har studien. Den
grundliggande teorin hamtas fran Mitroffs teoretiska modell for Crisis Leadership. Modellen har sedan kompletterats med
ytterligare teorier fran bland annat Fearn-Banks (2011) samt Ulmer et al (2011). Slutligen utvirderas teorierna och rele-

vansen 1l den har studien diskuteras.

4.1 Kriser som ett cykliskt forlopp

Mitroff (2004) ser kriser som ett resultat av de komplexa system vi har skapat, varav en organisation kan
beskrivas som ett komplext system. Med andra ord dr kriser en integrerad del av en organisations livscykel.
Kriser kan ocksa beskrivas som ett cykliskt férlopp. Det cykliska férloppet beskrivs av Mitroff (2004) som
tre faser; arbetet fore, under och efter en kris. Fearn-Banks (2011) har vidareutvecklat modellen och be-
skriver det cykliska forloppet i fem faser; den férebyggande fasen, forberedelsefasen, akutfasen, aterhdmt-

ningsfasen samt lirofasen.

Den férebyggande fasen syftar till att uppritta signaldetektorer for att i tidigt skede uppticka potentiella
risker och hot. I férberedelsefasen dr planering och férberedelser centralt f6r att hantera de risker och hot
som upptickts i den férebyggande fasen. Nir en kris intrdffar stir organisationen mitt i akutfasen och ak-
tiverar krisplanen fOr att hantera krisen. Vid dterhdmtningsfasen ér syftet att dterga till ordinarie verksam-
het och reparera vad krisen har forstért. Den sista fasen innefattar utvirdering av krishanteringen, samt

implementering av nya lirdomar i organisationen. (Fearn-Banks, 2011)

Det cykliska férloppet innebidr att organisationen gir frin lirofasen tillbaka till den férebyggande fasen.
Med nya lirdomar och erfarenheter handlar det om att aterigen arbeta med férebyggande atgirder och
uppritta signaldetektorer, i vintan pd nya kriser. En organisation kan utsittas for flera kriser samtidigt,
enligt Mitroff (2004) ir det inte ovanligt med fdljdkriser pa grund av den ursprungliga krisen. Det cykliska
forloppet kan didrmed ske parallellt i organisationen i takt med att flera kriser ska hanteras samtidigt. (Mi-

troff, 2004)
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4.2 Mitroffs teoretiska ram for Crisis Leadership

"One of the most important findings from studying a large number and a wide variety of different crises is that there
is @ method, or a general framewortk, for managing major crises. If there weren't such a method or framework, the
situation would be truly hopeless. This is not to say that even with the best methods or frameworks one can prevent
all crises. Indeed, complete prevention is impossible. Nonetheless, with appropriate and advanced planning and
preparation, one can limit substantially both the duration of and the damage cansed by major crises. In fact, it has
been found repeatedly that those organizations that are prepared for major crises not only recover substantially faster
but with significantly less damage than those organizations that are not prepared.” (Mitroff & Anagnos, 2001,
s. 11)

Mitroff (2004) presenterar en teoretisk modell (framework) f6r hur en organisation bor arbeta med kris-
hantering pd ett proaktivt sitt (Crisis Leadership). Citatet ovan visar kdrnan i det proaktiva arbetssittet, nim-
ligen att férebygga och férbereda sig infor kriser, inte bara de mest tinkbara kriserna, utan framfor allt de
otinkbara. Mitroff skiljer mellan begreppen Crisis Management och Crisis Leadership dir den fOrra definieras
som ett reaktivt forhallningssitt till arbetet med krishantering, medan den senare definierar krishantering-

en som ett proaktivt férhallningssitt. (Mitroff, 2004)

Before During After
Establish pre-crisis Enact capabilities Reexamine and
capabilities prevamp crisis
capabilities
Crisis Types Formulate a broad Anticipate further crisis | Reexamine Crisis
and diverse Crisis Portfolio

Portfolio

Design and put into
place Signal Detec-
tion, Damage Con-
tainment, Business
Recovery, and Crisis
Learning
Mechanisms.

Crisis Mechanisms Implement Damage
Containment and
Business Recovery

functions

Reexamine Signal
Detection, etc.
Mechanisms

Reexamine and
reevaluate Crisis
Leadership Team

Activate a Crisis
Learning Team

Form a and train a
Crisis Leadership
Team; implement

a Crisis Leader-

ship reward system;
identify and overcome
organzational defense
mechanisms

Crisis Systems

Crisis Stakeholders

Formulate a broad
and diverse set of
Crisis Stakeholders

Respond to anticipat-
ed and unanticipated
Crisis Stakeholders

Reevaluate Crisis
Stakeholder

Figur 4.1

Mitroffs (2004) teoretiska ram 61 Crisis Leadership

Mitroffs teoretiska ram illustreras i figur 4.1 och bygger pd fyra faktorer som delas in under de tre faserna

av en kris. De fyra faktorerna innehiller de delar av krishanteringen som anses viktigast att arbeta med f6r
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att skapa en proaktiv krishantering. Kristyper, krismekanismer, krissystem och krisintressenter dr de fyra

faktorerna som utg6r grunden f6r modellen. (Mitroff, 2004)

Ovanstdende 4r en idealmodell f6r hur en organisation bor arbeta med proaktiv krishantering. Modellen
Okar chanserna for en organisation som tar tillvara pa faktorerna, att i strre utstrickning férbereda sig
infér kriser, och dnnu bittre, férebygga kriser. Omvint fall innebir att en organisation som inte arbetar
med krishantering enligt Mitroffs modell minskar sina chanser att uppticka, férebygga och férbereda sig

infér potentiella kriser.

4.2.1 Kristyper - kategorisering av potentiella kriser
Kriser kan intriffa pa tre olika nivier, frin samhaillsniva ned till individniva. Diremellan kan kriser intriffa

pé organisationsniva (Leivik Knowles, kommande avhandling). Mitroffs (2004) uppdelning av kriser byg-
ger pa orsaken till hur kriser uppkommer. Mitroff delar upp kriser i tre kategorier, de som intréffar av na-
turliga orsaker, de som intriffar med oavsiktlig skada som grund (normal accidents) samt de som intriffar

med avsikt att skada (abnormal accidents). Den sistndimnda har 6kat sedan 1980-talet. (Mitroff, 2004)

Mitroff (2004) klassificerar sju olika krisfamiljer: ekonomiska, informativa, fysiska, human resources, anse-
enderelaterade, brottsrelaterade samt naturkatastrofer. Alla krisfamiljerna kan pédverka och skada en orga-

nisation. Det dr ddrfor viktigt att utarbeta minst ez krisplan for varje krisfamilj.

Kristyper dr en katalog av potentiella kriser en organisation kan utsittas for. Kriserna dr indelade i katego-
rier (typer) som i sin tur dr indelade i olika familjer. Det 4r relativt smé skillnader mellan de olika typerna,
diremot en tydlig skillnad mellan familjerna. Mitroff (2004) menar att en organisation bor férbereda sig pa
atminstone en (1) typ av kris inom varje familj. Dérigenom riskerar man inte att hamna i fillan att planera
infor alla typer av kriser. Med filla menas att en organisation planerar si detaljerat att de missar det otdnk-
bara. En viktig lirdom 4r att kriser aldrig intriffar sd som planerat, dirfor dr det viktigare att fokusera pa

det otdnkbara dn att planera for varje tinkbar kris. (Mitroff, 2004)

Economic Informational Psysical Human Resource Reputational Psychopathic Natural Disasters
Acts
Labor strikes Loss of proprietary (Loss of key Loss of key Slander Earthquake
and confidential plants and executives . Product tampering .
Labor unrest information facilities) Gossip ] , Fire
Loss of key o Kidnapping
Labor shortage False information Loss of key equip-  personnel Sick jokes Host taki Floods
ostage takin
Major decline in Tamperina with ment, plants, and Rise in Rumors 9 9 Explosions
stock price and P t 9 d material supplies bsenteei Terrorism
fluctations computer records Breakd . absenteeism Damage to corpo- Typhoons
reakdowns orkey - . . : rate reputation Workplace violence
Market crash Loss of key com- equipment, plants Rise in vandalism P Hurricanes

puter information and accidents

with regard to

etc. Tampering with

Decline in major corporate logos

Workplace violence

earnings customers, Loss of key
suppliers etc. facilities
Y2K Major plant
disruptions
Figur 4.2 Mitroffs (2004) kristyper, det fetstilta representerar familjerna, medan de évriga represen-

terar olika typer av kriser inom samma familj.
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En kris kommer sillan ensam. Hanteringen av en kris kan utvecklas till ytterligare kriser. Naturkatastrofer
Okar riskerna for kriminalitet och plundring till exempel. En proaktiv krishantering planerar for kedjereak-
tioner, hur man hanterar flera kriser samtidigt. Crisis Leadership Team (CLT, pa svenska krisledningsgrup-
pen) har som uppgift att se till helheten, direfter detaljerna. Att se till helheten innebir att se krisen som
en storre foreteelse och dirmed se nya risker med den uppkomna situationen. Direfter kan fokus liggas
pé detaljerna och planera f6r hanteringen. Detta synsitt dr en grundsten i Mitroffs teoretiska modell, dér
han kopplar samman den egna Crisis Leadership med Myers-Briggs Personality Test. Figur 4.3 visar hur Myers-
Briggs Personality Test ir konstruerad. Enligt modellen finns det fyra olika minniskotyper som beskrivs med
hjalp av fyra olika begrepp som bygger pa tvi yttetligheter. Dels mellan Detail/ Parts (detaljer) och Big Pictu-
re (systemtinkande) samt mellan Things (saker) och Pegple (minniskor). Dessa begrepp bidrar sedan till att
kategorisera minniskor till fyra olika typer: Defail-Thing, Big Picture-Thing, Big Picture-People samt Detail-Peaple.
Modellen anvinds inte enbart for att kategorisera méinniskor utan kan ocksa appliceras pa organisationer

eller krisledningsgruppen. (Mitroff, 2004)

Mitroff kopplar den hir modellen till Crisis Leadership och framfér allt till CLT. Mitroff menar att en kris-
ledningsgrupp behéver alla fyra typer av minniskor for att en proaktiv krishantering ska fungera. Krisleda-
ren bor antingen vara NT eller NF (se figur 4.3), det dr ledarens uppgift att se helheten och eventuella ked-

jereaktioner pd en kris.

Thinking
Things
Language 1: Language 2:
Detail -Thing Big Picture -Thing
Sensing - Thinking (ST) Intuiting - Thinking (NT)

a o
25 23
o & £ 08
&= Za
”n o £ D

(=} o

Language 4: Language 3:
Detail - People Big Picture - People
Sensing - Feeling (SF) Intuiting - Feeling (NF)
People
Feeling
Figur 4.3 Mpyers-Briggs Personality Test

4.2.2 Krismekanismer - aktiviteter for att upptiacka risker och begransa kriser
Krismekanismer stdr for olika dtgirder en organisation bor arbeta med fore, under och efter en kris. En av

grundstenarna dr att uppticka signaldetektorer f6r potentiella kriser och dirigenom agera for att férebygga
en kommande kris. Nedan presenteras mer ingdende hur en organisation bor arbeta for att utveckla kris-

mekanismer, frimst med betoning pa aktiviteter fére en kris. (Mitroff, 2004)

17



T
Normal Accidents
Human Factor Errors/systems

Complexity/Defects
Internal - Technical Signals External - Technical Signals
8 )
‘£ Company - Normal Acidents Society Normal Accidents @
] =
Q =
£ 3
o 2]
»n © =2
E g
2 s
3 3
T 7)
£ Internal - Public Signals External - Public Signals
Company - Abnormal Accidents Society Abnormal Accidents
F
Abnormal Accidents
Intentionally Create/Exploit/
Intensify Systems Errors
Figur 4.4 Mitroffs koppling mellan kristyper och signaldetektorer med hjilp av Myers-Briggs Persona-

lity Test

Tidigare kopplades Myers-Briggs Personality Test samman med Mitroffs teori vad giller krisledningsgrupp.
Denna koppling gar ocksa att applicera pa forhallandet till kristyper och signaldetektorer. Mitroff borjar
med att kategorisera potentiella kriser frin figur 4.2 med Myers-Briggs uppdelning. Dirmed uppstar fyra
kategorier f6r olika typer av kriser (Féretagskris — Oavsiktlig, Samhillskris - Oavsiktlig, Samhallskris - Av-
siktlig samt Foretagskris - Avsiktlig). Detta illustreras i figur 4.4. Direfter klassificerar Mitroff fyra olika
sitt att kategorisera signaldetektorer. Resultatet visar att signaldetektorer kan vara interna-tekniska, inter-
na-publika, externa-tekniska samt externa-publika. Interna signaldetektorer dr de som kan upptickas inom
organisation, till exempel av de anstillda (publika) eller med ett brandlarm (teknisk). De externa signalde-
tektorerna hittar vi utanfr organisationen och kan pd samma sitt vara bide publika eller tekniska. Poing-
en dr enligt Mitroff att en organisation behdver arbeta med signaldetektorer pd samtliga fyra plan, for att
dirmed kunna uppticka kriser i samtliga fyra kategorier. Férst da kan en organisation uppticka potentiella

kriser lingt i f6rvig och i bésta fall undvika kriserna helt och hallet. (Mitroff, 2004)

De flesta signalerna ir ett resultat av organisationens komplexitet, inte av moder natur eller Gud. Organi-
sationen i sig, dess verksamhet och vi médnniskor dr i grunden orsaken till de signaler som uppstir. Ming-
den signaler kan bli stora, beroende pa hur vil signaldetektorerna fungerar. For krisledningsgruppen kan
det ddrmed bli mdnga signaler att tolka och relatera till. Den tidigare férklarade kopplingen mellan Myers-
Briggs och Mitroffs kristyper visar pa vikten av att arbeta med manga signaldetektorer. Forst dd kan olika

typer av kriser upptidckas och begrinsas eller innu béttre undvikas. (Mitroff, 2004)
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Kriser kan uppkomma inom organisationen och f6r att férebygga dessa krivs det signaldetektorer som
uppticker de potentiella riskerna. En av dessa signaldetektorer dr de informella ledarna, som besitter in-
formation om de anstilldas instillning och attityd gentemot ledning och arbetsplatsen. Oro, skvaller och
konflikter 4r nigra av de risker som kan uppkomma, och som de informella ledarna har littare att snappa
upp, dirfor att de har fitt ett fortroende fran de anstillda att ta del av deras tankar och dsikter om organi-
sationen. Det hir fértroendet ér inte ett formellt foértroende utan bygger pa tillit fran de anstillda. Denna
kommunikation gar under begreppet informell kommunikation och innebir all den kommunikation som

sker 1 korridorer, mellan de anstillda och som inte protokollférs. (Jacobsen & Thorsvik, 2008)

Aven med bista méjliga signaldetektorer ir det oméjligt att undvika alla kriser. Dirfor ir det viktigt att
planera och organisera skadebegrinsande édtgirder. Syftet med dessa aktiviteter dr att begridnsa krisen och
hindra den frin att sprida sig. Lika viktigt som att planera f6r dessa aktiviteter dr att uppdatera dem och
utveckla dem efter ny kunskap och erfarenhet som ges efter tidigare kriser. Detta talar Mitroff om som
Post-Crisis Learning och Redesign of Systems and Mechanisms. Mitroff menar att organisationer mdste lira av de
kriser som intriffar och ta med lirdomen genom att revidera och utveckla system och mekanismer i kris-
hanteringen. Dirigenom kan krishanteringen bli bittre och kommande kriser kan hanteras pa ett bittre

sitt. Viktigt dr ocksd att det finns en uttalad ansvarig f6r lirande inom organisationen. (Mitroff, 2004)

Fearn-Banks (2011) tar upp en checklista med ett antal férebyggande atgirder en organisation bor arbeta
med. Listan i Fearn-Banks (2011, s.13) ger en 6verblick f6r hur en organisation bor arbeta for att férebyg-
ga bdde interna och externa kriser som kan drabba en organisation. Till exempel bér en organisation
minska antalet farliga dmnen och processer i verksamheten, beléna anstillda f6r gott arbete, skapa en 6p-
pen kommunikation mellan anstillda och ledning, f6lja upp tidigare kriser, nirvara i olika samhillsforum,

bygga ett Corporate Social Responsibility (CSR-program) samt distribuera nyhetsbrev.

Det ricker inte bara med férebyggande atgirder, kriser kommer dnda att intridffa. Darfér behdver organi-
sationen ocksa férbereda sig infor olika typer av kriser. En av de viktigaste foérberedelserna en organisation
kan arbeta med ir krisplanen. Krisplanen dokumenterar det arbete som en organisation arbetar med inom
krishantering fore, under och efter en kris. Krisplanen dr dirmed en del av processperspektivet i samband
med att planen innehéller det arbete som ska géras under varje fas av krisen. Dirigenom blir krisplanen
viktig i den proaktiva krishanteringen genom att planen dokumenterar hur organisationen arbetar till ex-
empel med att formulera en krisportfolj fore krisen, for att under krisen férutsiga ytterligare féljdkriser

och i dterhimtningsfasen utvirdera krisportféljen. (Mitroff, 2004)

En annan viktig aspekt inom processperspektivet dr att genomfora krisévningar inom organisationen. En-
ligt Falkheimer, Heide och Larsson (2009) dr krisévningar viktiga for att testa krisplanen och se hur den
praktiska krisledningen fungerar. Organisationen bér genomféra en stor dvning varje ar. Mitroff (2004)

podngterar vikten av att ha skadebegrinsande aktiviteter och dtgirder klara redan fére en kris, och att des-
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sa stindigt behéver uppdateras och utvecklas med ny kunskap. Krisdvningar utvirderar krisplanen och

uppticker brister i de aktiviteter som ska begrinsa krisen.

4.2.3 Krissystem - krisledningsgruppen som ett system for att hantera en kris
Mitroff tar i den tredje faktorn f6r proaktiv krishantering upp vikten av att organisationer har en uttalad

krisledningsgrupp. Gruppen ska leda det proaktiva krishanteringsarbetet. Aven hir anvinder Mitroff M)y-
ers-Briggs Personality Test och menar att en grupp behéver resurser fran de fyra olika ménniskotyperna. Mi-
troff papekar ocksa att ledaren for gruppen bor vara en NT eller NF, det vill sdga kunna se till helheten.
Det dr ledarens ansvar att se till helheten for att darefter delegera till ett mer detaljerat arbete. (Mitroff,

2004)

Nir krisen har intriffat dr det viktigt att si snart som mojligt aktivera krisledningsgruppen. De ska sedan
leda arbetet med att hantera den aktuella krisen. De specifika planer som tagits fram ska aktiveras och
teamet ska leda kommunikationen med organisationens intressenter. I aterhdmtningsfasen ér det teamets
uppdrag att utvirdera krishanteringen och leda arbetet med att utveckla krisplaner, implementera nya lir-
domar i organisationen och utvirdera signaldetektorerna. Varje krisledningsgrupp boér ocksé ha en krisled-

ningsledare. Organisationer kan inte ursikta sig fOr att inte ha en ansvarig person for att leda organisatio-

nens krisarbete. (Mitroff, 2004)

En modell for att forklara hur en organisation bestar av olika system och hur de dr sammansatta dr The
Omnion Model. Modellen bestar av fem olika lager; teknologiska system, organisationsstruktur, minskliga fak-
torer, organisationskultur samt ledningens filosofi (Mitroff & Anagnos, 2001). The Onion Mode! definierar
organisationen som ett komplext system bestdende av olika lager dir systemen tillsammans bildar en orga-
nisation med ledningens filosofi djupast. Mitroff och Anagnos (2001) betonar att krishanteringen bér im-
plementeras och integreras i samtliga system. Krishanteringen ska inte fungera som ett enskilt system utan
ir en integrerad del av andra system. Mitroff och Anagnos (2001) poingterar ocksa vikten att férdndra

organisationens syn pad en kris for att férbittra den proaktiva krishanteringen.

Fér att komplettera Mitroff och Anagnos (2011) anvindes Cw/ture Ladder som ger ett bredare synsitt pa
hur en organisation kan vilja att se pa begreppet krishantering. Variationen stricker sig fran att krishanter-
ing dr nagot man arbetar med enbart ndr man maste till att krishantering 4r bland det viktigaste i organisa-
tionens verksamhet, dir idealet dr att ju lingre ned man kommer desto mer proaktivt synsitt har organisa-
tionen. De tre nedersta faller inom ramen fér proaktiv krishantering. Didrmed ligger definitionerna nidrma-

re var definition pd kris och krishantering. (Gillis, 2011)
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Culture Ladder
Vem bryr sig sa lange vi inte drabbas
Krishantering ar viktigt, vi arbetar aktivt med det nar vi befinner oss i en kris
Vi har krisplaner for att hantera kriser
Vi arbetar regelbundet med de risker som uppkommer

Férebyggande och férberedande krisarbete ar grunden for var verksamhet

Figur 4.5 Culture Ladder (Gillis, 2011), férfattarnas 6versittning till svenska

4.2.4 Intressenter — de organisationer och individer som paverkas av krisen
Mitroff (2004) beskriver i sin modell hur en organisation bor arbeta med sina intressenter fére, under och

efter en kris. Fokus ligger pa att fore en kris inventera alla de intressenter som kan tdnkas paverkas av en
kris. Ndr krisen vil dr ett faktum bér organisationen gbra en inventering igen, dels for att bekrifta vilka av
de sedan tidigare nimnda intressenter som dr berérda av den faktiska krisen, samt vilka intressenter som
inte redan nimnts som kan vara inblandade. Efter en kris b6r man utvirdera och utveckla inventeringen,
dels ta med de intressenter som inte varit inrdknade tidigare och kanske ta bort intressenter som inte anses

paverkade av organisationens verksamhet.

Ulmer et al. (2011) tar upp vikten att en organisation bor arbeta f6r att skapa starka och positiva relationer
till sina intressenter redan fore en kris. De definierar det som att bygga partnerskap med sina intressenter.
Den typen av relation bygger pa 6msesidighet och drlighet. Partnerskap innebir ocksa att en organisation
maiste arbeta for att lyssna till sina intressenter. Det handlar om att skapa en dialog, som nedan benimns

som symmetrisk tvavigskommunikation. (Ulmer et al., 2011) Partnerskap definieras av Ulmer et al som:

Partnerships are equal communication relationships with groups or organizations that have an impact on an orga-
nization. Partnerships are established throngh honest and open dialogue about important issues for each group or
organization. Partners may be advocates for the organization or the may be groups that are antagonistic toward the
organizattion. (Ulmer et al, 2011, 5. 43)
Ytterligare en komplettering till Mitroffs teoretiska modell dr de fyra PR-modellerna (Fearn-Banks, 2011).
Dessa fyra modeller har sin grund i Excellence Theory. De beskriver fyra olika sitt att kommunicera med sina
intressenter. Den f6rsta modellen kallas publicitetsmodellen och anvinds f6r att skapa god publicitet
(propaganda) och bygger pd envigskommunikation dér sindare skickar ett budskap till mottagaren. Mo-
dellen kidnnetecknas ocksa av ett lagt sanningskrav pd budskapen. Den andra modellen benimns som in-
formationsmodellen och till skillnad fran publicitetsmodellen 4r sanningskravet hogt. Motivet dr inte alltid
att paverka mottagaren, det kan ocksd handla om att informera. Den tredje modellen kallas asymmetrisk
tvavigskommunikation och bygger pa en ojamlik tvavigskommunikation mellan sindare och mottagare.
Syftet dr att genom vetenskaplig 6vertalning silja in olika typer av budskap till mottagarna. Den sista mo-

dellen — symmetrisk tvavigskommunikation — 4r idealmodellen f6r hur en organisation bor arbeta med
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kommunikation. Modellen bygger pa ett dmsesidigt och jamlikt férhallande mellan sindare och mottagare.
Man s6ker forstaelse och féretroende. Modellen kan beskrivas som en dialog mellan sdndare och mottaga-

re, nagot som Ulmer et al. (2011) betonade hir ovan. (Fearn-Banks, 2011)

4.3 En utvdrdering av de teoretiska utgangspunkterna

Den hir studien syftar till att underséka hur svenska foérvaltningsmyndigheter arbetar med proaktiv kris-
hantering. For att underséka en organisations krishantering krivs ndgon form av modell eller teori att jim-
fora organisationens arbete mot. Crisis Leadership féresprakar hur en organisation bor arbeta med krishan-
tering fore, under och efter en kris. Mitroff delar sedan upp arbetet i fyra faktorer, vilka har presenterats
hir ovan. De fyra faktorerna har sedan kompletterats med ytterligare modeller for att tdcka in ytterligare
omréiden f6r hur en organisation bor arbeta med proaktiv krishantering. Crisis Leadership gor det moiligt
for den hir studien att underséka hur svenska férvaltningsmyndigheter arbetar i enlighet med hans modell
for proaktiv krishantering. Efter att ha ldst in oss pa omradet och sammanfattat dagens forskning inom
krishantering stod det klart £f6r oss att Mitroff erbjuder en heltdckande modell f6r hur en organisation bor
arbeta med proaktiv krishantering. De teorier som framkom av forskningséversikten behandlade endast
en eller tvd av de fyra faktorerna. Mitroff dr ocksa vil etablerad inom krishanteringsforskningen och har
linge funnits med som en vil respekterad forskare. Vi anvinder Crisis Leadership bade £6r att férklara un-

ders6kningens resultat men ocksd som grund f6r hur vi genomfér studien (analys, teman).

Exccellence Theory, Myers-Briggs Personality Test, PR-modellerna samt begreppet partnerskap bildar tillsammans
de teoretiska utgingspunkterna fér den hir studien. Teorierna dr i sin natur normativa, vilket innebir att
de syftar till att siga vad en organisation bér och inte bér géra. Dirmed fungerar de som teoretiska indika-
torer for vilka vi dmnar underséka hur svenska foérvaltningsmyndigheter nar upp till dessa normativa ut-

virderingspunkter.
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5 Problemstillning

Kapitlet dmnar svara pa frigorna vad som studeras samt varfor det dar relevant att undersika proaktiv krishantering. Dess-
utom diskuteras de fragestallningar som studien dmmnar besvara for att utveckla det pagdende forskningssamtalet. Avsiut-

ningsvis tas relevanta avgrénsningar upp.

5.1 Bakgrund

I en tid dd organisationer inte lingre kan svara pa o man kommer att utsittas for en kris, utan snarare en
frdga om nadr, dr det viktigt att arbeta proaktivt med krishantering. Inom forskningsomradet finns en tydlig
lucka vad giller svenska studier. Utifran denna brist vill vi ddrfér underséka hur svenska férvaltningsmyn-
digheter arbetar med proaktiv krishantering. Svenska férvaltningsmyndigheter dr en del av Sveriges orga-

nisationer och didrmed en viktig population att underséka.

Resultatet kommer att visa hur svenska férvaltningsmyndigheter stir sig infér kommande kriser utifran
Mitroffs teoretiska modell f6r Crisis Leadership. Dirmed uppstar den praktiska nyttan, svenska foérvalt-

ningsmyndigheter kan anvinda studien som ett underlag for att utvirdera deras egen krishantering.

5.2 Syfte och fragestallningar

Syftet med studien ér att underséka hur svenska férvaltningsmyndigheter arbetar med att utveckla en pro-
aktiv krishantering infér potentiella kriser. (En férvaltningsmyndighet arbetar pd uppdrag av staten for att
uppritthélla och verkstilla svensk lag. I Sverige har vi 250 stycken férvaltningsmyndigheter, lds mer i ka-

pitlet Begreppsdefinitioner)

* Hur férberedda dr respondenterna infér olika typer av kriser? (kristyper)

*  Hur arbetar respondenterna med krismekanismer f6re, under samt efter en kris i syfte att fore-
bygga/forbereda sig infér kommande kriser? (krismekanismer)

*  Hur péverkar organisationens system hur respondenterna arbetar med krishantering? (&rissy-
Stem)

*  Hur arbetar respondenterna i syfte att bygga starka relationer till sina intressenter? (krisintressen-
ter)

* Vilka dtgirder bor svenska férvaltningsmyndigheter vidta for att utveckla sin proaktiva kris-

hantering?

5.3 Avgransningar

Fyra avgrinsningar har gjorts. Den férsta dr att fokus for krishanteringen ligger pa organisationsnivd.
Dirmed har vi distanserat krishantering som kan ske pa samhillsnivd och individnivd. Inom den svenska
kontexten har méinga studier gjorts pa samhillsniva (Falkheimer et al, 2009), varfor den hir studien istallet

fokuserar pa organisationsniva. Den andra angrinsningen fokuserar pd tvd av de fem faserna (lis mer i
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kapitlet feoretiska utgangspunkter) som ingir i det cykliska férloppet, nimligen den férebyggande fasen samt
forberedelsefasen. Dirmed har de 6vriga tre faserna, akutfasen, aterhimtningsfasen samt lirofasen inte
varit i fokus. Utgangspunkten for krishantering dr att férebygga och férbereda infér potentiella kriser,
dirmed dr de tva forsta faserna i det cykliska férloppet avgérande f6r hur resterande faser ska utfalla. Yt-
terligare en avgrinsning har gjorts gillande férklaringsmodellen dir tyngdpunkten ligger pa Mitroffs teore-
tiska modell £6r Crisis Leadership. Teotin Stakeholder theory samt modellen Best practices har dirmed utgatt.
Mitroffs teoretiska modell 4r vil etablerad inom krishanteringsforskningen och ger en helhetlig bild av hur
en organisation bor arbeta med proaktiv krishantering under hela det cykliska férloppet. Den fjirde och
sista avgrinsningen har att géra med undersékningsobjekten, nimligen svenska forvaltningsmyndigheter.
Andra typer av myndigheter, si som polisvisendet och domstolar valdes bort. Likasa valdes féretag och
féreningar bort. Motivet bakom denna avgrinsning dr att fokus pd undersékningen frimst ligger péd att
inleda ett forskningssamtal kring svensk krishantering. Urvalet har ddrfér varit sekundirt. Statistiska Cen-
tralbyran gav oss en pilitlig innehallslista 6ver alla svenska férvaltningsmyndigheter, vilket sparade oss tid

da vi kunde genomféra ett obundet slumpmissigt urval pa kort tid.
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6 Material och metod

Hdir nedan presenteras tillvigagangssittet for hela studien, fran forsta idén till insamling av material till tolfning och slut-

sats. Direfter utvarderas och diskuteras den anvanda metoden.

Den hir undersékningen tog sin bérjan i en extensiv inldsning pa omréidet krishantering. Inldsningsmateri-
alet bestod av antologin The Handbook of Crisis Communication (2010) och monografin Krisekommunikation
(2007). Direfter avgrinsades undersdkningen till att fokusera pa kriser pa organisationsniva samt fér kris-
hantering i férebyggandefasen och férberedelsefasen. Utifran avgrinsningen gjordes en forskningséversikt
pa tio artiklar som tillsammans berérde de olika faserna i en kris. Forskningsoversikten identifierade den
lucka som sedan utvecklades till undersékningens syfte. Luckan bestod i avsaknad av svensk forskning pé
omradet, frimst vad giller forebyggandefasen och férberedelsefasen. Syftet resulterade i fem fragestill-
ningar dir vi ville underséka hur svenska forvaltningsmyndigheter arbetar proaktivt med att férebyg-

ga/forbereda sig infor en kris.

6.1 Undersokningens insamlingsteknik

For att underséka den proaktiva krishanteringen pd populationen (svenska forvaltningsmyndigheter, se
mer under rubriken urval hir nedan) valdes att genomféra en kvantitativ undersékning med kvalitativa
inslag. Valet att anvinda bdde kvantitativa och kvalitativa frigor byggde pa komplexiteten i den teoretiska
modellen. Empirin som skulle tolkas utifran Mitroffs teoretiska modell, kunde inte enbart tolkas utifran
statistiska svar, utan krivde ocksd mer 6ppna frigor. Dirmed kunde inte den kvantitativa delen besvara
alla fem fragestillningar, vilket resulterade i behovet att komplettera studien med kvalitativa inslag. (Se till

exempel Esaiasson, Gilljiam, Oscarsson & Wingnerud, 2010)

Den kvantitativa metoden forséker svara pa hur frekvent olika variabelvirden férekommer i ett material,
det dr ldtt att fa 6verblick dven 6ver ett stort material dd man ofta mater med hjilp av siffror. Den kvalita-
tiva metoden soker istillet svar pd vilka olika virden som férekommer i ett material. Det insamlade mate-
rialet avspeglar i storre utstrdckning det faktiska innehallet (vad de siger). Kvantitativa undersdkningar
miter férekomsten av olika virden med ambitionen att kunna generalisera resultatet till en stérre popula-
tion. Den kvalitativa metoden ger en bredare forstielse f6r det som underséks och kan didrmed skapa en
djupare forstdelse, da datainsamlingen limpar sig fo6r mer 6ppna och djupa svar. Svarigheten med kvalita-
tiva underskningar 4r att generalisera och siga ndgot om en storre population (svarare att uppfylla kraven

pa intersubjektivitet). (Esaiasson et al, 2010)

6.1.1 Frageundersékning
Vi valde att samla in empiri genom en frigeundersékning dir respondenterna fran de utvalda myndighe-

terna fick svara pa hur deras organisation priglades av arbetet med proaktiv krishantering. Undersékning-

ens karaktir limpade sig bittre for en webbaserad enkit framfér en telefonintervju. Méinga av fragorna
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krivde efters6kningar och tankeverksamhet, varfor en telefonintervju skulle stressa fram svaren snarare dn
att ge korrekta svar. Dirutover valdes kvalitativa frigor som en del av enkiten istillet f6r att géra stick-
provsintervjuer fOr att dirmed spara tid genom att inte transkribera hela det kvalitativa materialet. Frage-
unders6kningen limpade sig for att besvara studiens fragor dels fOr att respondenterna var manga och
frigorna fa, dels for att metoden limpar sig for att fa fram statistik, vilket grundar méjligheten att generali-

sera till vilken grad svenska férvaltningsmyndigheter arbetar med proaktiv krishantering.

Syftet med en frageundersékning dr enligt Esaiasson et al (2010) att med hjilp av standardiserade fragor
beskriva hur vanligt férekommande olika svar dr i en viss population, i vart fall att se 1 vilken utstrickning
Mitroffs fyra faktorer fanns representerade i myndigheternas krishantering. Metoden limpade sig dven for
ett slumpmissigt urval pa populationen (se motivering under avsnitt 6.2). Hela populationen fanns listad
pa Statistiska Centralbyrans hemsida (Myndighetsregistret, 2012). Den hir studien har ambitionen att ge-

neralisera resultatet till populationen svenska férvaltningsmyndigheter.

6.1.2 Aktiva val som gjorts kring insamlingstekniken
Esaiasson et al (2010) delger sju faktorer som dr viktiga att reflektera kring vid valet av frigeundersékning

som verktyg. Faktorerna dr féljande: kostnaderna, antal svarspersoner, svarsfrekvens, antal fragor, kontroll
Over svarssituationen, intervjuareffekter samt komplexiteten i frigor och svar. Vi valde att ringa till re-
spondenterna (70 stycken) som slumpats fram genom vart obundna slumpmissiga urval for att dirigenom
fa kontakt med ritt person pa myndigheterna och beritta om undersékningen. Respondenterna i under-
s6kningen arbetade antingen som verksamhetschef, informationschef, sikerhetschef eller liknande, med
ansvar for krishantering. Under samtalen samlade vi in e-postadresser till kontaktpersonerna (50 stycken)
som vi sedan skickade ut ett missivbrev till dir vi ocksa linkade enkiten. Enkidten bestod av en internet-
baserad variant dir respondenten fyllde i svaren pd sin dator och vi tog emot resultatet i form av en excel-
fil. Kostnaderna f6r undersdkningen bestod dirfér av telefonsamtalen som gjordes i det férsta skedet,
samt kostnaderna for kép av tjdnsten Wufoo, som administrerade var enkit. Den andra faktorn behandlar
frigan om antal svarspersoner. Generellt dr postenkiter att féredra framfor intervjuer for att 6ka antalet
svarspersoner. Dirfor valde vi att samla in empirin genom en enkit dd vi hade férhoppning om att kunna
generalisera resultatet till hela populationen. For att 6ka svarsfrekvenserna valde vi att f6rst ringa till myn-
digheterna innan vi skickade ut enkiten. Dels f6r att bygga en relation till myndigheterna och férklara un-
ders6kningen for att dirigenom Oka antalet svarsfrekvenser och dimpa forlusterna av eventuella bortfall
som en webbaserad enkit kan innebédra. En dryg vecka efter telefonsamtalen skickades ett gemensamt mail
ut till alla myndigheter som valt att delta i undersékningen. I mailet pimindes de om enkiten och deadline

for att vara med i undersékningen.

Vi har utgatt frin Mitroffs modell (2004) nir vi har designat enkiten. Varje faktor operationaliserades till
en frigestillning som sedan blev grunden fér enkitfrigorna (se bilaga 2). Antalet frigor blev totalt 23

stycken (sex av dessa fragor var av kvalitativ karaktir med 6ppna svarsalternativ). Vi valde att halla enka-
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ten kort och koncis for att 6ka svarsfrekvensen. En ling och stor enkdt kan litt fa respondenten att tappa
talamodet eller ignorera hela enkiten, vilket kan minska kvaliteten pa svaren eller i vérsta fall innebira ett
storre bortfall. Jimfort med en telefoninterviju dir respondenten har stérre chans till feedback pé fragorna
och vad de betyder, dr det en ofrankomlig problematik att webbaserade enkiter inte mojliggdr till den
aterkoppling som kan beh6vas. For att kompensera detta utformades hjilprutor till enkitfragorna dér be-
grepp forklarades och exempel togs upp. Vid en telefonintervju kan en mdijlig intervjueffekt vara tystna-
den dir intervjuaren forblir tyst och ddrmed tvingar” respondenten att utveckla svar till dess att intervjua-
ren ar n6jd med svaret. Den hir undersdkningens intervjueffekter kan istillet vara skillnaden i tolkning av
frigorna mellan intervjuaren och respondenten. Till exempel kan man tolka begreppen krisplan, kris och
intressenter pa olika sitt. Atgirder har vidtagits for att minska dessa effekter, till exempel har begreppen
definierats i hjilprutorna pa enkiten. Dock kan dessa hjilprutor inte jimstillas med mdijligheten till direkt
aterkoppling, exempelvis vid ett samtal ansikte mot ansikte. Detta leder till den sista faktorn av de sju som
handlar om komplexiteten i fragor och svar. Frigorna har designats for att hillas pd en ldg nivd av kom-
plexitet. Forklaringar och definitioner fanns med for att underldtta tolkningen av frigorna, och varje friga
hade fasta svarsalternativ liksom alternativ f6r ”6vrigt” och ”vet ¢j”. Detta fOr att undvika snedvridning av
resultatet och fOr att minimera risken att missa nigot relevant. Nyss nimnda édtgird var dven essentiellt for
att vara heltickande och erbjuda alla respondenter ett svarsalternativ som passar dem (Esaiasson et al,

2010).

Den kvalitativa delen av vir undersékning bestod av sex stycken 6ppna frigor som gav respondenten
mojligheten att utveckla sina svar i stérre ordalag. De kvalitativa friagorna bidrog till att nyansera svaren
som fasta svarsalternativ inte kunde uppfylla till samma grad (Se till exempel Esaiasson et al, 2010). Fra-
gorna designades for att komplettera de kvantitativa delarna av enkiten for att vidare kunna besvara frage-
stillningarna pa ett tillforlitligt och uttémmande sitt. Till skillnad fran kvantitativa frigor som soker svar
pa hur frekvent olika férekomster dr, vill de kvalitativa fragorna stka svar pa férekomsten av olika teman
(Se till exempel Esaiasson et al, 2010, s. 260). De kvalitativa fragorna kan liknas vid en intervjusituation,
dir respondenten ges mojlighet att utveckla sina svar lite djupare. Dirigenom kunde vi ocksa analysera

och finna moénster i svaren, nidgot som den kvantitativa metoden inte limpade sig for.

6.2 Svenska forvaltningsmyndigheter - studiens urval

I Sverige finns det 250 stycken férvaltningsmyndigheter (Statistiska Centralbyrdn, 2012) som utgdr den hir
studiens population (se bilaga 1). Efter att dessa kartlagts genomférdes ett obundet slumpmissigt urval dir
70 myndigheter (28 % av populationen) valdes ut. Dirmed likstillde vi alla myndigheter och gav dem
samma chans att vara en del av undersdkningen. Svenska férvaltningsmyndigheter valdes ut som popula-
tion da det fanns ett tillforlitligt register som listade hela populationen svenska férvaltningsmyndigheter

(Statistiska Centralbyran, 2012). Dessutom har myndigheter i Sverige en offentlighetsprincip vilket gjorde

27



det littare f6r oss att ta del av material som inom niéringslivet kan anses kénsligt och konfidentiellt. Denna

strategi kallas stordriftstérdel (Esaiasson et al, 2010).

Genom att anvinda den webbaserade tjansten random.org genomfordes ett slumpmaissigt urval dér varje
myndighet representerades av en siffra mellan 2-251. Antalet siffror som skulle slumpas fram bestimdes
till 70 stycken. Férhoppningen fére insamlandet var att fd en svarsfrekvens pa minst 25 stycken, vilket
innebdr 36 % av de 70 utvalda myndigheterna. En vanlig uppskattning pd svarsfrekvens dr mellan 50-60
%. (Esaiasson et al, 2010). Vi trodde inte att vi skulle kunna na upp till 50 % i svarsfrekvens, varfér vi val-
de att 6ka urvalet for att garantera ett resultat pa minst 25 respondenter, vilket utgér 10 % av hela popula-
tionen (250 stycken myndigheter). 25 respondenter anses vara tillrickligt for att generalisera resultatet

(Personlig kommunikation, Kristofer Mdnsson, 2012-11-14). (Esaiasson et al, 2010, s. 213)

Av de 70 myndigheter som valdes ut i det slumpmissiga urvalet och sedan kontaktades, var det 50 stycken
myndigheter som vi fick kontakt med via telefon och som valde att stilla upp och fylla i vir enkit. De 6v-
riga 20 myndigheterna hade antingen ingen ansvarig person for krishantering eller inget arbete som kunde
beskrivas som krishantering. Andra myndigheter ville inte vara med och ytterligare ett fital hade eller var
pa vig att avvecklas som myndighet. Ett antal myndigheter var dessutom en mindre organisation som lag
under en stérre organisation som ansvarade for krishanteringen. De stdrre organisationerna var en del av
populationen vilket resulterade i att vi inte kunde ringa dem istillet dd de inte hade slumpats fram i urvalet.
Av de 50 myndigheter som vi skickade ut enkiten till besvarade 42 av dessa enkiten inom den uppsatta
deadlinen. Ytterligare tvd svar inkom langt efter deadlinen. Antalet valida enkitsvar uppgick alltsa till 42
stycken myndigheter (60 procent av urvalet), vilket resulterar i ett bortfall pa 28 myndigheter (40 procent

av urvalet).

6.3 De forskningsetiska principerna

De fyra forskningsetiska principerna, informationskravet, samtyckeskravet, konfidentialitet samt nyttjan-
dekravet, har tagits i beaktande under hela undersdkningsperioden. For det forsta har vi varit noga med
konfidentialiteten, i samtliga brev och pa telefon har vi pétalat anonymitet for alla som deltar i undersok-
ningen. Nir materialet hade samlats in uppticktes en kolumn som innehéll respondenternas ip-nummer.
Dessa data togs dirfér genast bort fOr att inte ens vi sjilva skulle veta vilka som skrivit vad i materialet.
Informationskravet har uppfyllts i flera steg. Férst och frimst ringde vi runt till alla myndigheterna och
lokaliserade ritt person for att friga om de ville delta i undersékningen. Samtyckeskravet uppfylldes dé vi
frigade varje myndighet via telefon eller mejl om de ville vara med i undersékningen. De som tackade ja
for att delta fick ett mejl med vidare information samt link till enkdten. Vid alla utskick lades e-
postadresserna ut som hemlig kopia och den enda e-postadressen som syntes var till oss sjilva, som ytter-
ligare en sdkerhet f6r konfidentialiteten. Nyttjandekravet innebir att det insamlade materialet endast an-
vindes for den aktuella studien. Vi var ocksd noga med att podngtera att undersékningen kommer att pub-
liceras, exempelvis via DIVA, samt skickas till alla myndigheter som var med i undersékningen.
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6.4 Analysredskap - Mitroffs teoretiska modell om proaktivt krisledar-

skap
Enkitfrigorna delades upp efter om de var kvantitativa eller kvalitativa. De kvantitativa enkitfrigorna tol-
kades utifrin frekvensen av de olika svarsalternativen. Tolkningarna kopplades sedan till studiens analys-
modell — Mitroffs teoretiska modell f6r Crisis Leadership. Resultatet per friga och faktor svarade pd hur

de svenska forvaltningsmyndigheterna uppfyller de kriterier som Mitroffs modell féresprakar.

De kvalitativa fragorna analyserades med utgingspunkt i modellen samt fragestillningarna. Risken med
kvalitativa studier dr att man fran bérjan inte vet vad som ér centralt att studera och dirmed svimmas &ver
med data. Modellen och fragestillningarna fungerade dirfér som styrmedel f6r vilka aspekter vi fokusera-
de pa i analysarbetet (Olsson, 2008). Analysarbetet delades upp i tre steg. I det forsta steget lirde vi kinna
materialet genom en intensiv och grundlig inldsning. Dessutom tematiserades materialet utifrin gemen-
samma och generella drag. De kvalitativa frigorna hade redan fran bérjan faststillda évergripande teman
som kopplades till modellen. Dalen (2007) bendmner det hir f6rsta analyssteget som experience near eller
beskrivande férstielse av det som studeras. I det andra steget i analysprocessen gick vi fran beskrivande till
tolkande forstdelse. Med detta menas att materialet tolkades utifrdn teoretiska begrepp som ingir i Mi-
troffs teoretiska modell f6r proaktiv krishantering, samt de kompletterande teorierna. 1 det tredje och sis-
ta steget lyftes materialet till en teoretisk niva dir vi kopplade begreppen till Mitroffs teoretiska modell och
tolkade materialet utifrin vad modellen féresprakar vad giller proaktiv krishantering. Resultaten indikera-

de att myndigheterna i storre eller mindre grad antingen arbetade i enlighet med modellen eller inte.

6.4.1 Databehandling av det kvantitativa materialet
Vi anvinde SPSS f6r att mata in det kvantitativt insamlade materialet och gjorde en sammanstillning 6ver

alla svar. Dirutéver redovisades varje enskild friga som utgangspunkt f6r den kommande analysen. Vari-
ablerna bestod av enkdtfragorna och variabelvirdena bestod av svarsalternativen fran frigorna. Analysen-
heterna var de myndigheter som svarat pd enkiten. Variabelvdrdena Sversattes till numeriska virden for

att underlitta utrikningarna. De olika virdena och dess numeriska motsvarighet finns fértecknat i bilaga 3.

6.5 Metodreflektion

I samband med att vi valde att anvinda bdde kvantitativ och kvalitativ metod samt en skriftlig frigeunder-

s6kning som insamlingsteknik (webbenkit) har ett antal olika konsekvenser uppdagats.

Till att bérja med har enkitfrigorna, som bédde dr av kvantitativ och kvalitativ art, bidragit till att erhalla
konkret och nyanserad kunskap gillande de svenska férvaltningsmyndigheternas proaktiva krishantering.
En helhetsbild har blivit tillginglig som inte vore méjlig utifall endast en typ av fridgor anvints. Det kvanti-
tativa resultatet har underbyggts och kompletterats av de Sppna frigorna samt som detta méjliggjort att de
olika indikatorerna i modellen £6r Crisis Leadership har tickts in och representerats. Modellen som ligger till

grund for utvirderingen av den proaktiva krishanteringen innehaller nimligen bdde aspekter som kan mi-
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tas i siffror men dven aspekter som krivde att respondenterna fick utrymme f6r mer djupgiende reflektio-

ner och méjlighet till fria svarsalternativ.

6.5.1 Diskussion kring undersokningens validitet
Nira kopplat till det nyss nimnda dr undersckningens begreppsvaliditet, det vill siga operationaliseringen

av modellen och att vi mitte det vi imnade mita. Det gar alltid att ifrigasitta operationaliseringen och
utifall métinstrumentet dr fruktbart eller inte (Se till exempel Esaiasson et al, 2010). Dock ligger enkatfra-
gorna vildigt nira de teoretiska indikatorerna som dterfinns i modellen vilket ddrigenom minskade avstan-
det som alltid uppstar vid operationalisering. Exempel pa detta dr enkdtfrigan om de antal krisplaner dir
de olika typerna av kriser dr direkt himtat frain modellen. Mer specifikt anvindes Mitroffs modell som en
idealmodell/checklista dir de olika indikatorerna som kidnnetecknar proaktiv krishantering kunde éversit-

tas i princip rakt av till enkédtfragor.

Dirutéver anvindes tva strategier for att stirka begreppsvaliditeten, nimligen resonemangsvaliditet och
empirisk validitet. Den férstndmnda strategin har att géra med att vi i viss min kopierade operationella
indikatorer fran redan befintliga undersékningar (till exempel Reghan Cloudman och Kirk Hallahan, 2006
samt Jennifer L. Reierson, Timothy L. Sellnow och Robert R. Ulmer, 2009). Férdelen med detta dr att des-
sa operationella indikatorer redan granskats och testats i verklicheten (Esaiasson et al, 2010). Det dr dér-
emot viktigt att ha i dtanke att 4ven dessa operationaliseringar kan tinkas vara bristfillig vad det giller den
hir specifika studien. For att ytterligare stirka begreppsvaliditeten anvindes darfor dven strategin empirisk
validitet. Validiteten testades genom sa kallad kriterievaliditet, till exempel tolkades alla frigor under en
faktor tillsammans. Om en fraga hade avvikande slutsats frin de 6vriga i den faktorn, kunde det, férutom

att vara ett resultat, bero p4 att fel operationalisering — enkdtfragan svarade mot den teoretiska indikatorn.

6.5.2 Reliabilitetsdiskussion
En viktig faktor att ta i beaktning nir metoden granskas ir reliabiliteten, det vill siga frinvaron av osyste-

matiska och slumpmissiga fel (Esaiasson et al, 2010). Reliabiliteten rérande det kvantitativa resultatet har
stirkts genom att genomfora ett sd kallat intrakodarreliabilitetstest ddr hela materialet kodades om for att
forsikra att utfallet stimde. Vad det giller den kvalitativa analysen av de Oppna frigorna stirktes den me-
todologiska reliabiliteten genom att respondenternas beskrivningar fanns preciserade ord fér ord och till-
gingliga att gi tillbaka till via de Excel-dokument med enkitsvaren som returnerades till oss. Det hir bi-
drog till att det fanns en fast bas, i form av respondenternas egna ord, att utga ifrdn i analysen vilket i sin
tur begrinsade risken for slarvfel dir vi kunde ha missat ndgot som respondenterna uttryckte vilket kunde
resulterat i en felaktig tolkning (se till exempel Ostbye, Knapskog, Helland & Larsen, 2004). Dessutom
bidrar webbenkiten med att vi har lyckats undvika svdrigheten med olésliga svar, till exempel i form av

svarldst handstil vad det giller de 6ppna fragorna eller Gvrigt-alternativ.

Vid kvalitativa analyser dr det ofrainkomligt att en del av analysen dr subjektiv utifrin den som analyserar.

Tolkningen och bearbetningen av teman kan dérfdr ske subjektivt. For att minska detta problem har den
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hir studien genomfoért ett sa kallat interkodarreliabilitetstest, ddr de bdda férfattarna kodade materialet var
for sig, for att direfter jaimfoéra de olika resultaten. Testet sdkerstillde reliabiliteten i och med att de tvé

separata analyserna jimférdes mot varandra. (Esaiasson et al, 2010)

Tillsammans stirktes det som behandlats i tidigare tva stycken studiens resultatvaliditet. Den externa vali-
diteten byggde pd frigan om studiens resultat kunde generaliseras till en strre population. Ambitionen
med den hir studien var att kunna generalisera de kvantitativa resultaten till den stérre populationen
svenska fOrvaltningsmyndigheter. Det finns i Sverige 250 stycken forvaltningsmyndigheter (se bilaga 1).
Antalet respondenter f6r den hir studien uppgick till 42 stycken, vilket dr 16,8 % av populationen. Detta
ansags vara tillrickligt f6r att kunna generalisera resultatet till svenska férvaltningsmyndigheter (Personlig

kommunikation, Kristofer Mdnsson, 2012-11-14).

Mboijligheten att replikera den hir undersékningen priglas av en viss problematik. Nir det giller analysen
av de kvantitativa delarna finns det tydliga principer f6r kodningen i bilaga 3 som m&jliggdr upprepning
men kopplat till tolkningen av de kvalitativa analyserna finns vissa svirigheter. Den kvalitativa analysen
skedde i tre steg, fran beskrivande till tolkande och slutligen teoretisk férstaelse. Enkitfrigorna var i sin
natur starkt kopplade till den teoretiska modellen och didrmed fanns tydliga huvudteman klara pd férhand.
Enkitsvaren organiserades och grupperades enligt huvudteman och underteman. Direfter kopplades de
till teoretiska begrepp f6r att sedan lyftas till en teoretisk niva, kopplad till studiens teoretiska modell. Pro-
blematiken i det kvalitativa analysarbetet 4r att det alltid dr ett aktivt och subjektivt tolkande frin forska-
rens sida. Detta har motverkats genom en klar koppling till studiens teoretiska modell. (se till exempel

Ostbye et al, 2004)

Efter insamlandet av enkdtmaterial pibérjades analysarbetet. I detta arbete kopplades frigorna till de f61-
klaringsmodeller som tagits upp tidigare i texten. Under denna process uppstod svirigheter med att koppla
ndgra av frigorna till férklaringsmodellerna. Till exempel kunde vi inte koppla konkreta yrkestitlar till My-
ers-Briggs Personality Test da det saknades palitliga killor f6r i vilken personlighetstyp de olika yrkestitlarna
hérde hemma. De aktuella frigorna 16 och 17B plockades dirfér bort fran resultatet. Fraga 1 togs bort da
den fragan inte bidrog till att svara pa studiens syfte och frigestillning om kristyper. Vidare uppstod det
ett problem vid analysarbetet pd frigan kring hur ofta respondenterna genomfér krisGvningar. Ett av
svarsalternativen definierades som 0-2 ganger per dr, vilket kunde innebir att respondenterna menade noll
ganger per dr. Resultatet kan ifragasittas, men eftersom det fanns ett alternativ som definierades som a/d-

rig, sa menar Vi att resultatet inda kan anvindas for studiens fragestillningar.

Ovanstdende diskussion péaverkade inte studiens resultat dd de kvarvarande enkitfrigorna kunde besvara

samtliga fragestillningar och ddrmed studiens syfte.

En annan kritisk aspekt som endast kommer nimnas i korthet har att géra med killkritik. En komplexitet

som dr stindigt nirvarande dr det faktum att det finns en risk att svarspersonerna kan vara tendentidsa i

31



sina svar och férséka férskona verkligheten. For att begrinsa den hir risken utlovades total anonymitet
och eftersom resultaten behandlades generellt, dir ingen specifik myndighet pekades ut, hade de enskilda

forvaltningsmyndigheterna inte mycket att vinna pa att glorifiera den egna organisationens krishantering.

Nackdelen med en enkdtundersékning som insamlingsteknik ér att respondenterna r utlimnade till att
tolka fridgorna och vilka svar som faktiskt efterstrivas i frigorna. Det uppstir en svirighet att tolka frigor-
na. De atgirder som vidtogs var att konstruera ett antal hjélprutor i enkiten dér begrepp definierades och
exempel togs upp. Trots detta var det méinga respondenter som inte besvarade frigan. En méjlig orsak till
detta skulle kunna vara tidsbrist, det vill siga att respondenterna har stressat igenom enkiten och dirmed

inte besvarat fragorna si att de kunde anvindas som ett resultat f6r studien.
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7 Resultat och diskussion

Hdirndst kommer studiens resultat att presenteras. Kapitlet ar uppdelat efter de fyra faktorerna i modellen och under varje
Jaktor kommer vi att presentera resultaten frin varje enskild enkdtfraga, forst de kvantitativa och darefter de kvalitativa.
Kontinuerligt fors en diskussion déir resultaten kopplas till de teoretiska modeller och tidigare forskning som presenterats i

[foregdende kapitel. I tabellerna har vi markerat higsta resultat med gul fyliningsfirg och ligsta resultat med orange fylinings-
Jarg.

7.1 Kristyper
Grundlidggande for kristyper dr utvecklandet av en krisportfélj, innehallande potentiella risker som kan
utvecklas till en kris f6r organisationen. Portfoljen bor innehalla savil sannolika som osannolika kriser.

Det bor ocksa finnas strategier for varje tinkbar kris, ofta en sa kallad krisplan.
Vilka familjer av kriser har ni en plan fér att hantera?

De sju familjerna (se tabell 1) dr himtade fran Mitroffs (2004) modell f6r Crisis Leadership och faktorn
kristyper. Pa enkitfrigan fanns dven ett svarsfilt f6r vrigt alternativ. De svar som kom in via detta filt
kopplades till de olika typerna av kriser som Mitroff tar upp sin krisportfdlj. Portféljen bestir av 7 familjer
och 37 typer. Enkiten férklarade endast de sju familjerna vilket resulterade i att respondenterna inte visste
var deras Ovrigt-alternativ (oftast specifika kriser) skulle placeras. Till exempel riknas en brand som en

fysisk kris enligt modellen. Vid databehandlingen placerades &vrigt-alternativen i de rdtta familjerna.

Samtliga 42 respondenter besvarade frigan och viktigt att podngtera dr att begreppet “typer” anvindes
istillet f6r ”familjer” i enkdten. Vi antog att respondenterna inte skulle vara sirskilt insatta i begreppet da

den dr specifik f6r modellen.

Tabell 1: Vilka familjer av nedanstaende kriser har ni en plan foér att hantera?

Procent ja Procent nej

Valid Ekonomiska 26,2 73,8
Informativa 47,6 52,4

Fysiska 61,9 38,1

Human resources 47.6 52,4
Anseenderelaterade 45,2 54,8
Brottsrelaterade 61,9 38,1
Naturkatastrofer 429 57,1

Utifran tabell 1 giar det att utldsa att fokus liggs pa de fysiska och brottsrelaterade kriserna, gentemot Svri-

ga kriser som lag jaimnt férdelat pd en ligre procentsats (43-48 %). Ekonomiska kriser hade ldgst procent-
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sats (20,2 %). I sammanstillningen av teorin som genomférdes innan den hir undersdkningen pabérjades,
uppdagades ett liknande monster i tabell 1. Faktum 4r att samtliga fallstudier 1 granskningen bestod av fy-
siska och/eller brottsrelaterade kriser, exempelvis Malden Mills (Ulmer, 2001). Antingen beror det hir pa
slumpen eller sa har dessa kriser 6kat i omfattning vilket bidragit till att allt fler organisationer fokuserar

sin planering till dessa krisfamiljer.

Mitroff (2004) menar att antalet avsiktliga (abnormal) kriser har 6kat mellan 1980 och 2002. Antalet av-
siktliga kriser under det tidsspannet har varit dubbelt sa manga jimfort med oavsiktliga kriser. Mdnga av
dessa brottsrelaterade kriser (till exempel terrorism) har en fysisk aspekt, tar vi exemplet med elfte sep-

tember 2001 sa var det en blandning av fysisk och brottsrelaterad kris (Mitroff, 2004).

61,9 % av de svenska férvaltningsmyndigheterna har en plan f6r att hantera brottsrelaterade kriser samt
fysiska kriser vilket féljer resonemanget som Mitroff tar upp i ovanstdende stycke. Férvaltningsmyndighe-
terna ser de kriserna som ett storre hot jamfért med de andra krisfamiljerna, varfér de dr mest frekvent i

tabellen ovan.

En méjlig torklaring till ovanstiende diskussion skulle kunna vara att antalet fysiska och brottsrelaterade
kriser har 6kat i samhillet och i organisationer, och att det dr orsaken till att de familjerna har hégst pro-
centsats i tabell 1. Utifran resultatet 4r det dock svirt att styrka ett sidant pdstdende da tabellen inte ger
svar pa antalet faktiska kriser som intréiffat, istillet besvarar tabellen vilka krisfamiljer som dr mest frekvent
vad giller antalet krisplaner. For att stirka pastaendet att fysiska och brottsrelaterade kriser har 6kat, krdvs

vidare studier ddr det underséks vilka typer av kriser som organisationerna har rakat ut for.

Dirutover, en tinkbar forklaring till varfér de ekonomiska kriserna dr minst frekventa i tabellen ovan dr
att de svenska férvaltningsmyndigheterna arbetar pa uppdrag av staten. De har inget vinstintresse och har
dirmed inte samma fokus pa ekonomisk vinst likt ett féretag. Ekonomiska kriser som f6rlust av mark-
nadsandelar, minskat antal aktiedgare med flera ér inte aktuella f6r en myndighet. Ekonomiska kriser utgor

inte en stor risk for svenska férvaltningsmyndigheter.
Antal familjer av kriser man har en skriftlig plan f6r att hantera?

Tabell 2 beskriver hur manga av krisfamiljerna som myndigheterna har en plan f6r att hantera. Materialet
bygger pé resultatet fran tabell 1. Frigan besvarades av samtliga respondenter. Mest frekvent var 2 familjer
som besvarades av 9 respondenter. Direfter delade 7 familj, 3 familjer och 6 familjer pa vardera 8 responden-

ter. Minst frekvent var 7 famifjer dir endast 1 respondent dterfanns.
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Tabell 2: Antal familjer av kriser man har en skriftlig plan f6r att hantera?

Frekvens Procent Giltig procent

Valid 1 familj 8 19,0 19,0
2 familjer 9 21,4 21,4

3 familjer 8 19,0 19,0

4 familjer 5 11,9 11,9

5 familjer 3 7,1 7,1

6 familjer 8 19,0 19,0

7 familjer 1 2,4 2,4

Totalt 42 100,0 100,0

Enligt Mitroff (2004) 4r en visentlig del av proaktivt krisledarskap att en organisation bér ha en krisplan
f6r var och en av de sju krisfamiljerna. En organisation som enbart har krisplan f6r e# av krisfamiljerna
riskerar att misslyckas med sin krishantering dd de olika krisfamiljerna kridver unika handlingsplaner for att
hantera en kris. Idealet for en organisation dr ddrmed att ha en krisplan f6r varje krisfamilj. Dirigenom
kan organisationen implementera krisplanen pa de typer av kriser som finns inom varje familj. De olika
kristyperna dr relativt lika varandra och samma krisplan kan dirfér anvindas for de olika typerna inom en
krisfamilj. Fler 4n sju krisplaner underminerar méjligheterna att tinka pd det osannolika. Omvint resulte-

rar fa krisplaner i att de blir alltfér generella och inte tar den unika krisfamiljen i beaktning. (Mitroff, 2004)

Ovanstdende resonemang understryks dven av Nikolaev (2010) som menar att kriser dr unika hindelser
som kriver unik hantering. Det dr didrfér inte en 18sning att endast anvinda sig av en generell krisplan,
men lika illa dr att ha f6r méinga planer dir hinsyn inte tas till att kriser dr unika hindelser som inte gar att

i detalj planera for.

Slutsatsen man kan dra utifran Mitroffs modell 4r att svenska forvaltningsmyndigheter har £6r fa krispla-

ner for att ticka in de sju krisfamiljerna. Endast 1 av 42 respondenter uppgav att de hade krisplan for alla
krisfamiljer vilket enligt Mitroff 4r idealet f6r hur man bor arbeta med proaktiv krishantering. 19 % av re-
spondenterna uppgav att de endast hade krisplan £6r ez av familjerna. Diremellan ligger den stora majori-

teten av respondenter, med den Gvervigande delen 4t for fa krisplaner (medelvirde: 3,33, median: 3).
Finns det planer for att hantera flera kriser samtidigt?

P4 den hir frigan svarade 51,3 % av respondenterna att de har planer for att hantera flera kriser samtidigt.
Dock ska poingteras att 6ver 40 % av respondenterna inte har den beredskapen. Av de 42 respondenterna

fanns det i den hir friagan ett bortfall pd 3 respondenter och 2 respondenter har ocksa valt att svara vez ¢.

Resultatet visar att drygt hilften (51,3 %) av de svenska férvaltningsmyndigheterna har en plan f6r att han-
tera kriser parallellt med varandra. Det hir dr en stor brist i den proaktiva krishanteringen. Kriser som in-
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triaffar sker i en kontext och pa grund av de komplicerade system som manniskan har byggt upp. En kris
ir dirmed ingen isolerad hindelse utan ett resultat av de processer som ingar i systemen. En kris bade pa-

verkas av och paverkar den fortsatta verksamheten i systemet. (Mitroff, 2004)

Reierson et al (2009) har undersékt hur féretaget Odwalla lyckades hantera krisen 1996, dd en av deras
produkter utsattes f6r E. Kolibakterier. Krisen som bérjade som ett produktfel utvecklades snabbt till en
anseenderelaterad kris som tvingade Odwalla att dra tillbaka hela produkten frin marknaden. Odwalla
lyckades hantera den anseenderelaterade krisen genom att se krisen som en méjlighet. De férbiéttrade och
sikrade upp produktionsprocessen, gav ekonomiskt och moraliskt stéd till de drabbade samt faingade méj-
ligheten att fornya sitt varumdrke och lansera nya produkter. Odwalla lyckades hantera den uppkomna

situationen som bérjade som ett produktfel men utvecklades till en stor anseenderelaterad kris.

I ovanstiende exempel belyses vikten av att planera for flera kriser samtidigt. Dock visar resultatet att
svenska forvaltningsmyndigheter drygt i hilften av fallen uppfyller idealet f6r proaktiv krishantering vad
giller planer for att hantera flera kriser parallellt. Det giller att se bortom den enskilda hindelsen och fo-

kusera pa helheten, f6rst dd kan man férebygga att kriser uppstir som ett resultat av en pagaende kris.

Vad ir den mest osannolika krisen som skulle kunna intréffa i er organisation och som ni har en

plan f6r att hantera?

Syftet med frigan var dels att fa lite mer férdjupade data och dels f6r att se om myndigheterna tinker

”outside the box” nir de utvecklar sin krisportfolj.

Det uppstod tre huvudteman nir resultatet organiserades. For det forsta finns det ett antal myndigheter
som inte har nagon plan f6r en osannolik kris. Det kan bero pi att de inte har utarbetat nidgon krisplan
eller plan f6r osannolika kriser. Till exempel uttrycker en respondent att det dr "kt svart att bedoma vad som
dr den mest osannolika krisen”. Det kan ocksi bero pa att de inte ser ndgon nytta med att tinka pa kriser som
dnnu inte intriffat eller som inte dr sannolika att det kommer att intriffa. Ytterligare nagra myndigheter

svarade vet ¢/.

De tvd andra huvudtemana redovisade olika typer av kriser som kan ses som osannolika. De tvid temana
organiserades utifrin graden av osannolikhet. Exempel pa mindre osannolika kriser dr ekonomiska, informa-
tiva, intring och naturkatastrofer. De mer osannolika svaren utgjorde till exempel krigsutbrott, kédrnkraftolycka

och flygkrasch dir hela ledningsgruppen var berirda.

Kirnkraftsolyckor dr relativt ovanliga, de har aldrig dgt rum i Sverige och ér en av de risker som man arbe-
tar hirdast med att férebygga. Krigsutbrott dr ganska osannolikt dd Sverige inte har varit med i krig pa
drygt tvda hundra ar (Sundberg, 2002). Flygkrasch ir visserligen sannolikt men inte vanligt, och att hela

ledningen skulle vistas pa samma flyg vid en krasch minskar sannolikheten ytterligare. Jamfor vi dessa kri-
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ser med Ovriga respondentsvar, till exempel brand som sker dagligen i Sverige och som det finns klara re-

gleringar f6r hur man ska férebygga dr de osannolika kriserna fa till antalet.

De 6vergripande temana ldg i linje med Mitroffs katalog 6ver kristyper. Diarmed uppstod nagra aterkom-
mande drag (mdnster) som var tydliga i materialet. Ett m&nster var kopplingen till kriskatalogen dar fysis-
ka kriser och human resources-kriser var mest frekventa, men dir samtliga krisfamiljer fanns representera-

de. Detta visar hur vil kriskatalogen representerar alla typer av kriser, savil sannolika som osannolika.

Ytterligare ett monster bildades av de respondenter som av flera anledningar inte hade en plan f6r en
osannolik kris. En av orsakerna till detta tycks vara att myndigheterna inte har upplevt osannolika kriser

och dirfér inte har en plan f6r dem. Tva av respondenterna svarade f6ljande:
"Det vet man ju inte forran det intréffar!”

"Det har vi ingen plan for. Vi har bara planer for ganska sannolika friser som ocksa har intriffat.”

Proaktiv krishantering visar pa vikten att tinka forutsittningsldst och ta med osannolika kriser som moj-
ligheter. Ett tydligt exempel fran Mitroff (2004) ir dir sdkerhetschefen oroade sig f6r risken att ett terro-
ristattentat skulle skada organisationen och att krisledningsgruppen ddrmed borde ta med den risken i sitt
férberedande arbete. D4 risken klassades som osannolik hamnade den aldrig pd agendan dver férebyggan-
de dtgirder. Ett dr senare flog ett flygplan in i deras kontor pad Manhattan och skadade hela organisationen.
Efter den dagen var ett terroristattentat inte lingre en osannolik hindelse. Proaktiv krishantering handlar

om att férebygga och férbereda sig infér potentiella kriser, bade sannolika och osannolika. (Mitroff, 2004)

Syftet med att tinka forutsittningslost och kreativt kring osannolika kriser dr att man aldrig kan forutsitta
hur en kris intriffar. Ovetskapen om detta utgdr grunden f6r varfér en organisation inte ska fokusera all
kraft till att skriva detaljerade krisplaner 6ver olika krisscenarier. Viktigare ér att tinka pa det osannolika.
Nir krisen vil intréiffar, blir skillnaden mellan reaktiv och proaktiv krishantering f6ljande: Antingen paraly-
seras man for att det saknas en krisplan for den specifika krisen, eller ocksd har man i férvig tinkt tanken

att nagot liknande kunde intrdffa och dr redan dir mer férberedd dn den som paralyseras. (Mitroff, 2004)

Svenska forvaltningsmyndigheter arbetar inte i ndgon storre utstrickning med att férbereda sig infor
osannolika kriser. Flera uttrycker avsaknad eller ovilja for att planera f6r osannolika kriser. Andra respon-

denter svarar diffust och generellt, medan ett fatal sticker ut med konkreta, osannolika kriser.

Svenska forvaltningsmyndigheter bor ga fran synsittet ”Vi har bara planer f6r ganska sannolika kriser som
ocksa har intriffat” till att tinka proaktiv: en osannolik kris dr bara osannolik fram till att den stund du

uppticker den.
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7.2 Krismekanismer

Krismekanismer handlar om de aktiviteter en organisation arbetar med fére, under och efter en kris (pro-
cessperspektivet). Proaktivt krisarbete inom krismekanismer handlar om att f6rebygga kriser, bland annat
genom att uppritta olika signaldetektorer (varningsklockor) som kan uppticka potentiella risker. En annan

viktig del dr att lira av tidigare kriser for att ta med sig dessa nya kunskaper till kommande kriser.
Vilka signaldetektorer arbetar ni med for att upptidcka potentiella risker?

Fragan besvarades av samtliga respondenter dir man fick fylla i vilka av nedanstiende signaldetektorer
som man arbetar med for att upptickta potentiella risker. Férutom de pa férhand givna alternativen, fanns

det ett Gvrigt-alternativ, som resulterade 1 ytterligare 4 alternativ (dessa ir kursiverade i tabell 3 nedan).

De olika signaldetektorerna respondenterna valde mellan ér ett stickprov pa olika typer av detektorer. Det
ir omojligt att ta med alla signaldetektorer som finns, da de till exempel 4r unika for olika branscher och
organisationer. Vi skapade generella signaldetektorer som representerade samtliga fyra typer av signalde-
tektorer (se figur 8.1 f6r hur de dr representerade). Tillsammans med de Svriga alternativ som inkom via
enkiten bildar dessa de 13 olika signaldetektorerna. Forklaring till hur varje signaldetektor kodades finns i

bilaga 3.

Tabell 3: Vilka signaldetektorer arbetar ni med for att upptidcka potentiella risker?

Frekvens ja Procent ja Frekvens nej Procent nej

Valid Mediebevakning 28 66,7 14 333
Lisa senaste forskningen 15 35,7 27 64,3
Omvitldsbevakning 34 81,0 8 19,0
Bevakning av konkurrenter 2 4,8 40 95,2
Bevakning av trender och beteenden 15 35,7 27 64,3
Medarbetarsamtal 19 45,2 23 54,8
Uppticka och lyssna till de inf ledarna 5 11,9 37 88,1
Fora stat. 6ver antalet sjukskrivningar 19 45,2 23 54,8
Fora stat. for intranitet 4 9,5 38 90,5
Incidentrapportering 3 7,1 39 92,9
Samarbete med andra aktirer 4 9,5 38 90,5
Uppfoljning av sikord pa ndatet 2 4,8 40 95,2
Riskanalyser 1 2,4 41 97,6

De mest frekventa signaldetektorerna dr mediebevakning (66,7 %) samt omvirldsbevakning (81,0 %). De
minst frekventa signaldetektorerna dr bevakning av konkurrenter (4,8 %), uppticka och lyssna till de in-

formella ledarna (11,9 %) samt fora statistik f6r intranitet (9,5 %). De fyra vrigt-alternativen (kursivera-
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de) hade samtliga ldg frekvens, vilket har sin férklaring 1 att respondenterna sjilva tog upp dem och dir-

med inte var synliga f6r nagra andra respondenter.

En méijlig térklaring till varfér forvaltningsmyndigheterna inte arbetar med bevakning av konkurrenter r
att de inte har konkurrenter pd samma sitt som féretag. Detta beror dels pd deras organisationstyp — det
faktum att de dr myndigheter, dels beror det pa att deras verksamhet grundas i ett uppdrag frin staten och

inte pa ett vinstintresse likt ett foretag.

Anmirkningsvirt dr att forvaltningsmyndigheterna inte arbetar sdrskilt aktivt med att uppticka och lyssna
till de informella ledarna (11,9 %). Jacobsen och Thorsvik (2008) menar att de informella ledarna fungerar
som en slags gatekeeper, de har ett fértroende frin de anstillda vilket ger dem makt att ta del av skvaller,
attityder och asikter frin de anstillda om organisationen, till exempel vad som sidgs pé fikarasterna. De
informella ledarna dr ddrmed en viktig publik intern signaldetektor. De informella ledarna kan didrmed fére-
bygga olika kriser genom att férmedla de anstilldas instillningar och attityder till ledningen och organisa-
tionen (Jacobsen & Thorsvik, 2008). Det faktum att endast 11,9 % av de svenska forvaltningsmyndighe-
terna arbetar med att uppticka och lyssna till de informella ledarna visar en brist pa att uppticka interna

risker vilket skulle kunna utvecklas till en fullskalig kris.

En annan intressant aspekt ar signaldetektorn a#? fora statistik over for intrandtet. Endast 9,5 % av responden-
terna svarade att de arbetar med att f6ra den hir typen av statistik. En dansk studie (Johansen, Aggerholm
& Frandsen, 2012) kommer i sin studie fram till att intranidtet dr en av de viktigaste kommunikationskana-
lerna f6r intern kommunikation i en kris. Baserat pa det hir uppstir ett problem nir svenska forvalt-
ningsmyndigheter inte 4r medvetna om hur ménga av de anstillda som faktiskt anvinder intranitet. Kon-
kreta problem som kan uppsta ir att lednigen inte vet hur anvindandet av intranitet ser ut och didrmed
inte vet om den information som skickas ut verkligen nar fram till mottagarna eller inte. Nér information

inte nir ut skapas litt skvaller och rykten vilket riskerar att utvecklas till en kris.

Utifrdn det stickprov av signaldetektorer som valdes ut och som respondenterna fick férhalla sig till huru-
vida de arbetade med dessa eller inte, indikerar resultatet att svenska férvaltningsmyndigheter inte arbetar
sd utbrett med manga olika signaldetektorer. Ett fatal signaldetektorer dterfinns hos majoriteten av re-
spondenterna (mediebevakning och omvirldsbevakning) medan ett antal signaldetektorer ligger runt 35-45

% och direfter 6vriga signaldetektorer som férekommer endast i ett eller ett par fall.
Antal typer av signaldetektorer som respondenterna uppfyller enligt Myers-Briggs modell

Tabell 3 ir grunden dven f6r den hir fragan, dir vi har sammanstillt samtliga signaldetektorer och kodat
dem enligt Myers-Briggs modell, se figur 7.1. Dirigenom kategoriserades signaldetektorerna till fyra olika

typer (Teknisk-Intern TI, Teknisk-Extern TE, Publik-Extern PE samt Publik-Intern PI) och syftet med

detta dr att visa hur manga av dessa typer som myndigheterna ticker in i sin proaktiva krishantering.
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Resultatet visar att mer 4n var fjirde (26,2 %) respondent har signaldetektorer i samtliga fyra typer. 23,8 %
av respondenterna hade 3 respektive 2 typer, medan 11,9 % hade 1 typ. Slutligen var det 14,3 % som inte

uppfyllde nigon av typerna f6r signaldetektorer. Frigan kunde mitas pd samtliga respondenter.

Resultatet gav oss ocksd information om de olika signaldetektortyperna och vilken som var mest frekvent:
Den mest frekventa signaldetektortypen var TE med 34 respondenter, f6ljt av PE med 25 respondenter.

Diirefter f6ljde PI med 21 respondenter och slutligen TI med 19 respondenter.

Enligt Mitroff (2004) kinnetecknas proaktivt krisarbete av att organisationen arbetar med signaldetektorer
inom samtliga fyra typer. Detta dr viktigt ddrfor att en organisation dirigenom kan uppticka kriser inom
de fyra olika kristyperna, Foretagskris — Oavsiktlig, Sambillskris - Oavsiktlig, Sambdllskris - Avsiktlig samt Fore-

tagskris - Avsiktlig (se figur 7.1). Forst dd kan en organisation férebygga kriser inom de olika typerna.

T
Internal - Technical Signals External - Technical Signals

Fora stat. 6ver antalet sjukskrivningar Mediebevakning

Fora stat. for intranitet Omvirldsbevakning

Bevakning av konkurrenter
Uppf6ljning av sokord pa nitet

(7] 4
Internal - Public Signals External - Public Signals
Medarbetarsamtal Lasa senaste forskning
Uppticka och lyssna till de infledarna | Bevakning av trender och beteenden
Incidentrapportering Samarbete med andra aktorer

Riskanalyser

Figur 7.1 Signaldetektorerna fran tabell 4 enligt Myers Briggs modell

I tabell 3 utldser vi att de svenska forvaltningsmyndigheterna inte arbetar si utbrett med signaldetektorer.
Resultatet problematiseras nir vi nu tittar pd hur méanga av myndigheterna som uppfyller de fyra signalde-
tektortyperna. 26,2 % ticker in samtliga fyra typer. Trots det faktum att férvaltningsmyndigheterna inte
arbetar med sa mdnga signaldetektorer lyckas 6ver en fjirdedel uppfylla idealet. Dessvirre dr det 14,3 % (6

stycken respondenter) som inte ticker in en enda av de fyra typerna.

Nir vi undersoker vilka av de fyra signaldetektortyperna som dr mest frekvent ser vi att det dr de tekniska
externa detektorerna som flest myndigheter arbetar med (34 respondenter). Detta bekriftas ockséd da tabell
3 visade att mediebevakning samt omvirldsbevakning, som ér tekniska externa, var de signaldetektorer
som var mest frekvent. Resultatet visade ocksé att de externa detektorerna var mer frekventa dn de inter-

na. En sadan kontrast fanns inte mellan tekniska och publika som var jimnt férdelade.
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En forklaring till varfér medie- och omvirldsbevakning var sd frekventa signaldetektorer jimfért med de
mer interna detektorerna - sd som lyssna till de informella ledarna samt fora statistik éver intrandtet — dr
att hot utifrdn ses som storre risker 4n hot inifrin. Slutsatsen blir dirmed att svenska férvaltningsmyndig-
heter i storre grad fokuserar pa de externa signaldetektorerna. Det finns stora utvecklingsméjligheter, dels
att arbeta mer med interna detektorer, samt utdka antalet detektorer generellt for att pa sa sitt ticka in alla

typer av signaldetektorer enligt Myers-Briggs modell.
Atgirder for att forebygga kriser

Den hir fragan utgar fran Fearn-Banks (2011) lista 6ver aktiviteter en organisation bor arbeta med for att
forebygga kriser. Listan innebir att ju fler alternativ som fylls i desto mer férebyggande arbetar forvalt-
ningsmyndigheterna. Detta édr ett stickprov for att mita dessa aktiviteter i stort, det finns betydligt fler ak-
tiviteter som en organisation kan arbeta med for att f6rebygga kriser. Dirfor fanns det ett Gvrigt-alternativ
for att erbjuda respondenterna chansen att nyansera resultatet. Tack vare detta fick vi in 3 &vriga alternativ
som ér kursiverade i tabell 4. De férvalda alternativen var 7 till antalet. Alla respondenter besvarade frigan
genom att fylla i minst ett av alternativen fér forebyggande dtgirder, med andra ord fanns det inget bort-

fall pé fragan.

Tabell 4: Vilka av nedanstiaende dtgirder arbetar er organisation med for att férebygga kriser?

Frekvens ja Procent ja Frekvens nej Procent nej

Valid Bygga ctt CSR-program 4 9,5 38 90,5
Skapa en 6ppen komm anst. — ledn. 28 66,7 14 33,3
Félja upp tidigare kriser 19 45,2 23 54,8
Nirvara i olika samhillsforum 14 33,3 28 66,7
Distribuera nyhetsbrev 12 28,6 30 71,4
Minska antalet farliga imnen och pro. 9 21,4 33 78,6
Belona bra genomfért arbete 4 9,5 38 90,5
Vara dppna och transparenta 8 19,0 34 81,0
Analysera risker och vidta dtgdrder 3 7,1 39 92,9
Incidentrapportering 1 2,4 41 97,6

Resultatet visar att den mest frekventa atgirden fOr att f6rebygga kriser dr att skapa en dppen kommunikation
mellan anstallda och ledning (66,7 %). Nikolaev (2010) pekar pa vikten att skapa en god kommunikationskul-
tur genom dialog och feedback for att uppticka potentiella risker och kommunicera dessa uppit inom

organisationen, en aspekt som dven Mitroff (2004) anser som viktig.

Direfter foljer atgirden filja upp tidigare kriser med 45,2 %. Resultatet visar sedan att de flesta dtgirderna

inte aterfinns bland respondenterna, till exempel 4r det bara 4 respondenter som arbetar med att belna bra
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genomfort arbete. De kursiverade alternativen i tabell 4 kommer fran organisationerna sjilva och kan ddrmed

vara en forklaring till de laga procentsatserna.

Resultatet visar att majoriteten av svenska forvaltningsmyndigheter (66,7 %) arbetar med att skapa en Sp-
pen kommunikation mellan anstillda och ledning, vilket dr det som foresprakas i bade teori och forskning.
19,0 % av respondenterna uppgav ocksé att de arbetar for att vara Sppna och transparenta. Detta stér i
motsats till resultatet pa dtgirden beléna bra genomfort arbete dir endast 9,5 % svarade att de arbetar med
den dtgirden. Fragan som uppstdr dr da hur en organisation som arbetar for att skapa en éppen kommu-
nikation mellan anstillda och ledning inte kan f&resprika att beléna bra genomfért arbete. Tidigare forsk-
ning (exemplen frin ovan) menar att den goda kommunikationskulturen syftar till att underlitta for sig-

naldetektorerna att firdas genom organisationen till ritt person.

Slutsatsen man kan dra utifrin ovanstdende resonemang dr att svenska forvaltningsmyndigheter inte arbe-
tar i ndgon storre utstrickning med férebyggande dtgirder f6r att undvika en kris. Den mest frekventa
atgirden var att skapa en Sppen kommunikation mellan de anstillda och ledning men dven dir har vi upp-
tickt en moijlig brist dd atgdrden beléna bra genomfért arbete stod i motsatsférhallande. Didrmed stiller vi
frigan hur en god kommunikationskultur kan frodas nir de anstillda inte motiveras till att ge feedback
eller uttrycka sina tankar? Foljdfrdgan blir vad som vintar den anstillde om denne kommer med negativa

nyheter, exempelvis en potentiell risk som skulle kunna utvecklas till en kris?
Hur ofta genomf6r ni nagon typ av kris6vning?

Syftet med frigan dr att fd fram hur ofta férvaltningsmyndigheterna genomfér nagon typ av krisévning.
Krisdvningar gynnar proaktiviteten genom att dessa fungerar som utvirdering f6r hur organisationen star
sig gentemot de krisplaner som finns nedskrivna. P4 den hir frigan fanns ett bortfall pa 6 respondenter,
men det totala antalet respondenter var dndd 36 stycken, vilket mé6jliggér generalisering till svenska fo1-

valtningsmyndigheter.

I enkiten fanns fler alternativ dn vad som framgir i tabell 5, men endast nedanstiaende alternativ fé6rekom
bland respondenten. De andra alternativen finns med bilaga 3. Det gjordes ett misstag med ett av enkit-
svaren. 0-2 gdnger per dr kan misstolkas och syfta pa no// ginger per ar. Eftersom alternativet a/drig fanns

med antar vi att de som valde 0-2 ginger per 4r menar minst 1 gang per ar.
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Tabell 5: Hur ofta genomf6r ni ndgon typ av krisé6vning?

Frekvens Procent Giltig procent
Valid 0-2 ginger per ir 28 66,7 77,8
3-5 ganger per ir 4 9,5 11,1
Aldrig 4 9,5 11,1
Totalt 36 85,7 100,0
Missing Bortfall 6 14,3
Totalt 42 100,0

Majoriteten av de svenska férvaltningsmyndigheterna genomfér 0-2 dvningar per ar (77,8 %). 11,1 %

genomfor 3-5 Gvningar per dr, och de 6vriga 11,1 % genomfor aldrig nagon krisdvning,.

Falkheimer, Heide och Larsson (2009) menar att en organisation boér genomféra minst en stor krisdvning
vatje ar. Fearn-Banks (2011) gir lingre och siger att Gvningar bér ske varje halvar. Ovningarna bér ha
olika karaktir fOr att trdna organisationen infor olika typer av kriser. Dessutom menar Fearn-Banks (2011)
vidare att det 4r genom Svningar som krisplaner testas och samtidigt testar man ocksd den praktiska kris-
ledningen. Ovningar hjilper ocksa att lira kinna sig sjilv och hur man fungerar i en sidan situation. Ov-
ningar hjilper ocksi de anstillda att forsta hur de ska hantera krisen och sina egna kinslor (Johansen, Ag-

gerholm och Frandsen, 2012)

Cloudman och Hallahan (2006) samt Jaesub Lee, Jennifer H. Woeste och Robert L. Heath (2007) menar i
sina studier att krisdvningar ér viktiga delar f6r om en organisation dr férberedd infor en kris eller inte. Av
alla de aktiviteter en organisation bor arbeta med f6r att férbereda sig infér en kris, dr krisGvningar en av
de viktigaste delarna. Detta stimmer vil 6verens med Mitroffs modell som f6resprikar att en organisation
bor forbittra och utveckla de skadebegrinsade dtgirderna redan fére en kris. P4 samma sitt tar han upp

vikten av att trina krisledningsteamet. (Mitroff, 2004)

Tabellen visar att de svenska forvaltningsmyndigheterna arbetar proaktivt i den mening att majoriteten
(77,8 %) genomfor krisévningar 0-2 ginger per ar, med reservation fOr att respondenterna kan ha syftat pa
nol/ 6vningar per ar. Slutsatsen blir att de flesta férvaltningsmyndigheterna uppfyller idealet som forespra-
kas 1 Mitroffs modell samt i tidigare forskning, medan 11,1 % aldrig genomfér ndgon krisévning av vilket

inte ligger i linje med proaktiv krishantering.
Nir uppdaterades krisplanen senast?

Krisplanen dr det dokument som innehiller strategier och dtgirder f6r hur organisationen ska arbeta med
krishantering fére, under och efter en kris. Alltifran signaldetektorer till f6rebyggande dtgirder bor finnas
nedskrivet i krisplanen, liksom handlingsplaner f6r olika typer av kriser. D4 krisplanen dr ett levande do-

kument som bér uppdateras regelbunden frigade vi respondenterna nir de genomférde detta senast.
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30,6 % uppdaterade krisplanen for ett ar sedan, medan 27,8 % uppdaterade sin krisplan for ett halvar se-
dan. Nagra sticker ut med att ha uppdaterat f6r en ménad sen (13,9 %) och 1 respondent uppdaterade den

for en vecka sedan. 1 respondent har inte en krisplan och 6 respondenter valde att inte besvara fragan.

Proaktiv krishantering handlar om att férebygga och foérbereda sig infér kris redan innan krisen har dgt

rum. Krisplanen ir det konkreta dokumentet som:

"Tell emotionally overloaded people what to do and then how to do it” (Nikolaev 2010, 5.261).
Genom att uppdatera krisplanen och tillféra nya kunskaper och riktlinjer f6r hur man ska arbeta med kris-
hantering, uppfyller man Mitroffs modell som f&resprikar att man fére, under och efter en kris ska revide-

ra och utvirdera de fyra faktorerna i modellen och agera utifrdan de nya lirdomarna och kunskaperna (Mi-

troff, 2004).

94,4 % av respondenterna har en krisplan vilket ligger i linje f6r proaktiv krishantering (Mitroff, 2004).
Cloudman och Hallahan (2006) samt Jaesub Lee, Jennifer H. Woeste och Robert L. Heath (2007) har stillt
liknande frigor till amerikanska organisationer dir resultatet i det forsta fallet var att 73 % av organisatio-
nerna hade en krisplan och i det andra fallet 80 %. Utifrdn detta star sig de svenska férvaltningsmyndighe-

terna bittre jimfért med de amerikanska organisationerna som undersokts i dessa tva studier.

Den givna slutsatsen utifran resultatet ir att 94,4 % av respondenterna har en krisplan och att majoriteten
av respondenterna har uppdaterat krisplanen under det senaste dret (63,9 %, summan av de alternativ som
innebar uppdatering under det senaste aret). I linje med Mitroffs modell samt tidigare forskning star sig de
svenska forvaltningsmyndigheterna bra vad giller att ha en krisplan. Diremot foresprikar inte modellen
ndgra riktlinjer f6r hur ofta krisplanen bér uppdateras nir organisationen inte dr utsatt for en kris. Vi me-
nar dock att de organisationer som uppdaterar sin krisplan kontinuerligt, helst varannan manad, i storre
utstrickning har bittre forutsittningar for att férebygga och férbereda sig infér en kris. Dirigenom blir

krisplanen ett levande dokument som regelbundet revideras och uppdateras.
Har ni en ansvarig person fér lirande av tidigare kriser och implementering av nya lirdomar?

Friagan besvarades av 33 respondenter vilket innebir ett bortfall pa 9 stycken respondenter. Av de som
svarade pa fragan stod 66,7 % av svaren for alternativet ja, medan 30,3 % svarade nej. 1 respondent svara-

de vet ¢.

Frigan om forvaltningsmyndigheterna har en ansvarig person for lirande av tidigare kriser kopplas till
Mitroffs modell £6r Crisis Leadership som menar att revidering och utvirdering av tidigare kriser, dvningar
och signaldetektorer dr nyckeln till processperspektivet. For att kunna utveckla krishanteringen inom ot1-
ganisationen krivs det att man likt det cykliska férloppet tar med lirdomar fran de tidigare faserna av kri-
ser och implementerar dem infér kommande kriser. Fér att kontrollera att detta genomférs behévs en
ansvarig person for detta arbete. (Mitroff, 2004)
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Svenska forvaltningsmyndigheter uppvisar ett skiftande resultat huruvida de har en ansvarig person fér
lirande av tidigare kriser. Tva tredjedelar har en ansvarig person lirande av tidigare kriser medan 30,3 %

inte har det.
Har er organisation varit med om en kris?

Syftet med den hir friagan ér att inleda de tre kommande kvalitativa frigorna genom att friga om respon-
denterna har varit med om en kris. De respondenter som svarade ja uppmuntrades att besvara de tre kvali-

tativa frigorna som kommer att behandlas hir nedan.

Frdagan besvarades av 34 respondenter vilket ger ett bortfall pa 8 respondenter. 55,9 % svarade att de har

varit med om en kris, medan 44,1 % svarade att de inte har varit med om en kris.

Tabell 6: Har er organisation varit med om en kris?

Frekvens Procent Giltig procent
Valid Ja 19 45,2 55,9
Nej 15 35,7 44,1
Totalt 34 81,0 100,0
Missing Bortfall 8 19,0
Totalt 42 100,0

Resultatet visar att det férekommer kriser bland de svenska férvaltningsmyndigheterna. 55,9 % av forvalt-

ningsmyndigheterna har genomgitt en kris som berért dem som organisation.

Hdirndst presenteras de tre kvalitativa fragorna med syfte att nyansera och fordjupa forstielsen kring de kriser som de svens-
ka forvaltningsmyndigheterna har hanterat, vilka lirdomar de har dragit av hanteringen samt vilka dtgdrder som vidtagits

efter intriffade kriser.
Hur hanterade ni den krisen?

Den f6rsta kvalitativa frigan underséker hur respondenterna hanterade den kris som de har upplevt och
besvarat enligt ovan. Efter genomgiang av svaren framstod tva huvudteman: hantering av krisen ad hoc,
det vill siga myndigheten vidtog de atgirder som kindes relevanta vid det tillfillet eller sa hanterades kri-

sen enligt plan, i enlighet med den krisplan som myndigheten tagit fram.

En moijlig tolkning dr att férvaltningsmyndigheterna inte har planer f6r alla typer av kriser och att ndr man
vil utsitts f6r en kris man inte har en plan f6r, tvingas agera ad hoc. En av respondenterna beskrev det

som foljande:
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"V/i har haft andra storre friser som didshot mot personal och studenter. De hade vi inga planer for utan hante-
rade ad hoc”
I linje med proaktiv krishantering bér en organisation ha krisplaner f6r de sju krisfamiljerna for att ddrmed
ha en bas att utga ifran. Déirigenom undgar man att paralyseras nir krisen vl intriffar. Mitroff menar sam-
tidigt att man inte kan forutse alla kriser. Slutsatsen blir att avsaknad av krisplan 6kar riskerna att tvingas
hantera en kris ad hoc, vilket i sin tur Okar riskerna for att paralyseras. Att ha en plan men samtidigt vara

flexibel 4r med andra ord viktigt. (Mitroff, 2004)

Diirefter framstod tre teman for olika atgirder som respondenterna anvinde for att hantera krisen. De tre
temana kan kopplas till Mitroffs modell och definierades som aktivering av krisledningsgrupp, férutse nya
potentiella kriser samt ta fram skadebegrinsande atgirder. De tre temana innehdll i sin tur olika underte-

man pd konkreta aktiviteter och dtgirder.
Det férsta undertemat beskrivs av en respondent som féljande:

“plan-do —act - anvandande av krisplan och tillsittande av en grupp som enbart arbetar med krisen™
Citatet beskriver att de har en krisplan som de agerade efter samt att de aktiverade krisledningsgruppen i
ett tidigt skede. I linje med proaktiv krishantering ér det sistnimnda essentiellt eftersom det dr de som an-
svarar f6r hur man ska hantera krisen for att begrinsa skadorna (Mitroff, 2004). Detta belyses av flera re-

spondenter:
"Krisgruppen har sammantkallats med telefonkonferens.”

“Samlade omedelbart krisledningsgruppen som fick hantera risen.”
Nir krisledningsgruppen har sammankallats dr det viktigt att inhdmta kunskaper om vad det dr som har
hint. Mitroff talar om att hantera ytterligare kriser och revidera krisens intressenter utifrin de som faktiskt
ir ber6rda. Joanne E. Hale, Ronald E. Dulek och David P. Hale (2005) har utvecklat en modell som fing-
ar de kommunikativa aspekterna en organisation dgnar sig at i en kris. Modellen 4r uppbyggd i fyra steg
dir det forsta steget handlar om att observera och samla in information om den specifika hindelsen. Forst
direfter kan man tolka, diskutera och ta beslut samt kommunicera beslutet till olika intressenter. En av

respondenterna uttrycker detta i f6ljande citat:

"Vi har en krisledningsgrupp som direkt sammankallades. Vikitgaste uppgiften inledningsvis dr att skaffa sig
kunskap om vad som intriffat och vilka det berrir, savdl internt som externt. Ddrefler fattas beslut for att mildra
skadeeffekten, sasomatt avdela skydd for medarbetare och deras famil), ge information och krisstod.”
For att kunna fatta konkreta och bra beslut fér den specifika krisen behdver krisledningsgruppen forst
inhdmta kunskap om vad som hint, vilka som ér berérda och vilka potentiella féljder hindelsen kan fa. En
av respondenterna tog upp att de arbetade med worst case scenario £6r att uppticka nya potentiella risker.

Enligt Mitroff (2004) dr det viktigt att i en kris forutse nya potentiella kriser som en f6ljd av den hindelse
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som dgt rum. Detta dr starkt kopplat till frigan om respondenterna har planer for att hantera flera kriser
samtidigt. Worst case scenario innebir dven att tinka “outside the box”, det vill sdga att se bade till de

sannolika och osannolika kriserna som kan intréffa till f6ljd av det som redan hint.

Det tredje temat som framkommer i materialet och som vi kopplar till faktorn krismekanismer i Mitroffs
modell dr skadebegrinsande atgirder. Inom detta tema framhalls ett antal aktiviteter som respondenterna

arbetade med f6r att hantera den kris som de upplevt.

"Didrefter fattas beslut for att mildra skadeeffekten, sdisomatt avdela skydd for medarbetare och deras famil), ge in-

Jformation och krisstod.”
” Arbetade fram FAQ. Trinade presstalespersoner/ medietrining.”
"Utikad samverkan med andra aktorer skedde ocksd.”

"Har upplevt flera kriser, som har hanterats i samverkan med andra offentliga och privata aktirer.”
Krismekanismer handlar likt tidigare ndimnt om att med skadebegrinsande atgdrder minska risken for
foljdkriser samt minska de skador som krisen medfort. Dessutom innehiller krismekanismer ocksa atgir-

der for att g vidare frin krisen och aterga till ordinarie verksamhet (Mitroff, 2004).

Citaten ovan kan sammanfattas med samverkan och kommunikation till de intressenter som pa nagot sitt

ir berérda av krisen. Detta bekriftas dven i foljande citat:

"Har hanterat flera olika kriser. Mycket generellt sa dr samuverkan och kommunikation mycket viktiga i alla fri-

ser, och det bygger pa ett bra arbete i vardagen.”
Citatet menar att det arbete som byggs i vardagen dr grunden f6r den kommunikation som bedrivs under
en kris. Tidigare studier tar upp att grunden f6r en bra kriskommunikation 4r att redan fore en kris ha bra
etablerade relationer till sina intressenter. Relationen ska bygga pi en éppen kommunikation med dialog
mellan parterna (Seeger & Ulmer, 2002). P4 samma sitt menar Mitroff (2004) att kriser dr den simsta ti-
den att inventera skadebegrinsande dtgirder, de maste vara implementerade i krisplanen redan fore en

kris.

Slutsatsen som dras av resultatet dr att de flesta av de som svarat pd frigan har arbetat enligt en krisplan,
medan nagra enstaka fall har arbetat ad hoc. Flera respondenter beskriver samverkan och kommunikation
med berérda intressenter som en viktig del av deras krishantering. En annan aspekt som varit framhivan-
de dr aktiverandet av befintlig krisledningsgruppen, vilket anses vara en av de fOrsta atgidrderna en organi-

sation ska genomfdra fOr att snabbt kunna begrinsa krisens omfattning och skador.
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Vad lirde ni er under arbetet med att hantera den krisen?

Lirdomar dr viktigt f6r att kunna utvirdera, revidera och utveckla organisationens krishantering. I linje
med proaktiv krishantering och processperspektivet ska lirdomarna fran tidigare kriser implementeras i
organisationen for att forbittra krisarbetet infér framtida kriser. Lirdomarna f6ljer dirmed det cykliska

férloppet. (Mitroff, 2004)

Grundtemat f6r den hir fragan dr lirdomar och direfter framtridde fyra olika underteman; generella ldr-
domar samt lirdomar fére, under och efter en kris. Temana dr kopplade efter teorin om processperspekti-
vet som beskriver hur en organisation kan arbeta med krishantering i krisens olika faser. Tvi respondenter

har svarat att de inte kan besvara frigan da deras lirdomar dr f6r omfattande for att beskrivas i enkdten.
Forsta temat behandlar generella lirdomar som kan ingd under samtliga tre faser av en kris.
"Kriser kan uppkomma mycket hastigt och eskalera pa ovintade sitt.”

"Hgt mediatryck”
I samklang med dessa citat finns det en insikt bland de svenska férvaltningsmyndigheterna att ovanstien-
de aspekter av kriser resulterar i vikten av férberedande édtgirder. Denna insikt beskrivs av respondenterna

enligt f6ljande:
“att forberedelse av organisationen (planering, Gvning, ntbildning) ar viktigt for att komma belskinnade ur krisen”
" Att det miste finnas mer forberett och nedskrivna planer for vem som gor vad.”

"1/i lirde oss att det inte gdr att ha planer for allt utan att ha en bra organisation for att hantera kriser.”
Det som framkommer i svaren ovan ér atgirder som tidigare i kapitlet tagits upp som viktiga delar for en
proaktiv krishantering. Ovningar, krisplan, samverkan och planering ir viktiga faktorer fér att forebygga
och férbereda infor en kris. I det sista citatet ovan trycker dessutom respondenten pa en viktig aspekt att
det inte gér att planera i detalj for en specifik kris. Mitroff (2004) talar om samma problematik, men menar
samtidigt att det finns ez idealmodell £f6r hur en organisation bor arbeta, och enligt den modellen bér or-
ganisationen ha minst en krisplan f6r varje krisfamilj, ddrutéver bor krisplanerna vara si generella att de

kan implementeras pé de olika kristyperna inom varje krisfamilj (Mitroff, 2004).

Den stora skillnaden mellan reaktiv och proaktiv krishantering dr enligt Mitroff (2004) att proaktiv kris-
hantering arbetar redan fére krisen med att 6va, planera och samverka infér en kommande kris. En re-

spondent som belyser vikten av arbete redan fére krisen ér foljande:

“Samverkan, natverk och information dr viktiga fragor i alla kriser. Dessa maste byggas upp innan ndgot intrdf-

fﬂ}".”
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Likt vad respondenten sdger méste samverkan ske redan foére krisen, och Ulmer, Sellnow och Seeger
(2010) belyser vikten att bygga starka relationer till de olika intressenterna. Relationsbyggande kriver bide

tid och resurser just for att fortroende inte byggs 6ver en dag (Ulmer, Sellnow & Seeger, 2010).

Nir krisen vil dr ett faktum finns det flera lirdomar som beskrivs av respondenterna. Bland annat lyfts de
foljande aspekterna fram: agera snabbt, kommunicera ett samlat budskap si verklighetsbaserat som méjligt
samt bemistra svarigheten med att fa kontakt med krisledningsgruppen. Detta beskrivs av respondenterna

nedan:

“Svarigheten att komma i kontakt med nyckelperson under semestertider, samt dterkoppling och redovisning i fele-

Sfonkjedjan”.

"Vikten av att ha ett samlat buskap att formedla byggt pa en si riktig verklighetsuppfatining som mdjligt. Att
agera snabbt och ombdnderta egen person som blivit drabbad.”
Dessa brister och lirdomar kan kopplas till Mitroff (2004) som foresprakar att manga av ovanstdende bris-
ter bér implementeras och planeras fér redan innan en kris. Till exempel bér det finnas alternativa kon-

taktvigar for att samla krisledningsgruppen.

Nir krisen dr inne i dterhimtningsfasen finns det d4ven hir lirdomar virda att ta upp. Respondenterna be-
skriver det som att ”Utvérdering och uppfolining av detta dr viktigt”. Detta kan starkt kopplas till Mitroffs mo-
dell som inom alla faktorer pipekar vikten av att utvdrdera och revidera, alltifrin krisens intressenteter till
foljdkriser och hur de olika dtgirdspaketen har fungerat. Utvidrdering och uppfdljning dr pd samma sitt en

viktig del 1 processperspektivet dir lirdomarna tas med in i framtida krisplaner och féreberedande arbeten.

(Mitroff, 2004)

En slutsats dr att respondenterna beskriver lirdomar bade generellt kring kriser men framfér allt inom
varje fas av en kris. De ser brister inte bara under krisen, utan dven brister i hanteringen fére och efter
krisen. Detta kan kopplas till Crisis Leadership som féresprikar utvirdering inom alla tre faserna, samt till
processperspektivet som tar ett samlat helhetsgrepp kring hur organisationer bor arbeta med krishantering

fore, under och efter en kris for att sedan ta med de samlade lirdomarna till framtida kriser.
Vilka atgérder vidtogs i samband med de nya lirdomarna?

En lirdom dr bara vetskap om en brist eller svaghet, lirdomen har inget egenvirde i sig om den inte leder
till agerande och handling. Dirfér vill vi underska vilka dtgirder som vidtogs i samband med de kriser

som respondenterna utsatts for, och jimféra svaren med de lirdomar de beskrivit i tidigare fraga.

Materialet kodades pa samma sitt som de tidigare fragorna och ett antal teman framstod i materialet. Hu-

vudtemat dr atgdrder och dérefter fann vi tva 6vergripande teman: dels att frigan om krishantering aktuali-
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serades och nya rutiner inférdes i organisationen samt att krisplanen uppdaterades. Direfter framstod tva

underteman som kopplades till Mitroffs modell f6r Crisis Leadership: krissystem och krisintressenter.

Det 6vergripande temat uppdatering av krisplanen innehdll ett antal atgirder sd som uppdatering generellt
och mer specifikt telefonlistor. Krisplanen var bade en viktig faktor i hanteringen av en kris samt en viktig
lirdom som togs upp i tidigare fragor och hir ser vi hur lirdomen har implementerats genom att flera re-
spondenter har uppdaterat sina krisplaner efter kriserna. Detta ligger ocksd vil i linje med Mitroff (2004)

och Fearn-Banks (2011) som ser uppdateringen av krisplanen som en visentlig del av proaktiv krishanter-
ing.
"Krisplan framarbetades liksom en beskrivning av var organisation, vart uppdrag och hur vi dr finansierade.”

“Skriver en ny och dvergripande krisplan och forbereder dvning.”

Det férsta undertemat bendmns som krissystem och beskriver atgirder f6r hur krisledningsgruppen kan
utvecklas, hur de anstillda ska utbildas, dimensioneras samt fa forbittrad arbetsmiljé. Aven krisévningar

tas upp som en viktig dtgird.

"Utbilda och dva den egna krisledningsgruppen for att forbattra var kristedningsformaga. Utbilda egen personal i

personsikerbet sd att de dr battre rustade for hot- och valdssitnationer.”

“Samtliga avdelningschefer, sakerbetsansvariga samt I'T-samorndare har fatt delta i krisdvningar.”
Krisévningar och utbildning framkom som en viktig lirdom i féregdende friga och hir ser vi hur flera
forvaltningsmyndigheter har implementerat denna lirdom. Det ligger 1 linje med vad Falkheimer, Heide

och Larsson (2009) sdger om att man bér genomféra minst en krisGvning per ar.

Det andra undertemat bendmns som krisintressenter och handlar om dtgirder for att bygga relationer till
intressenterna fore en kris, kommunicera med utlindska medier samt forbattra samverkan till externa ak-

torer.

"Forbattra vdr mdijlighet att kommunicera. Bade vad det galler tekniska forutsattningar till att borra upp ritta

kanler som att snabbt leverera ett budskap.”

»

"Samverkan har byggts upp och formaliserats allt mer.

"Fortsdtter att bygga goda relationer till vardags for att kunna samarbeta dven vid svara forbdllanden.”
Det sista citatet dr vil i linje med vad tidigare forskning beskriver som en framgangsfaktor i studien om
Malden Mills (Seeger & Ulmer, 2002). Dir beskrivs hur foretagsledaren till Malden Mills redan fore krisen

hade byggt starka relationer till sina intressenter, bdde interna och externa. Detta blev en framgangsfaktor
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som hjilpte fOretaget att ta sig igenom krisen. De starka relationerna bidrog till att intressenterna behdll

sitt fortroende till féretaget och ledaren. Didrmed kunde foretaget snabbt aterga till ordinarie verksambhet.

Syftet med den hir fragan var att jimféra de atgirder som implementerats med de lirdomar som presente-
rats 1 féregdende. Vi kan se att lirdomar sa som uppdatering av krisplan, genomférande av krisévningar
samt utveckling av samverkan till externa intressenter ocksa har implementerats genom de svar som vi
presenterat i den hir fragan. Flera respondenter har uppdaterat sina krisplaner efter att krisen intriffat,
flera beskriver utbildning och évning som viktig atgird liksom samverkan till externa intressenter. Slutsat-
sen dr att respondenterna inte bara tar lirdomar av de kriser de utsitts for, utan 1 flera fall ocksa imple-

menterar och atgirdar dessa brister och svagheter.

7.3 Krissystem

Indikatorn krissystem har att gbra med att en organisation ér ett komplext system som bestar av olika la-
ger. De olika lagren dr starkt kopplade till varandra. De fem lagren bendmns som teknologiska system,
organisationsstruktur, méinskliga faktorer, organisationskultur samt ledningens filosofi (Mitroff & Anag-
nos, 2001). De olika lagren ér i ett beroendeférhéllande till varandra, de paverkar och paverkas av hindel-
ser som dger rum i olika delar av organisationen. Till exempel paverkas organisationsstrukturen av en kris
dir alla avdelningar inom en organisation berdrs av krisen. Krissystem handlar om hur den proaktiva kris-
hanteringen tar hinsyn till det faktum att organisationer bestdr av olika lager som tillsammans utgdr det

komplexa systemet.
Vilka av nedanstidende alternativ passar bést in pa er organisation?

Syftet med nedanstdende péstaenden dr att underséka hur férvaltningsmyndigheterna férhéller sig till det
vi beskrivit ovan som krissystem. Det fanns tva fasta svarsalternativ samt méjligheten att skriva ett Gvrigt-
alternativ om respondenten inte fann de fasta alternativen tillrickligt beskrivande f6r den egna organisa-
tionens synsitt. Ovrigt-alternativet genererade ett antal férslag som alla tolkades till att de beror pai situatio-
nen, vilket blev det tredje alternativet i resultatet nedan. Den hir frigan redovisade ett bortfall pa 15 re-
spondenter, trots det kan vi dnda generalisera da det giltiga antalet svar dversteg 25 respondenter vilket

utgdr mer dn 10 % av populationen (Iis mer om generalisering i metodkapitlet).
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Tabell 7: Vilket av nedanstaende alternativ passar bist in pa er organisation?

Frekvens Procent Giltig procent
Varje avdelning ingar i ett storre system
som tillsammans paverkar hela organisatio-
nen. Ett misstag fran en anstilld paverkar
Valid hela organisationen 17 40,5 63,0
Organisationens avdelningar arbetar sjilv-
stindigt for att nd organisationen mél. Om
en avdelning hamnar i en kris paverkas inte
hela organisationen 6 14,3 222
Beroende pa situation 4 9,5 14,8
Totalt 27 04,3 100,0
Missing Bortfall 15 35,7
Totalt 42 100,0

63 % av respondenterna svarade att varje avdelning ingar i ett storre system som tillsammans paverkar
hela organisationen. Det hir svarsalternativet var det ideala synsittet pd hur man ser pa organisationen och
dess olika delar. Mitroff och Anagnos (2001) menar att organisationernas olika delar (avdelningar) star i ett
beroendeférhallande till varandra dér en hindelse pé en avdelning paverkar hela verksamheten. Till exem-
pel innebir en sjukskrivning pa en avdelning att arbetsbelastningen f6r andra individer 6kar, vilket paver-
kar 6vrig verksamhet som tvingas dela fokus. Det paverkar ekonomin da sjukskrivningar kostar pengar

samt 6kar administrationskostnaderna f6r de som ska administrera resurserna i organisationen.

22,2 % valde ddrutéver att svara att varje avdelning arbetar sjilvstindigt for att uppna organisationens
overgripande mal och om avdelningen rdkar ut f6r en kris drabbas inte hela organisationen. Svarsalternati-
vet innebdr att man ser kriser som isolerade hindelser och ddrmed missar riskerna for att kriser kan leda
till nya kriser. En organisation som drabbas av en kris paverkar hela organisationen med alla dess avdel-
ningar. Till exempel kan inte informationsavdelningen pa en myndighet fortsitta ordinarie verksamhet om
organisationen utsitts for en kris. Detsamma giller kundsupport som vid en kris méste 6ka sin bemanning
for att besvara alla frigor fran intressenterna. Det hir svarsalternativet stir i kontrast till det som Mitroff

och Anagnos (2011) féresprikar om proaktiv krishantering.

Det tredje och 6vriga alternativet 4r ett vildigt neutralt och kompromissande svar — de# beror pa situationen.
14,8 % av respondenterna valde att vilja detta alternativ. Den neutrala hillningen dr bittre dn att sdga att

organisationens avdelningar dr sjilvstindiga, men samtidigt finns det i teorin ingen grazon. Systemtinkan-
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det innebir att organisationens delar dr beroende av varandra och att det ricker med en “trasig” del fOr att

skada hela kedjan.

Bortfallet pd den hir frigan var lite storre 4n tidigare fragor, vilket vi tolkar som att det édr en svir friga att
besvara. Som enskild anstilld kan det vara svart att svara f6r hur organisationen som helhet ser pé sin

verksamhet. Dessutom fanns det inget ve/ ¢/ alternativ att vilja, vilket kanske kunde ha minskat bortfallet.

Slutsatsen blir att 6ver hilften (63 %) av de svenska férvaltningsmyndigheterna ser organisationen som ett
system dir helheten inte 4r mer 4n summan av delarna, dir delarna i sin tur dr ingenting utan helheten.
Organisationen blir aldrig starkare 4n den svagaste delen. Dessa myndigheter ligger i linje med sittet att

tinka kring krissystem och ddrmed proaktiv krishantering.
Har ni en krisledningsgrupp?

Syftet med den hir fragan var dels att se férekomsten av krisledningsgrupper inom de svenska férvalt-
ningsmyndigheterna. Ett vidare syfte var ocksa att stilla de olika yrkestitlarna i krisledningsgruppen mot
Myers-Briggs Personality Test £61 att se om myndigheterna hade krisledningsgrupper som bestod av de fyra
olika minniskotyperna. Tyvirr kunde vi inte koppla de olika yrkestitlarna till Myers-Briggs dé vi saknade
teoretiskt underlag for att beligga de olika yrkestitlarna till en viss personlighetstyp. Dirmed slopades den

fragan.

Frdagan besvarades av 27 respondenter (bortfall pa 15 respondenter). Av dessa 27 respondenter svarade
92,6 % att de har en krisledningsgrupp. 1 respondent svarade att de inte hade en krisledningsgrupp och

ytterligare 1 respondent svarade vez ¢/.

Krisledningsgruppen ér en central del av Crisis Leadership och 1 en vidare mening proaktiv krishantering.
Gruppen ska leda arbetet med krishantering genom alla krisens faser. Gruppen ansvarar for att férebygga
och forbereda infdr olika typer av kriser och skapar en struktur £f6r krishantering i organisationen. (Mi-

troff, 2004)

Forvinansvirt manga av respondenterna (92,6 %) har en krisledningsgrupp i organisationen. Liknande
studier har gjorts i USA (Cloudman & Hallahan, 2006) dér antalet organisationer som hade en krisled-
ningsgrupp uppgick till 73 %. Jimfért med den studien star sig svenska forvaltningsmyndigheter vildigt
bra. Dock ska man vara medveten om att studierna gjorts pa olika populationer och med olika stort urval,

men som jimforelsepunkt dr det dnda intressanta data.

Slutsatsen blir att de svenska férvaltningsmyndigheterna i friga om férekomst av krisledningsgrupp i stor
utstrickning uppfyller idealet enligt proaktiv krishantering. Anmirkningsvirt dr det héga bortfallet pa fré-
gan, vilket vi inte hittar nagon forklaring till. Det finns alternativ som ticker in om man inte dr siker pa

huruvida det finns en krisledningsgrupp eller inte.
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Har ni en uttalad krisledningsledare?

Lika vikigt f6r en organisation att ha en krisledningsgrupp 4r det att ha en ansvarig krisledningsledare. Syf-
tet med fragan dr dirfor att se férekomsten av krisledningsledare inom de svenska férvaltningsmyndighe-
terna. Aterigen har vi ett stort bortfall, i den hir frigan pa 16 respondenter. Det medfdljer att vi i den hir
fragan ligger precis pa grinsen for att kunna generalisera resultatet till hela populationen svenska forvalt-
ningsmyndigheter. Den hir fragan var liksom den férra tinkt som en inledande fraga inf6r frigan om vil-
ken titel som krisledningsledaren har. Syftet var sedan att dterigen koppla titeln till Myers-Briggs Personality
Test tor att dirigenom analysera om krisledningsledaren antingen var NT eller NF (fokuserar pa helheten)
vilket enligt Mitroff ir idealet fOr att krisledningsledaren ska kunna se potentiella féljdkriser och se helhe-
ter (Mitroff, 2004). D4 vi inte kunde hitta teoretisk grund for att koppla olika yrkestitlar till Myers-Briggs,

valde vi att ta bort den f6ljdfragan.

Frdagan besvarades av 26 respondenter som besvarade fragan med ja (73,1 %) och nej (23,1 %). En (1) re-

spondent vet inte om organisationen har en uttalad krisledningsledare.

Enligt Mitroff 4r det viktigt f6r organisationer idag att inte bara ha en krisledningsgrupp utan att faktiskt
ocksd ha en uttalad krisledningsledare. Den uttalade personen bidrar till att utveckla det proaktiva krisarbe-
te genom att ansvara for organisationens krisarbete och leda krisledningsgruppen. Ansvaret innebdr att

personen har versyn och forsakrar att forebyggande och férberedande atgirder vidtas. (Mitroff, 2004)

Slutsatsen blir att de svenska férvaltningsmyndigheterna i majoriteten av fallen har en uttalad krislednings-
ledare men att siffran borde vara lika stor som antalet férekomster av krisledningsgrupp. Det borde vara
lika naturligt och sjilvklart att i de fall ddr det finns en krisledningsgrupp att det ocksa finns en krisled-

ningsledare.

Vilket av féljande alternativ passar bést in pa er organisation utifran hur ni ser pa begreppet kris-

hantering?

Systemtinkande handlar bland annat om hur organisationen ser pé krishantering, om det ir en visentlig

del av verksamheten eller om den ir irrelevant sd linge man inte drabbas av en kris. Diremellan finns ock-
sd ett antal steg som 4r mer eller mindre at vardera ytterligheten. Ytterligheterna star for reaktiv och proak-
tiv krishantering. Hur respondenterna ser pa krishantering dr fokus i denna fraga. Det hir har att géra med

sjilva organisationskulturen som ér ett av de fem lagren fran modellen Onion Model.

Resultatet bestar av 27 respondenter (15 bortfall) och majoriteten (51,9 %) har svarat att krishantering dr
grunden f6r var verksamhet. Direfter hamnar alternativet 17 bar krisplaner for att hantera kriser pa 25,9 %.

Ovrigt-alternativet var lagt férekommande och stir i kursiv stil i tabellen.
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Tabell 8: Vilket av foljande alternativ passar bést in pa er organisation

utifran hur ni ser pa begreppet krishantering?

Frekvens Procent Giltig procent
Valid Vem bryr sig sd linge vi inte drabbas 1 2,4 3,7
Krishantering dr viktigt, vi arbetar aktivt
med det nir vi befinner oss i en kris 1 24 37
Vi har krisplaner for att hantera kriser 7 16,7 25,9
Vi arbetar regelbundet med de risker som
uppkommer 3 7,1 11,1
Foérebyggande och férberedande krisarbete
ir grunden for vir verksamhet 14 33,3 51,9
Vi kommer aldrig riktigt i mal med att sitta en
krisplan | krisledning 1 2.4 37
Totalt 27 04,3 100,0
Missing Bortfall 15 35,7
Totalt 42 100,0

De fem forsta alternativen kommer fran modellen Culture Ladder som beskriver en femgradig skala pa vil-
ken olika synsitt pd begreppet krishantering tas upp. Skalan gar frin vew bryr sig sa linge vi inte drabbas till
krisarbete dr grunden for vdr verksambet. Skalan innehaller ett spektrum mellan reaktiv och proaktiv krishanter-
ing. Modellen menar att de tva sista alternativen stir fér proaktiv krishantering medan de Gvriga tre stir
for ett mer reaktivt f6rhdllningssitt. Den huvudsakliga tolkningsramen f6r den hir undersékningen dr Mi-
troffs modell f6r Crisis Leadership. Denna foresprakar att om man har system pd plats, si som krisplaner,
forbdttrar detta proaktiviteten i organisationen. Dirfdr dr dven det tredje svarsalternativet ett proaktivt

alternativ.

Slutsatsen av resultatet blir ddrmed att majoriteten av de svenska férvaltningsmyndigheterna (88,9 %,
summan av de tre sista alternativen férutom &vrigt-alternativet) har ett proaktivt forhallningssitt till be-
greppet krishantering i mer eller mindre utstrickning. De tre mest frekventa pastiendena frin tabellen ér
indikatorer pd att de svenska fOrvaltningsmyndigheterna har en organisationskultur som priglas av ett
proaktivt forhallningssitt gentemot krishantering. De respondenter som svarade att krishantering dr grun-
den f6r deras verksamhet har ytterligare ett strik av proaktivt férhdllningssitt da dessa forvaltningsmyn-

digheters krishantering ses som en av de frimsta arbetsuppgifterna i verksamheten. Anmirkningsvirt dr
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att en respondent svarar att krishantering inte dr sd viktigt - man bryr sig inte férrin man sjilv drabbas.

Detta ir ett praktexempel pa reaktiv krishantering da man fSrst agerar nir krisen vl ér ett faktum.

7.4 Krisintressenter

Krisintressenterna beskrivs som de mdnniskor och organisationer som i vixelyerkan paverkar och paverkas av organisatio-
nens dagliga verksambet. I en kris kan antalet intressenter bide véixa och minska, beroende pa situation. Den hir faktorn
podngterar vikten att inventera intressenterna bade fore, under och efter en kris for att pa sa vis kommunicera till de intres-
senter som berors av krisen samt uppfylla deras behov av information. Lika viktigt dr att redan innan krisen kommunicerar

med intressenterna och skapa starka relationer si att dessa forblir starka i en kris.
Vilka intressenter kommunicerar er organisation med fére en kris?

Syftet med den hir frdgan dr att kartligga vilka intressenter som de svenska férvaltningsmyndigheterna
arbetar med att kommunicera till fére en kris. De olika alternativen fungerar som ett stickprov pa vilka
intressenter forvaltningsmyndigheterna kommunicerar till. Samtliga 42 respondenter har uppgett en eller
flera olika intressenter som de kommunicerar med fére en kris. Mest frekvent dr anstallda med 59,5 %.
Diirefter foljer regeringen (47,6 %), andra myndigheter (45,2 %) samt medier (35,7 %). De féljande alternativen
torekom endast i ett fital av fallen. Det fanns ett Gvrigt-alternativ vilket generade 3 alternativ som i tabell 9
ir kursiverade. Dessa hade ldg svarsfrekvens, vilket har sin férklaring i att inga andra myndigheter dn de

som skrev dessa alternativ visste om dem.

Tabell 9: Vilka intressenter kommunicerar er organisation med fére en kris?

Frekvens ja Procent ja Frekvens nej Procent nej

Valid Anstillda 25 59,5 17 40,5
Medborgare 10 23,8 32 76,2
Leverantorer 7 16,7 35 83,3
Lokala myndigheter 11 26,2 31 73,8
Regeringen 20 47,6 22 52,4
Riksdagen 4 9,5 38 90,5
Branschorganisationer 8 19,0 34 81,0
Andra myndigheter 19 45,2 23 54,8
Politiker 4 9,5 38 90,5
Politiska partier 0 0,0 42 100,0
Medier 15 35,7 27 64,3
Kunder 1 2,4 41 97,6
Tillstandshavare 1 2,4 41 97,6
Arbetsgivare 1 2,4 41 97,6
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Grunden f6r den hir faktorn inom proaktiv krishantering dr att under krisens olika faser kontinuerligt
kartligga och revidera vilka intressenter organisationen bér kommunicera med under aktuell kris (Mitroff,
2004). Likt tidigare ndimnt méste en organisation redan fére en kris kommunicera med sina intressenter for
att skapa en bra relation till dem (Fearn-Banks, 2011). I en kris finns risken att intressenterna distanserar
sig fran organisationen for att inte kopplas samman med de negativa féljder som en extraordinir hindelse
kan resultera i. Ju starkare relationer en organisation har till sina intressenter fére krisen, desto mindre risk

att de distanserar sig nir situationen eskalerar. (Fearn-Banks, 2011)

Generellt visar zabell 9 att de svenska foérvaltningsmyndigheterna inte 1 ndgon storre utstrickning arbetar
utbrett med att na olika intressenter fore en kris. De mest frekventa intressenterna dr de anstillda, reger-
ingen, andra myndigheter, samt medborgare. Dock ir det bara de anstillda som nar 50 %, resterande lig-

ger mellan 35 och 48 %

Johansen, Aggerholm & Frandsen (2012) menar att ledningens relation till de anstillda ses som en kom-
plex relation. Deras studie visar att de anstillda ofta kidnner sig 6vergivna under en kris da deras behov av
information inte tillfredstélls. Darfor dr det viktigt att redan fére en kris bygga upp en stark och positiv
relation mellan ledning och anstillda i en organisation. 59,5 % av respondenterna uppger att de kommuni-
cerar med de anstillda fére en kris. Vi menar dock utifran studien ovan att den siffran borde vara dnnu
hégre. Det borde ses som en sjdlvklarhet f6r ledningen att kommunicera med sina anstillda, det ér ju de
som ir representanter fr organisationen i en kris samt agerar som en sista forsvarslinje. Om de inte kidn-

ner sig informerade minskar engagemanget och motivationen, vilket bidrar till en forsamrad krishantering.
g gag g ) g

23,8 % av respondenterna uppger att de kommunicerar med medborgare for en kris. Resultatet i tabell 9
visar att endast en fjirdedel av de svenska forvaltningsmyndigheterna kommunicerar till medborgarna i
Sverige. Manga myndigheter utsitts idag f6r hard granskning frin medier och i de fall dér det skapas me-
diedrev pd grund av en tidigare kris eller som start f6r en ny kris, uppstar ett stort samhilleligt intresse f6r
att ta del av mediernas rapportering. I dessa ldgen dr organisationen beroende av det fértroende och rykte

som byggts upp fére hindelsen.

Utifrdn tabell 9 gar det att siga att de svenska forvaltningsmyndigheterna inte kommunicerar brett till olika
intressentgrupper. De intressenter som faktiskt forekommer frekvent borde ha en betydligt hégre pro-
centsats 4n vad de har. Den mest frekventa intressenten 4r anstillda och endast 59,5 % av de svenska for-

valtningsmyndigheterna kommunicerar till dessa.
Vilka kanaler anvinder er organisation for att kommunicera med era intressenter fére en kris?

Den hir fragan ir starkt kopplad till féregdende och séker svar pa genom vilka kanaler som de svenska

forvaltningsmyndigheterna kommunicerar till ovanstiende intressenter. Alla respondenterna besvarade
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minst ¢z av de foreslagna alternativen nedan. Genom ett dvrigt-alternativ fick vi fram ytterligare ett antal

svarsalternativ, vilka 4r kursiverade i tabell 10.

De mest frekventa svaren dr hemsida (59,5 %), informationstriffar (33,3 %) informationsmaterial (26,2 %)
samt telefoni (23,8 %). Syftet med fragan dr att se i vilken utstrickning de svenska férvaltningsmyndighe-
terna arbetar med kanaler som har en inomboende méjlighet till tvivigskommunikation som i vidare ut-
strickning méjliggor f6r att skapa dialog och partnerskap. Vi har ddrfér valt ut de kanaler som klassas som

tvavigskommunikation och markerat dessa med orange i tabell 10.

Tabell 10: Vilka kanaler anvinder er organisation f6r att

kommunicera med era intressenter fore en kris?

Frekvens ja Procent ja Frekvens nej Procent nej

Valid Facebook 7 16,7 35 83,3
Twitter 7 16,7 35 83,3
Hemsida 25 59,5 17 40,5
Blogg 3 7,1 39 92,9
Tidningar 6 14,3 36 85,7
Radio 4 9,5 38 90,5
TV 4 9,5 38 90,5
Direktreklam 0 0,0 42 100,0
Citylights 0 0,0 42 100,0
Banners 1 2,4 41 97,6
Informationsmaterial 11 26,2 31 73,8
Biotreklam 0 0,0 42 100,0
Studiebestk 3 7,1 39 92,9
Informationstraffar 14 333 28 66,7
Missor 7 16,7 35 83,3
Telefoni 10 23,8 32 76,2
Chat 2 4.8 40 95,2
Kundsupport 1 2,4 41 97,6
Epost 3 7,1 39 92,9
Moten 3 7,1 39 92,9

Fearn-Banks (2011) beskriver fyra olika modeller 61 hur en organisation kan kommunicera till sina intres-
senter. Idealmodellen av dessa fyra dr symmetrisk tvavigskommunikation som féresprakar dialog och 6m-
sesidig respekt gentemot varandra. Tabell 10 listar ett antal olika kanaler f6r hur man kan kommunicerar,

och dessa kanaler kan kopplas till de fyra modellerna i Fearn-Banks (2011). Varje kanal har en inneboende
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mojlighet att i stérre eller mindre utstrickning skapa tviavigskommunikation och i ett vidare perspektiv

partnerskap.

Stein (20006) har i sin studie om skolskjutningen i Springfield, Oregon beskrivit de framgangsfaktorer som
bidrog till att organisationerna hanterade den krisen pa ett sitt som omgivningen accepterade. En av dessa
framgangsfaktorer var just tvivigskommunikationen, dir organisationerna regelbundet samlades till press-
konferenser, holl kommunhuset Sppet f6r allmidnheten att besdka dem samt 6ppnade upp telefonjourer

dit de drabbade kunde ringa for att fi den senaste informationen om deras anhériga. (Stein, 2006)

Tabell 10 visar att av de mest frekventa kanalerna, ir tvd av dem starkt kopplade till tvavigskommunika-
tion (informationstriffar och telefoni). De 6vriga kanalerna som har potential fr att kopplas till symmet-
risk tvivigskommunikation dr Facebook, Twitter, missor, chat, kundsupport, e-post och méten. Resulta-
tet beskriver inte hur kanalerna anvinds, och ddrmed dr det svart att siga om de faktiskt anvinds som
symmetrisk tvivigskommunikation. Vad som gir att utldsa dr att potentialen finns f6r att anvinda kana-
lerna i enlighet med symmetrisk tvivigskommunikation. Ett exempel pé detta dr Twitter, dir kanalen mdoj-
liggdr f6r dialog med intressenterna, men dér kanalen ocksa kan anvindas som envidgskommunikation dir
myndigheten enbart publicerar uppdateringar men inte besvarar eller uppmuntrar till dialog med anvin-

darna.

I enlighet med teorin visar resultatet att de svenska férvaltningsmyndigheterna inte anvinder de kanaler
med potential 61 tvavigskommunikation i ndgon storre utstrickning. Faktum ér att endast tvd av de nio
alternativen f6r tvavigskommunikation férekommer i fler 4n ndgra enstaka fall i tabellen. De tvd som
sticker ut dr informationstriffar (33,3 %) och telefoni (23,8 %). Nistan dubbelt sa manga respondenter
anvinder hemsida f6r att kommunicera med sina intressenter (59,5 %). Detta forsvarar arbetet med att
skapa ett genuint partnerskap i samband med att kanalen i generell mening fungerar som envigskommu-
nikation ddr myndigheten publicerar information om sin verksamhet. Kopplat till teorin faller hemsida in

under informationsmodellen dd hemsidor i férsta hand handlar om att informera genom envigskommu-

nikation (Fearn-Banks, 2011).

Tolkningen efter de tvé frigorna om intressenter och kanaler blir att de svenska forvaltningsmyndigheter-
na frimst kommunicerar till de anstillda, regeringen, andra myndigheter samt medier och att den hir
kommunikationen sker frimst genom kanaler som hemsida, informationstriffar, informationsmaterial,
telefon samt genom tidningar. Antalet intressenter borde vara betydligt fler och kanalerna dr inte i nagon

storre utstrickning enligt den ideala PR-modellen symmetrisk tvavigskommunikation.
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Vilket alternativ passar bist in pa hur ni skulle vilja att kommunicera med era intressenter under

en kris?

Den sista kvantitativa frigan séker svar pa hur de svenska férvaltningsmyndigheterna avgrinsar till vilka
intressenter de ska kommunicera med nir krisen vil dr ett faktum. Frigan besvarades av 27 respondenter
vilket resulterar i ett bortfall pa 15 respondenter. 37,0 % svarade att de avgrinsar sin kommunikation till
de mest berérda intressenterna under en kris. 25,9 % svarade att de utvirderar bade befintliga och ovinta-
de intressenter under en kris. Lika manga svarade att de fSljer den inventering av intressenter som gjorts
fore en kris. Det fanns ett Ovrigt-alternativ i enkiten vilket resulterade i tva egna skrivna alternativ, vilka dr

redovisade 1 kursiv stil i tabell 11.

Tabell 11: Vilket alternativ passar bist in pa hur ni skulle vilja att

kommunicera med era intressenter under en kris?

Frekvens Procent Giltig procent
En utvirdering gérs 6ver vilka befintliga
intressenter plus ovintade intressenter som
Valid vi beh6ver kommunicera med under en kris 7 16,7 259
En utvirdering gérs 6ver befintliga intres-
senter for att avgrinsa var kommunikation
till de mest berdrda intressenterna under en
kris 10 238 37,0
Det finns sedan tidigare en firdig lista med
intressenter som vi under en kris ska kom-
municera med 7 16,7 259
Vet ¢j 1 2,4 3,7
Media dr den mest effektiva kanalen att na ut till
Stora grupper mdanniskor 1 24 3,7
Det beror pa hindelsen, det ér ndstan omdjligt att
[forutse vitka som blir aktuella i alla hindelser 1 24 3,7
Totalt 27 64,3 100,0
Missing Bortfall 15 35,7
Totalt 42 100,0

I linje med proaktiv krishantering ska en organisation under en kris revidera den sedan tidigare inventera-
de listan pa intressenter. Anledningen 4r att en organisation inte kan forutse alla tinkbara intressenter fére
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en kris 1 och med att varje kris 4r unik. Samtidigt 4r det viktigt att i en kris kommunicera till dem som
verkligen behéver information. Dirfér bor en organisation revidera intressentlistan under krisen for att
utvirdera de befintliga och se vilka av dem som behéver kommuniceras till. P4 samma sétt gdr man en ny

inventering for att finna nya intressenter som man inte kommunicerat med tidigare. (Mitroff, 2004)

De tre forsta alternativen beskriver olika sitt att hantera denna fraga. Det forsta alternativet dr idealet en-
ligt proaktivt krishantering. De 6vriga tvi alternativen dr delvis i linje med proaktiv krishantering men in-
nehaller inte aspekten att géra en ny inventering under krisen f6r att f4 med de ovintade intressenter som

inte tagits i beaktande tidigare.

Ett av de 6vriga alternativen i tabell 11 ligger ansvaret pa medierna att férmedla information till intressen-
terna. Detta ses som en reaktiv krishantering d4 myndigheten inte tar eget ansvar for att kommunicera till
sina intressenter. Det finns heller ingen garanti att medierna nér alla berérda intressenter eller att medierna

vinklar nyheten pa ett sitt som inte dr fordelaktigt f6r myndigheten.

Det andra av de 6vriga alternativen som framkom i tabell 11 beskriver att det inte gér att forutse vilka in-
tressenter som blir aktuella i en kris. Detta alternativ kan beskrivas som en reaktiv krishantering dir orga-
nisationen agerar endast nir krisen vil dr ett faktum. Mitroff (2004) menar att organisationen inte kan géra
den inventeringen nir man dr mitt uppe 1 en kris, da de anstéllda kan befinna sig i chock eller stress, vilket

Okar riskerna for att glémma viktiga intressenter.

Slutsatsen ir att endast 25,9 % av de svenska forvaltningsmyndigheterna arbetar proaktivt i friga om att
inte bara inventera intressenter fore en kris utan att ocksé revidera listan och ta med ovintade intressenter
under en kris. Risken 4r att manga myndigheter som utsitts for en kris endast foljer pa férhand uppsatta
listor av intressenter och missar flexibiliteten som krivs for att uppticka ovintade intressenter som kan

uppkomma under en kris.
Hur arbetar ni for att bygga upp starka relationer med era intressenter?

Den fjirde faktorn krisintressenter avslutas med tva kvalitativa fragor dir den forsta behandlar hur de
svenska forvaltningsmyndigheterna arbetar f6r att bygga upp starka relationer med sina intressenter. Syftet
med frigan ér att se hur respondenterna arbetar fOr att skapa partnerskap. Partnerskap bygger pa dialog

mellan partnerna som uppnis genom modellen symmetrisk tvavigskommunikation.

Huvudtemana f6r fragan ir relationer. Nir materialet kodades framstod ett antal underteman som sags
som monster for ett antal svar. Dessa teman namngavs som externa relationer, interna relationer, konkreta

kanaler, dialog samt ett tema f6r mer Overgripande svar.

Temats svar brast i konkreta dtgirder och aktiviteter, och svaren beskriver istillet mer generellt hur re-

spondenterna arbetar for att bygga upp relationer till sina intressenter:
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"Enligt var kriskommunikationsstrategi”
"Genom direta och indirekta kontakter”

"Genom aktivt informationsarbete”

Syftet med frigan var att fa fram konkreta atgirder och aktiviteter fér att koppla dessa till begreppet part-
nerskap och teorin Excellence Theory £61 att dirigenom se om de svenska foérvaltningsmyndigheterna arbetar
proaktivt med relationer. Ovanstiende citat tyder pd ett validitetsproblem dé syftet med fragan kan ses
som diffust for respondenten som didrmed inte vet vad de ska svara - vad det dr som vi verkligen vill un-
dersdka. Detta uttrycks av en respondent i foljande: ”Ex for vid fraga. Vi arbetar pa si mdanga olika sitt”. Trots
mainga generella svar framstod tre teman som i stérre utstrickning beskriver hur de svenska férvaltnings-

myndigheterna arbetar med att bygga partnerskap till sina intressenter.

Till att bérja med uppdagades vissa element som har att géra med znterna relationer dir en respondent be-

skriver arbetet sd har:

"Med styrdokument, systematiskt arbetsmiljoarbete, tydlig delegation av ansvar och uppgifter, med forandringsfor-

slag och revidering av styrdofument pd remiss internt.”

Likt den danska studien (Johansen, Aggerholm & Frandsen, 2012) dr de anstillda en av de mer centrala
intressentgrupperna att ha i atanke nir det giller att bygga starka relationer infér en kris. De interna rela-
tionerna dr viktiga da de anstillda dr de som ska arbeta med krishanteringen. Foér detta krivs engagerade
och motiverade anstillda. Till exempel kan ett styrdokument hjilpa de anstillda att veta vad och hur de

ska arbeta i en kris sd vil som i sitt dagliga arbete.

Temat {01 externa relationer bygger pa ett antal nyckelord som férekommer bland respondentsvaren, bland

annat samverkan, nitverkande och personliga kontakter.
"Kontinuerliga samarbeten samt natverk”

“genom att i varat handlande verka fortroendebyggande genom professionalism och transparens.”
Flera av nimnda nyckelord, bland annat nitverkande och personliga kontakter dr typexempel pa symmet-
risk tvavigskommunikation (Fearn-Banks, 2011), vilket édr ett viktigt verktyg fOr att skapa partnerskap en-
ligt Ulmer, Sellnow och Seeger (2010). Samma tendens dterfinns dven i det tredje temat som bendmns som
kanaler. En av respondenterna svarar att 17 arbetar med Facebook, nybetsbrev, olika typer av rapportformat, mi-
ten, seminarier, webplats, twitter, bloggar, debattforum”. Aven hir har minga av kanalerna som nimnts méjlighet
till att fungera som tvavigskommunikation. I tabell 10 ser vi att myndigheterna i ett fital fall anvinder sig
av de kanalerna med potential f6r tvavigskommunikation. Samma slutsats gar att dra dven fran denna kva-

litativa fraga, ddr endast ett fatal respondenter tar upp kanaler med potential f6r tvivigskommunikation.
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Endast tva av respondenterna fangar in idealet £f6r den hér fragan vilket dr att genom dialog med intressen-
terna bygga starka relationer som utvecklas till partnerskap. En av respondenterna beskriver arbetet som
Vi arbetar i stindig dialog med samarbetsparter av olika slag”. Fearn-Banks (2011) beskriver fyra olika modeller
f6r hur en organisation kan kommunicera med sina intressenter. Idealet av de fyra modellen dr symmetrisk
tviavigskommunikation som bygger pd dialog och dmsesidig forstdelse mellan de olika parterna. Detta be-
skrivs 1 Ulmer, Sellnow och Seeger (2010) som att bygga partnerskap, vilket de betonar dr viktigt for att en
organisation ska kunna halla kvar sina intressenter i en kris. De starka relationerna kar chanserna for att

intressenterna inte ska distansera sig frin organisationen.

Slutsatsen blir att det 4r svirt att uttala sig om huruvida respondenterna arbetar med att bygga partnerskap
till sina intressenter. Endast tvd av respondenterna anvinder begreppet dialog som dr ett nyckelbegrepp i
fragan. Utifran hur fragan dr stilld ser vi ett validitetsproblem didr ménga respondenter har svarat vildigt
generellt, vilket gér analysen svartolkad. Det dr svart att sdga att respondenterna inte arbetar med dialog,
dé flera av deras svar skulle kunna innebdra detta, till exempel 17 jobbar aktivt med att stirka vira kundrela-

tioner”.

Hur arbetar ni f6r att lyssna till era intressenter och de samtal som férs om er organisation i olika

medier?

Den sista frigan i enkidten eftersdkte hur de svenska férvaltningsmyndigheterna arbetar f6r att lyssna till
sina intressenter. Frigans syfte dr att se hur foérvaltningsmyndigheterna inte bara kommunicerar utan fram-

for allt lyssnar till vad intressenterna sdger om och till dem.

Huvudtemat f6r frigan dr att fyssna il intressenter och nir materialet kodades framstod tvd underteman:
dialog och feedback. Varje tema bestod sedan av ett antal underteman som himtats direkt frin responden-
ternas enkitsvar. Dialog menar vi nir en organisation méter sina intressenter och lyssnar till vad dem har
att siga (muntlig kommunikation). Feedback handlar istillet om att ta in material frin vad intressenterna
sdger om organisationen, exempelvis i tidningar, sociala medier m.m. Idealet ér dialog, dir man genom
muntlig kommunikation lyssnar och talar till varandra, vilket gér i linje med Fearn-Banks (2011) symmet-

risk tvivigskommunikation som dr idealmodellen f6r de fyra PR-modellerna.
Temat dialog exemplifieras bland annat av féljande respondenter:
“Samtal fors med leverantirer, internt med personal i organsationen och andra verksambeter i naromradet.”

"Genom vardagskontakter far vi deras uppfattningar om oss och om samarbetet.”
Att lyssna till sina intressenter genom samtal har visat sig vara en framgangsfaktor for flera organisationer i
en kris. Ett exempel 4r Maldens Mills ndr de utsattes f6r en fabriksbrand som hotade hela féretagets Sver-

levnad. Tack vare fOretagsledaren och dennes nira relationer till intressenterna kunde han och féretaget
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dra nytta av intressenterna fOr att hantera krisen och ga starkare ur den. Bland annat var foretagsledaren

delaktig i samhillsforum och hade nira relationer till sina anstillda (Ulmer, 2001).

Det andra monstret inbegriper olika verktyg som forvaltningsmyndigheterna anvinder fOr att ta del av vad
intressenterna siger om organisationen. Antingen kan en organisation stilla fragorna via ”enkdter till olika
malgrupper etc”, eller att genom olika tjdnster ta del av vad som sdgs om organisationen i olika medier, "Ge-
nom bevakning av sociala medier och tidningar samt kommunikation med anstillda”. Y ttetligare verktyg kan vara

"Medarbetarundersokningar, malgruppsanalyser, ondirldsbevakning”.

Partnerskap bygger pa dialog och interaktion mellan de olika parterna (Ulmer, Sellnow & Seeger, 2010).
Diirtor skiljer vi mellan dialog och feedback da feedback endast fangar in vad intressenterna sidger om oz-
ganisation, exempelvis pd sociala medier. I en dialog ér organisationen nirvarande pd de sociala medierna

och interagerar snarare dn bevakar vad som sigs om organisationen.

Efter att ha gitt igenom de kvalitativa svaren blir det 4nda tydligt att respondenterna arbetar bade med
dialog och med feedback som verktyg for att lyssna till sina intressenter. Dialog ir att strdva efter da det
sker en interaktion mellan parterna och dir bdada blir néjda. Interaktion skapar ocksa méjligheten till 6m-
sesidig respekt och kompromisser. Feedback dr ddrmed inget negativt, genom de verktygen kan en organi-
sation bli varse om olika risker eller mgjligheter. Feedback saknar sjilva interaktionen, det uppstar ingen

direkt kommunikation mellan parterna.
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8 Slutsatsdiskussion

1 det hér kapitlet diskuterar vi resultatet och drar slutsatser utifran de fem frigestallningarna som undersoks i studien. Vi
bfter slutsatserna for att diskutera studiens syfte och ger en huvudslutsats for undersikningen. Ddrefter presenteras ett antal
riktlinjer for hur myndigheterna bir arbeta for att ntveckla sin proaktiva krishantering i linje med vad teori och forskning

[foresprakar. Kapitlet avsiutas med en perspektivering dir forslag pa vidare forskning introduceras.

Den forsta fragestillningen syftade till att underséka hur respondenterna arbetar med att forbereda sig
infor olika typer av kriser (kristyper). Efter genomgang av resultatet visar det sig att de svenska férvalt-
ningsmyndigheterna inte dr férberedda infér olika typer av kriser. Vi ser att de inte arbetar i linje med Mi-
troffs modell £61r Crisis Leadership ifraga om att de inte har krisplaner f6r de sju olika krisfamiljerna. Vidare
finns det en avsaknad i f6rmdga att planera for parallella kriser vilket ger uttryck for att de svenska férvalt-
ningsmyndigheterna till viss del ser kriser som isolerade féreteelser. Dock ska nimnas att férvaltnings-
myndigheterna i viss grad innehar proaktiva egenskaper. Till exempel finns det en god beredskap for fysis-
ka och brottsrelaterade kriser, ett resultat som visas savil i de kvantitativa som i de kvalitativa frigorna.
Sammanfattningsvis dr utmaningen for de svenska férvaltningsmyndigheterna att ga frin ett reaktivt till ett

proaktivt férhallningssitt: en osannolik kris dr bara osannolik fram till den stund du uppticker den.

Krismekanismer handlar om hur en organisation arbetar fére, under och efter en kris i syfte att férebygga
och férbereda sig infér kommande kriser. Detta var formuleringen fér studiens andra fragestillning. Re-
sultatet visar att de svenska forvaltningsmyndigheterna inte arbetar foérebyggande men diremot férbere-
dande. De kvantitativa frigorna visar att férvaltningsmyndigheterna inte arbetar utbrett med signaldetek-
torer, vars syfte dr att férebygga potentiella risker. Framfor allt finns det en brist pd interna signaldetekto-
rer. Dirutéver brister férvaltningsmyndigheterna i aktiviteter med férebyggande syfte, till exempel att
uppmuntra medarbetarna genom beléning av bra arbete. De férberedande dtgirderna visade ett positivt
resultat, ndstan 80 % genomfdr dvningar varje dr och 95 % av de svenska férvaltningsmyndigheterna har
en krisplan och star sig dirigenom bittre 4n amerikanska organisationer som undersokts i liknande studier.
Detta star i kontrast till den forsta faktorn kristyper dér slutsatsen blev att férvaltningsmyndigheterna inte
har tillrickligt méanga krisplaner f6r de sju krisfamiljerna. Férmodligen ér det sa att férvaltningsmyndighe-
terna har ez krisplan vilket dirmed uppfyller faktor tva, men att de saknar krisplaner f6r samtliga krisfamil-

jer, vilket resulterar i att det inte uppfyller faktor ett.

De kvalitativa fridgorna syftade till att nyansera resultatet och fa en inblick i det konkreta krishanteringsar-
betet under och efter en kris. Resultatet visar att de svenska férvaltningsmyndigheterna utvirderar hur de
hanterade krisen, finner brister och lirdomar, vilket man sedan implementerar i organisationen. Tidigare
diskuterades brister i férebyggande dtgirder, vilket problematiseras hir ddr processtinkandet delvis dter-

finns. Dock var det endast 45 % som angav att de f6ljer upp tidigare kriser. Slutsatsen blir att de svenska
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forvaltningsmyndigheterna inte arbetar proaktivt med férebyggande dtgirder, men diremot har ett utbrett

forberedande arbete.

Den tredje frigestillningen bendmns som krissystem och underséker hur de svenska férvaltningsmyndig-
heternas organisationssystem paverkar hur de arbetar med krishantering. Den slutsats som dras av resulta-
tet dr att de svenska foérvaltningsmyndigheterna har en organisationskultur som priglas av ett proaktivt
forhallningssitt till krishantering. 90 % har en kultur som frimjar den proaktiva krishanteringen och 63 %
ser organisationen som ett system, det vill sdga, de olika delarna paverkar och paverkas av varandra. Dess-
utom har 6ver 90 % av férvaltningsmyndigheterna en krisledningsgrupp som ansvarar for organisationens
krishantering. Dock dr det bara 73 % som har en krisledningsledare, vilket borde vara pa samma niva som
antalet krisledningsgrupper. Det borde vara lika naturligt att ha nagon som leder arbetet som det dr att ha
avsatt personal for att hantera kriser. Trots det hir positiva resultatet dr det anmérkningsvirt att det proak-
tiva forhallningssittet inte genomsyrar de andra faktorerna, si som férekomsten av signaldetektorer, ut-
vecklandet av forebyggande atgirder samt bristen i tillrickligt ménga krisplaner f6r de sju krisfamiljer. Fra-
gan som uppstir dd 4r om man inte vet hur man ska arbeta med krishantering eller om det bara ér fina ord

utan nagon substans?

Den sista fragestillningen lyder: Hur arbetar respondenterna i syfte att bygga starka relationer till sina in-
tressenter (krisintressenter)? Den slutsats som dras av resultatet dr att de svenska forvaltningsmyndighe-
terna inte arbetar fOr att bygga starka relationer till sina intressenter. Dels dr antalet intressenter som for-
valtningsmyndigheterna kommunicerar till fi till antalet, exempelvis ér det bara 60 % som kommunicerar
till sina anstillda. Vidare kommunicerar majoriteten av férvaltningsmyndigheterna frimst genom kanaler
som inte erbjuder méijlighet till tvavigskommunikation (interaktion och dialog). De kanaler som faktiskt r
tvavigskommunikation och som ir representativa i resultatet dr informationstriffar och telefoni. Endast
26 % uppfyller Mitroffs modell f6r inventering av intressenter i en kris. Proaktiv krishantering handlar om
att en organisation i en kris ska inventera de intressenter som dr berérda av aktuell hindelse. Trots att de
inte arbetar sirskilt proaktivt for att bygga starka relationer ser vi en tendens i de kvalitativa frigorna, att
forvaltningsmyndigheterna i stor utstrickning uppfyller en del av faktorn, ndmligen att lyssna till sina in-
tressenter. Resultatet visar att de arbetar med dialog och feedback, men vi kan inte se i vilken utstrickning
dessa verktyg anvinds da frigan inte miter frekvenser. Slutsatsen blir att de svenska férvaltningsmyndig-

heterna inte ndr upp till idealet f6r hur man bér arbeta fOr att bygga starka relationer till sina intressenter.
Slutsats

Syftet med den hir studien har varit att underséka hur svenska férvaltningsmyndigheter arbetar med att
utveckla en proaktiv krishantering inf6r potentiella kriser. Med proaktiv krishantering menas Mitroffs mo-
dell £6r Crisis Leadership som kan beskrivas som arbetet som sker fére, under och efter en kris inom de fyra
faktorerna kristyper, krismekanismer, krissystem samt krisintressenter. Huvudsyftet med modellen ar att

férebygga framtida kriser och i de fall da det dr om&jligt, dtminstone férbereda sig med olika aktiviteter.
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Slutsatsen utifrdn diskussioner i det féregdende kapitlet samt i diskussionen ovan blir att de svenska for-
valtningsmyndigheterna inte arbetar i enlighet med det som féresprakas i Mitroffs modell f6r att uppfylla
en proaktiv krishantering. Vi ser ett skiftande resultat inom de fyra faktorerna dir férvaltningsmyndighe-
terna inte arbetar enligt idealet med kristyper och krisintressenter, men dér krissystem ér den faktor som
forvaltningsmyndigheterna uppfyller i storsta utstrickning. Krismekanismerna talar bade f6r och emot, da
de forebyggande atgirderna inte uppfyller kriterierna medan diremot de férberedande aktiviteterna stir sig
vil gentemot teori och tidigare forskning. I enlighet med Mitroff stir sig inte de svenska férvaltningsmyn-
digheterna beredda inf6r olika typer av kriser. D4 signaldetektorerna inte dr utbredda saknas f6rméga att

uppticka och férebygga kriser, vilket sitter hoppet till de férberedande aktiviteterna.

En generell brist som dr genomgdende inom de fyra faktorerna dr den interna krishanteringen. De interna
signaldetektorerna dr de minst frekventa detektorerna och endast 60 % av de svenska férvaltningsmyndig-
heterna kommunicerar till sina anstillda. Dirutéver tar man inte tillvara pa de informella ledarna och for

statistik for intrandtet fOr att uppticka och férebygga potentiella risker. Slutligen var det knappt hilften av

forvaltningsmyndigheterna som hade en krisplan f6r human resources-kriser.

Varfor dr det dé viktigt med proaktiv krishantering? Den stora skillnaden mellan proaktiv och reaktiv kris-
hantering dr att den reaktiva dr stimuliberoende — man reagerar forst efter stimuli, medan den proaktiva

star forberedd och reagerar fére stimuli — man férsoker lisa av och tolka framtiden for att std starka gent-
emot framtida hot och risker. Det proaktiva férhéllningssittet innebdr ocksé att man tar till vara pa de kri-

ser som intriffar och omvandlar dem till méjligheter f6r organisationen att utvecklas.

Den elfte september ir ett praktexempel pa de katastrofala féljderna som kan bli ett resultat av att en or-
ganisation inte arbetar proaktivt med krishantering. Sikerhetschefen pé ett av de féretag som hade sitt
kontor i World Trade Center hade ett ar tidigare varnat for riskerna med att ett terrordad kunde intriffa
och att organisation borde férbereda sig infér hur de kunde drabbas av ett terroristattentat. Sdkerhetsche-
fen méttes av han fran krisledningsgruppen som valde att inte vidta ndgra atgirder. Hade organisationen
tagit riskerna pa allvar att ett terrordad kunde intrdffa i USA, hade de varit mer férbereda och kanske hade
kunnat undvika krisen. Proaktiv krishantering dr sa mycket mer dn att bara skriva krisplaner och uppritta
signaldetektorer. Proaktiv krishantering handlar om att varje dag uppmuntra till 5ppenhet, dialog och krea-
tivitet kring vad framtiden har att utvisa. Proaktiv krishantering handlar om att se méjligheterna dir andra

ser hot.

Sammanfattningsvis ser vi att de svenska férvaltningsmyndigheterna har stora utvecklingsmdijligheter f6r
att stdrka och férbittra den proaktiva krishanteringen. Resultatet visar att Gver hilften av férvaltnings-
myndigheterna har genomgitt en kris och riskerna dr stora att kriser kommer intriffa igen. Dirfér behdver
de svenska forvaltningsmyndigheterna utveckla sin krishantering f6r att kunna hantera framtida kriser
dnnu bittre. Hirndst kommer en lista 6ver rekommendationer till handlingar f6r att atgirda eventuella

brister som blivit synliga i den hir undersékningen.
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Rekommendation till handling

Nedan presenteras ett antal handlingsféreskrifter som kan hjilpa de svenska férvaltningsmyndigheterna att
utveckla sin proaktiva krishantering och didrmed nd nirmare idealet f&r Mitroffs modell 61 Crisis Leader-

ship:

¢ Se till att ticka in alla fyra typer av signaldetektorer, se figur 8.1, f6r att kunna uppticka potentiella
risker inom alla typer av kriser och se till att det finns ménniskor som Svervakar detektorerna och
for informationen vidare till krisledningsgruppen

¢ Utoka antalet krisplaner till en plan f6r varje krisfamilj — dirigenom finns det alltid en grund for
hur man ska hantera varje krisfamilj och inte sta handlingsférlamad

*  Bygg starka relationer till intressenterna redan fore en kris — inventera l6pande vilka intressenter
som behéver kommuniceras med vid en kris och dven i det vardagliga arbetet, samt genom dialog
fa intressenterna att kdnna sig viktiga och respekterade.

* Tink kreativt om osannolika kriser — en kris dr endast osannolik till dess att den dr upptickt. Dir-
f6r kan dven osannolika kriser intriffa och myndigheterna behéver inritta beredskap for dessa.

*  Arbeta mer konkret, om nagon fragar er hur man arbetar med krishantering maste ni kunna ge
snabba och korta svar pa vad ni gér. Om det ir f6r omfattande fOr er att svara pd detta, hur ska
da en annan anstilld pd myndigheten kunna férklara och férsta vad krishantering dr? Krishanter-

ing fir inte vara for generell att man inte kan forklara det i till exempel en enkiit.

Ett avslutande rdd 4r att vara medveten om att det inte lingre ér en friga o ni kommer att utsittas for en
kris, utan snarare en fraga om ndr. Detta synsitt leder till ett proaktivt tinkande dir vad som helst kan

hinda nir som helst.
Perspektivering

Den hir studien syftade till att fungera som en pilotstudie for att bereda vig f6r att utveckla forsknings-
samtalet kring proaktiv krishantering i en svensk kontext. Liknande studier finns framfér allt i USA men

ocksa i Danmark, men saknas i Sverige.

Studien visar att det finns behov av att kartldgga hur svenska organisationer arbetar med krishantering och
hur de stér sig i forhallande till andra linder. Utifran den hir undersékningen finns det ett antal vigval f6r
vidare studier, bland annat aspekten att testa andra populationer, till exempel svenska féretag och fére-
ningar. Den hir studien kan replikeras om ett antal 4r for att mita férindringar inom de svenska forvalt-
ningsmyndigheterna. Vidare kan man férs6ka forklara resultaten i den hir studien genom att underséka

mo&jliga bakgrundsvariabler, till exempel myndighetens storlek.

En brist som uppdagades under arbetet var att inte kunna koppla yrkestitlar till Myers-Briggs Personality Test
dé det saknades teoretisk grund f6r var de olika yrkestitlarna skulle placeras i modellen. Férslag pa ytterli-
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gare framtida studier dr att inrikta sig pa att finga in yrkestitlar i modellen f6r att koppla dessa till krisled-

ningsgruppen och krisledningsledaren for att se att dessa uppfyller vad modellen féresprakar.

Den hir studien ér tinkt att anvindas av forvaltningsmyndigheterna som ett utvirderingsverktyg for att se
hur verkligheten ser ut och hur man star sig jaimfért med de andra férvaltningsmyndigheterna. Genom
studien kan man utldsa styrkor och svagheter i krishanteringen f6r att dirigenom kunna utveckla sin kris-
hantering och i ett lingre perspektiv se krisen som en méjlighet. Darmed far studien en viktig betydelse da

forvaltningsmyndigheterna kan anvinda resultatet f6r vidare arbete med att utveckla sin krishantering.
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Enkat

Inom parentes hittar du de férklaringstexter som vi kommer ha som hjilprutor vid varje fraga

Bakgrundsvariabler
1. Hur manga anstillda har ni i er organisation?

2. Hur manga lokala kontor har er organisation runt om i landet?

Kristyper

3. Hur manga kriser har ni en nedskriven plan for? (Med en kris menas en extraordinir hindelse som
hotar organisationen och dess verksamhet samt kridver en hantering som ordinarie verksamhet inte klarar
av)

Vélj antal

4. Vilka typer av nedanstaende kriser har ni en plan for att hantera?
Ekonomiska (till exempel forlust av marknadsandelar)

Informativa (till exempel konfidentiell information licks ut)

Fysiska (till exempel strémavbrott)

Human resources (HR) (till exempel f6rlust av nyckelpersoner)
Anseenderelaterade (till exempel ryktesspridning)

Brottsrelaterade (till exempel vild pd arbetsplatsen)

Naturkatastrofer (till exempel Gversvimning)

Owrigt VAD

5. Finns det planer for att hantera flera kriser samtidigt? (Till exempel om ett elavbrott intriffar
samtidigt som rykten sprids pd internet om ledningens tvivelaktiga restaurangnotor)

Ja, nej, vet ¢, inget svar

6. Vad ir den mest osannolika krisen som skulle kunna intriffa i er organisation och som ni har
en plan f6r att hantera?

Fritt svar

Mekanismer

7. Har er organisation varit med om en kris?
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Ja, nej, vet ¢, inget svar

O ja, besvara 8A, B och C, i annat fall fortsatt till fraga 9.

8A. Om ja, hur hanterade ni den krisen? Oppen fiiga

8B. Vad lirde ni er under arbetet med att hantera den krisen? Oppen fiviga

8C. Vilka atgirder vidtogs i samband med de nya lirdomarna? Opper friga

9. Vilka signaldetektorer arbetar ni med f6r att uppticka potentiella risker? (Med signaldetektorer
menas olika dtgdrder f6r att upptidcka potentiella risker som skulle kunna utvecklas till en kris)

Mediebevakning, lisa senaste forskningen, omvdirldsbevakning, bevakning av konkurrenter, bevakning av trender och
beteenden, medarbetarsamtal, uppticka och lyssna till de informella ledarna, fora statistik dver antalet sjukskrivningar, fora
statistik for intrandtet (rackvidd for nybeter), ovrigt 1V AD

10. Vilka av nedanstidende atgirder arbetar er organisation med for att forebygga kriser?

Bygga ett CSR-program (Corporate Social Responsebility), skapa en dppen kommunikation mellan anstillda och ledning,
[Jolja upp tidigare kriser, narvara i olifa sambdllsforum, distribuera nybetsbrev, minska antalet farliga material och processer
7 verksambeten, belona bra genomfort arbete, dvrigt 1V.AD

11. Hur ofta genomfdr ni nagon typ av krisévning? (En kris6vning syftar till att testa, utvdrdera och
modifiera krisplanen samt utmana de anstillda att agera utifran krisplanen. Ett exempel pa en krisévning

ar utrymning.)
0-2 ginger per dar, 3-5 gdnger per dr, 6-8 ganger per dr, 9-11 ginger per ar, fler dn 12 ginger per ar, aldrig, vet ¢f

12. Nir uppdaterades krisplanen senast? (Med uppdatering menas det senaste datumet som krisplanen
listes igenom och reviderades.)

For en vecka sedan, for en manad sedan, for ett halvdr sedan, for ett dr sedan, for mer dn ett ar sedan, vet ¢j, vi har ingen

krisplan
13. Har ni en ansvarig person for lirande av tidigare kriser och implementering av nya lirdomar?

Ja, nej, vet ¢, inget svar

System

14. Vilket av nedanstaende alternativ passar bist in pa er organisation?

Varje avdelning ingdr i ett stirre system som tillsammans paverkar hela organisationen. Ett misstag fran en anstalld

paverkar hela organisationen.

Organisationens avdelningar arbetar sjilystindigt for att na organisationen mal. O en avdelning hamnar i en kris

paverkas inte hela organisationen.

Eget pastaende: VVAD
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15. Har ni ett krisledningsteam? (En grupp inom organisationen med ansvar for att krishanteringen
fore, under och efter en kris.)

Ja, nej, vet ¢j, inget svar
16. Vilka yrkestitlar 4r representerade i krisledningsteamet?

ekonomer, planerare, forskare, myndighetschef, informatorer, informationschef, personalvetare, revisor, verksambetschef, dvriga

VAD

17. Har ni en uttalad krisledningsledare? (Den person som ir ytterst ansvarig for hur en kris ska
hanteras fore, under och efter en kris)

Ja, nej, vet ¢, inget svar
17B. Om ja, vilken titel har krisledningsledaren i organisationen? Oppet svar

18. Vilket av f6ljande alternativ passar bést in pa er organisation utifrdn hur ni ser pa begreppet
krishantering?

Vem bryr sig sd linge vi inte drabbas

Krishantering dr viktigt, vi arbetar aktivt med det ndr vi befinner oss i en kris
V7 har krisplaner for att hantera kriser

Vi arbetar regelbundet med de risker som uppommer

Farebyggande och forberedande krisarbete dr grunden for var verksambet

Ovrigt 1VAD

Intressenter

19. Vilka intressenter kommunicerar er organisation med fére en kris? (Med intressenter menas
individer och organisationer som kan paverkas av och/eller paverka er organisation i en kris)

Apnstillda, medborgare, leverantorer, lokala myndigheter, regeringen, riksdagen, branschorganisationer, andra nmyndigheter,
politiker, politiska partier, medier, dvrigt 1VAD

20. Vilka kanaler anvinder er organisation for att kommunicera med era intressenter fére en kris?

Facebook, twitter, hemsida, blogg, tidningar, radio, tv, direktreklam, citylights, banners, informationsmaterial, bioreklan,
studiebesok, informationstrdffar, mdssor, telefoni, chat, kundsupport, dvrigt VVAD

21. Hur arbetar ni for att bygga upp starka relationer med era intressenter? Oppen friga

22. Hur arbetar ni med att lyssna till era intressenter och de samtal som férs om er organisation i
olika medier? Oppen friga
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23. Vilket alternativ passar bist in pa hur ni skulle vilja att kommunicera med era intressenter
under en kris?

En utvirdering gors over vilka befintliga intressenter plus ovintade intressenter som vi behover kommunicera med under en

kris

En utvirdering gors dver befintliga intressenter for att avgrinsa vdr kommunikation 1ill de mest berorda intressenterna under
en Rris.

Det finns sedan tidigare en firdig lista med intressenter som vi under en kris ska kommunicera med.

Ovrigt 1VAD
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Kodbok

Inom parentes finns de férklaringstexter som vi anvinde som hjilprutor vid varje enkitfraga. All text
markerad med blatt ger instruktioner hur vi har kodat materialet ndr vi matat in datan i SPSS.

Bakgrundsvariabler
1. Hur manga anstillda har ni i er organisation? Fritt svar i siffror

2. Hur manga lokala kontor har er organisation runt om i landet? Fritt svar i siffror

Kristyper

3. Hur manga kriser har ni en nedskriven plan f6r? (Med en kris menas en extraordinir hindelse som
hotar organisationen och dess verksamhet samt kriver en hantering som ordinarie verksamhet inte klarar
av)

Alternativ: 1=1, 2=2, 3=3, 4=4, 5=5, 6=6, 7=7, §=8, 9=9, 10=10, 11=11, 12=12, fler an 12=13
4. Vilka typer av nedanstiende kriser har ni en plan for att hantera?

Ekonomiska (till exempel forlust av marknadsandelar) Ja = 1, Nej = 2

Informativa (till exempel konfidentiell information licks ut) Ja = 1, Nej = 2

Fysiska (till exempel strémavbrott) Ja = 1, Nej = 2

Human resources (HR) (till exempel forlust av nyckelpersoner) Ja = 1, Nej = 2

Anseenderelaterade (till exempel ryktesspridning) Ja = 1, Nej = 2

Brottsrelaterade (till exempel vald pé arbetsplatsen) Ja = 1, Nej = 2

Naturkatastrofer (till exempel 6versvimning) Ja = 1, Nej = 2

Ovrigt

5. Finns det planer for att hantera flera kriser samtidigt? (Till exempel om ett elavbrott intriffar
samtidigt som rykten sprids pd internet om ledningens tvivelaktiga restaurangnotor)

Ja=1, nej=2, vet ¢/=3, inget svar=99

6. Vad ir den mest osannolika krisen som skulle kunna intriffa i er organisation och som ni har
en plan f6r att hantera?

Fritt svar — kvalitativ metod

Mekanismer

7. Har er organisation varit med om en kris?
Ja=1, ngg=2, vet ¢y=3, inget svar=99

Om ja, besvara 8A, B och C, i annat fall fortsatt till fraga 9.
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8A. Om ja, hur hanterade ni den krisen? Oppen fiiga, kvalitativ metod
8B. Vad lirde ni er under arbetet med att hantera den krisen? Oppen fiiga, kvalitativ metod

8C. Vilka atgirder vidtogs i samband med de nya lirdomarna? Oppen friga, kvalitativ metod

9. Vilka signaldetektorer arbetar ni med f6r att uppticka potentiella risker? (Med signaldetektorer
menas olika dtgdrder for att uppticka potentiella risker som skulle kunna utvecklas till en kris)

Varje signaldetektor har en kodats enligt de fyra olika typerna av signaldetektorer frain Mitroff (2004):
Tekniska Interna (TT), Publik Interna (PI), Tekniska Externa (TE) samt Publika Externa (PE). Under varje
signaldetektor nedan stir en foérklaring till hur den signaldetektorn har kodats enligt Mitroffs modell. Vi
har tolkat de olika signaldetektorerna och gett dem en stipulativ definition som passar till de fyra typerna
av signaldetektorer. Vi skiljer pa teknisk och publik och menar att en teknisk signaldetektor dr da
organisationen tar del av information via tekniska hjidlpmedel, publika 4r nir organisationen med hjilp av
manniskor tar till sig information. Intern signaldetektor uppticks av ndgon/ndgot inom organisationen
medan en extern detektor uppticks av nigon/ndgot utanfor organisationen. De it inte en del av den
formella strukturen.

mediebevakning = TE (mediebevakning av externa aktorer sker via tekniska verknyg, till exempel socialkoll.se.)
lisa senaste forskningen = PE (handlar om att ta del av andra forskares studier utanfor organisationen)
omvérldsbevakning = TE (omvdirldsbevakning handlar om att lisa och ta del av statistik, rapporter, medier m.m.)
bevakning av konkurrenter = TE (via deldrsrapporter, hemsidor, vad som skrivs i medier n.m.)

bevakning av trender och beteenden PE (trender och beteenden kommer oftast fran storre undersokningar som giorts av
externa aktirer)

medarbetarsamtal = PI (Samital mellan chef och anstéilld)
upptécka och lyssna till de informella ledarna = PI (handlar om att kommunicera med de informella ledarna, det vill siga
mdnniskor som har fortroende och en makt men som inte nodvandigtvis har en formell makt inom org.)

[fora statistik dver antalet sjukskrivningar = T1 (skots via tekniska hialpmedel, exempelvis lineprogram)

[fora statistik for intrandtet (rickvidd for nybeter) = T1 (finns statistik-tignster pd ndtet for att rakna besikare m.n.)
incidentrapportering = PI (en intern incident som forfattats av ndgon som drabbats eller varit med om en incident)
samarbete med andra aktirer = PE (kommunikation med andra mdnniskor och organisationer)
uppfolining av sokord pd webben = TE (uppfoljning av sikord som mdnniskor har sikt pai)
riskanalyser = PI (signalen som bygger pa risken kan komma frin annat hall, internt eller externt, men analysen gors

internt av mdnniskor)
Ja=1,Nej =2

10. Vilka av nedanstiende édtgirder arbetar er organisation med for att forebygga kriser?

Bygga ett CSR-program (Corporate Social Responsebility), skapa en dppen kommunikation mellan anstillda och ledning,
[folja upp tidigare kriser, narvara i olika sambdllsforum, distribuera nybetsbrev, minska antalet farliga material och processer
7 verksambeten, belona bra genomfort arbete, vara dppna och transparenta, analysera risker och vidta dtgdrder ntifran var

analys, incidentrapportering
Ja=1,Nej =2

11. Hur ofta genomf6r ni nagon typ av krisévning? (En krisévning syftar till att testa, utvirdera och
modifiera krisplanen samt utmana de anstillda att agera utifran krisplanen. Ett exempel pé en krisdvning

ir utrymning.)
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0-2 ginger per ar = 1, 3-5 gianger per ar = 2, 6-8 ganger per ar = 3, 9-11 ganger per dar = 4, fler dn 12 gdanger per ar =
5, aldrig = 6, vetef = 7

12. Nir uppdaterades krisplanen senast? (Med uppdatering menas det senaste datumet som krisplanen
lidstes igenom och reviderades.)

For en vecka sedan =1, for en manad sedan = 2, for ett halvar sedan = 3, for ett ar sedan = 4, for mer an ett ar sedan =
5, vet ¢f = 6, vi har ingen krisplan =7

13. Har ni en ansvarig person for lirande av tidigare kriser och implementering av nya lirdomar?
Ja =1, ng =2, vet ¢f = 3, inget svar = 99
System

14. Vilket av nedanstaende alternativ passar bist in pa er organisation?

Varje avdelning ingar i ett stirre system som tillsammans paverkar hela organisationen. Ett misstag fran en anstalld
pdverkar hela organisationen. = 1

Organisationens avdelningar arbetar sjalvstandigt for att nd organisationen mal. Om en avdelning hammnar i en kris
pdverkas inte bela organisationen. = 2

Beroende pa sitnation = 3

15. Har ni ett krisledningsteam? (En grupp inom organisationen med ansvar for att krishanteringen
tére, under och efter en kris.)

Ja =1, ngg = 2, vet ¢f = 3, inget svar = 99
16. Vilka yrkestitlar 4r representerade i krisledningsteamet?

ekonomer, planerare, forskare, myndighetschef, informatorer, informationschef, personalvetare, revisor, verksambetschef,
vaktmdstare, ledningsgruppen, sékerbetschef
Ja=1,Nej=2

17. Har ni en uttalad krisledningsledare? (Den person som dr ytterst ansvarig for hur en kris ska
hanteras fore, under och efter en kris)

Ja= 1, nej = 2, vet ¢f = 3, inget svar = 99
17B. Om ja, vilken titel har krisledningsledaren i organisationen?

1 = forvaltningschef, 2= séikerbetschef, 3 = generaldirektir, 4 = personaldirektir, 5 = operativ chef, 6 =
beredskapsdirektir, 7 = stabschef, myndighetschef

18. Vilket av foéljande alternativ passar bést in pa er organisation utifrin hur ni ser pa begreppet
krishantering?

Vem bryr sig sa linge vi inte drabbas = 1
Vi har krisplaner for att hantera kriser = 2

Vi arbetar regelbundet med de risker som uppkommer = 3
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Farebygoande och forberedande krisarbete dr grunden for var verksambet = 4

Krishantering dr viktigt, vi arbetar aktivt med det ndr vi befinner oss i en kris = 5

Intressenter

19. Vilka intressenter kommunicerar er organisation med fére en kris? (Med intressenter menas
individer och organisationer som kan paverkas av och/eller piverka et organisation i en kris)

Anstéllda, medborgare, leverantirer, lokala myndigheter, regeringen, riksdagen, branschorganisationer, andra myndigheter,

politiker, politiska partier, medier, kunder, tillstandshavare, arbetsgivare
Ja=1,Nej=2

20. Vilka kanaler anvinder er organisation for att kommunicera med era intressenter fére en kris?

Facebook, twitter, hemsida, blogg, tidningar, radio, tv, direktreklam, citylights, banners, informationsmaterial, bioreklam,
studiebesik, informationstriffar, mdssor, telgfons, chat, kundsupport, e-post, moten
Ja=1,Nej=2

21. Hur arbetar ni fér att bygga upp starka relationer med era intressenter? Oppen friga, kvalitativ

metod

22. Hur arbetar ni med att lyssna till era intressenter och de samtal som f6rs om er organisation i
olika medier? Oppen friga, kvalitativ metod

23. Vilket alternativ passar bist in pa hur ni skulle vilja att kommunicera med era intressenter
under en kris?

En utvirdering gors dver vilka befintliga intressenter plus ovintade intressenter som vi behover kommunicera med under en

kris = 1

En utvirdering grs over befintliga intressenter for att avgransa var kommunikation till de mest berdrda intressenterna under
en kris. = 2

Det finns sedan tidigare en fardig lista med intressenter som vi under en kris ska kommunicera med. = 3
Veteg =4
Media dr den mest effektiva kanalen att na ut til] stora grupper ménniskor = 5

Det beror pa héndelsen, det dr néistan omdijligt att forutse vilka som blir aktuella i alla hindelser = 6



