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Krisehandtering og shitstorms

Steffen Torvits

22 22 20 36 - steffen@torvits.dk
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Eksempler: DR-overskrifter om bosteder

Kvindelig ansat pa bosted stukket ned af

beboer

Tre personer bliver tilbageholdt efter brand
pa bosted

Udviklingshaemmet blev glemt i sin seng i
sma to dggn

Efter kritik af opholdssted: Direktgr stopper
dieblikkeligt

87.500 kroner i bgder til bosted som undlod

CNSLT
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Kundby-pigen er skyldig i forsgg pa terror

temperaturkontrol i smakgkkener

Minister har intet til overs for Tvind: Men
kommunerne kan frit vaelge dem
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Anmeldelser af vold mod offentligt ansatte
stiger meget

Trine kan fa angst af at skulle med bussen
(positiv)

Hvor skal barnet bo? Postnummeret styrer
om det er plejefamilie eller institution

Siden 2009 er mindst 16 beboere pa
socialpsykiatriske bosteder blevet voldtaget
af andre beboere.

30-arig feengslet for knivdrab pa bosted

Socialpadagog: Mangel pa medarbejdere kan
fore til vold 4



https://www.dr.dk/nyheder/indland/kvindelig-ansat-paa-bosted-stukket-ned-af-beboer
https://www.dr.dk/nyheder/indland/tre-personer-bliver-tilbageholdt-efter-brand-pa-bosted
https://www.dr.dk/nyheder/regionale/hovedstadsomraadet/udviklingshaemmet-blev-glemt-i-sin-seng-i-smaa-doegn
https://www.dr.dk/nyheder/indland/efter-kritik-af-opholdssted-direktoer-stopper-oejeblikkeligt
https://www.dr.dk/nyheder/regionale/trekanten/87500-kroner-i-boeder-til-bosted-som-undlod-temperaturkontrol-i
https://www.dr.dk/nyheder/indland/minister-har-intet-til-overs-tvind-men-kommunerne-kan-frit-vaelge-dem
https://www.dr.dk/ultra/ultranyt/kundby-pigen-er-skyldig-i-forsoeg-paa-terror
https://www.dr.dk/ligetil/indland/anmeldelser-af-vold-mod-offentligt-ansatte-stiger-meget
https://www.dr.dk/nyheder/indland/trine-kan-faa-angst-af-skulle-med-bussen
https://www.dr.dk/nyheder/regionale/nordjylland/hvor-skal-barnet-bo-postnummeret-styrer-om-det-er-plejefamilie-eller
https://www.dr.dk/nyheder/regionale/hovedstadsomraadet/koebenhavns-kommune-vi-kan-ikke-vide-hvad-der-foregaar-bag
https://www.dr.dk/nyheder/indland/30-aarig-faengslet-knivdrab-paa-bosted
https://www.dr.dk/nyheder/regionale/syd/socialpaedagog-mangel-paa-medarbejdere-kan-foere-til-vold

Bosteder i medierne 2016-2018 CNSLT
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Artikler om bosteder Artikler om Socialtilsynet
Berlingske: 112 artikler Berlingske : 14 artikler
Politiken: 225 artikler Politiken: 17 artikler

Jyllands-Posten: 117 artikler

gerint

Jyllands-Posten : 49 artikler
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e Etparord om mig

* (Eksempler pa mediekriser og shitstorms fra
andre brancher?*)

* Bestyrelsens ansvar

* Risikostyring og kriseberedskab
Hvordan undga krisen eller mindske skaden?

* (En case: handtering af shitstorm™)
* Praktisk krisehandtering

*) Fotos herfra er udeladt i web-versionen
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CNSLT Steffen Torvits
* 6 meget forskellige kompetencer * Bestyrelsesarbejde
e Styrker organisationer e Krisehandtering og risikostyring

— private og offentlige  Kommunikation - markedsfgring

* Kontrol over helheden:
udviklingen, strategien, ledelsen,
kommunikationen, gkonomien, * Sociale medier, hjemmesider og
rapporteringen — og balancen for den mediestrategi
enkelte.

e Kulturudvikling



Handtering af krisen CNSLT
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Indonesiske Salvo Sports bliver Jensen’s Bgfhus vinder over Jensen
verdenskendt o Det hjxlper ikke at have juridisk ret.
o Det er let at blive kendt, uanset hvor Du skal have etisk ret.
lille du er. Listeria hos Jorn A. Rullepglser
Bilka i Naestved fyrer Mohammed o Tgr ikke ansvaret af pa andre
o Forsgg aldrig at lukke munden pa (Socialtilsyn, kommune ...).

nogen — ytringsfriheden geelder alle. COOP bliver for gkologisk
o Bestyrelsen begr sikre retningslinjer for

) o Fremme i skoene — men pas pa:
medarbejdernes rammer.

‘forsgpg” med mennesker.

Movia far bgrn til at graede Marius slagtes i Zoo

O Deor eor situationer, hvor reglerne IKKE o Det kan lade sig ggre at vinde. Undg3
ma handhaeves. forsvar. Hav beredskabet parat!



Bestyrelsens ansvar? CNSLT
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Krisehandtering — det er da forstanderens, direktionens eller den
daglige leders ansvar ...

Hvad er forskellen pa
bestyrelsens ansvar

 jetbosted med 5 ansatte og

e jen elektronikvirksomhed
med 450 ansatte?

] Steffen Torvits . 22 22 20 36, steffen@torvits.dk



Bestyrelsen skal give retningslinjer

Forstanderen skal handle efter bestyrelsens
retningslinjer.

Hvis bestyrelsen ikke har givet forstanderen
instruks eller retningslinjer, er det
principielt bestyrelsens ansvar, hvordan
forstanderen handler.

Det er kun forstanderens ansvar, hvis
han/hun handler mod bestyrelsens
retningslinjer.

Steffen Torvits . 22 22 20 36, steffen@torvits.dk
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Bestyrelsen og direktionen
forestar ledelsen af
selskabets anliggender.

Direktionen varetager den
daglige ledelse af

selskabet og skal falge de
retningslinjer og
anvisninger, bestyrelsen
har givet.

10



Erhvervsfondsloven § 38 og CNSLT

Selskabsloven § 115 (forkortet) - s kaberne

Bestyrelsen skal varetage [fondens formal], overordnet og strategisk ledelse - samt sikre en
forsvarlig organisation. Desuden ‘pase’

1.

2
3.
4

tilfredsstillende bogfering og regnskabsafleeggelse

forngdne procedurer for risikostyring og interne kontroller,

lpbende rapportering om finansielle forhold,

"at direktionen udgver sit hverv pa en behgrig made og efter bestyrelsens
retningslinjer”

forsvarligt kapitalberedeskab — herunder likviditet til at klare selskabets forpligtelser.

Steffen Torvits . 22 22 20 36, steffen@torvits.dk 11



Afdaekning af ansvaret CNSLT
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Ansvaret er kollektivt

Formandens ansvar er
ikke st@rre — hvis der sker
videndeling.

Forretningsukyndighed er
i det vaesentlige uden
betydning.

Man bevaeger sig ud af
risikoen, hvis man spegrger
men stgrre er den som ved, BRIUREERREEREE NS

hvor han skal spgrge.”

”Stor er den som ved,

Piet Hein




Forsvarligt beslutningsgrundlag CNSLT
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”Hvis en bestyrelse bygger sine i
god tro og med god vilje udgvede
skgn pa et tilsyneladende
forsvarligt beslutningsgrundlag,
medfgrer dette — som
udgangspunkt — ikke ansvar, L 1l
selvom der var tale om fejlskgn.” —
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Havemann,
The Business Judgement Rule
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Risikostyring CNSLT
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Kortlaegning af handelser/risici

e Sandsynlighed

e Konsekvens . @ _

0T pOLITI

Prioritering
¥ *Jﬂ‘,'f” “,
. l—_,‘i";’/"
Beslutning B |
: 4 | 14
* Handling { N / ﬁ/
 Plan - hvad, hvem, hvornar 3

Implementering Forbered dig i fredstid
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Niveauer af indsats

Bronze Solv

Bestyrelsesm@de

e Diskussion af risici og

Risikoanalyse
1 i Bestyrelsesbehandling &

beredskab prioritering
 Ngdberedskab 5 Oplaeg til beredskabsplan
I Bestyrelsesbehandling

3 Implementering

Steffen Torvits . 22 22 20 36, steffen@torvits.dk
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Guld / platin

Risikoanalyse
Prioritering i organisationen

Direktionsbehandling og
beredskabsplan

Indstilling til bestyrelsen
Bestyrelsesbehandling

Beredskabsplan -
implementering

Krisegvelse
Evaluering & tilretning

Opdatering af risikoanalyse



1. Risikoanalyse: Sandsynlighed og konsekvens CNSLT
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Risikoanalyse

Stor

* Lille arbejdsgruppe (fx forstander,
fagspecialist og konsulent)

 |dentificere og registrere risici:
operationelle (drift), gkonomiske,
compliance, strategiske
4-5 scenarier

Mellem

Konsekvens

Lille

* Rangordning og oplaeg til prioritering
* Opleaeg til strategi
Bestyrelsesbehandling

Ingen
Lille
Mellem
Stor

Simple modeller

Sandsynlighed

Kun risici for eget bosted (ikke generiske)

B steffen Torvits. 22 22 20 36, steffen@torvits.dk 16



2. Beredskabsplan CNSLT
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Beredskabsplan = procedure for krisehandtering

Hvem skal reagere? = bemanding

Hvad skal de ggre? = rollefordeling

Hvordan der skal reageres? = opgaver

Hvor —i hvilke ‘kanaler’ og over for hvem?

Hvornar — procedure for intern og ekstern orientering og handling?

B steffen Torvits. 22 22 20 36, steffen@torvits.dk 17



Opbyg et kriseberedskab (a) CNSLT
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Hvem - Hvad - Hvordan - Hvor - Hvornar

Bemanding

* Forstanderen (ledergruppen)

* Bestyrelsen

 Medarbejdere

* Beboere

* Konsulent - LOS

Rollefordeling

* Ledelse af slagets gang — beslutninger, prioriteringer ...
e Uddelegering af opgaver (formal, hvad skal vaere lgst?, hvem kan spg@rges?)
* Talsperson 1 & talsperson 2

* Analyse af situationen

] Steffen Torvits . 22 22 20 36, steffen@torvits.dk



Opbyg et kriseberedskab (b) CNSLT
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Hvem - Hvad - Hvordan - Hvor - Hvornar
Opsgaver

» Kortlaegning af Fakta — overblik og detaljer
* Hvad er de helt konkrete forhold? Hvad ved vi? Hvad ved vi ikke?
 Omfanget? Skaderne? Hvem er omfattet?
* Erder noget skjult? Kan der komme mere?

* Strategi og handlingsplan: beslutninger
* Korrigerende handlinger
e Kommunikation

* QOrientering — hvem, hvornar, hvor meget, hvordan?
» Udtalelser/meddelelser til pressen
 Handtering af SoMe
 Medarbejdere, beboere, pargrende
* Socialstyrelsen
 Naboer, leverandgrer, interessenter ...

] Steffen Torvits . 22 22 20 36, steffen@torvits.dk



3. Implementering CNSLT

B \/>rdiskaberne

e Evt. justering af personalepolitik, instrukser, kontrakter
* Personligt mgde med ansvarlige - instruks
* Medarbejdermgde - orientering

e Aben kultur om fejl og risici
 Abent forum for medarbejdere og ledere
* Feelles erkendelse af risici

B steffen Torvits. 22 22 20 36, steffen@torvits.dk 20



Tegn pa kriser CNSLT
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Det forudsigelige: Det uventede:

* Socialtilsynet- bemeerkninger/patale e Knivstikkeri

* Klager —fx en klage fra pargrende e Svindel med midler

* Begaering om aktindsigt — fx fra journalist * Overfald

* @konomiske udsigter * Beboer stukket af — farlig

— Budget/regnskab/likviditet

* Rygter om fejl
— blandt medarbejdere eller andre

 En kommentar pa Facebook med
bostedets navn

B steffen Torvits. 22 22 20 36, steffen@torvits.dk 21



Risikostyring i hverdagen CNSLT
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* Styrk evnen til at handtere klager, reklamationer o.l.

 Meld selv ud, hvis der er problemer.

* Veer klar over, hvad der rgrer sig internt. Er der en sag pa vej, der kan fgre til ekstern kritik?
* QOvervag de sociale medier og fang kritik i oplgbet.

« Svar hurtigt og venligt, ogsa selvom | ikke er enige.

* Lav husregler og skilt med dem.

* Lad kritiske Facebook-opslag sta! Slet kun personangreb og uetisk opfarsel.

 Ver menneskelig. Husk, du er den store, fele.

e Var selv med pa sociale medier!

e Opdater risikostyringen og kriseberedskabet.

Det forsvinder aldrig — bl.a. derfor skal vi bruge kritik positivt



Rutine ved bestyrelsesmgder CNSLT
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Indledning af hvert bestyrelsesmgde med ‘ordensmaessige punkter’ (formalia)

* Godkendelse af referat

 Meddelelser fra direktion, formand og bestyrelsesmedlemmer
 Meddelelser fra revision, bank, Skat, forsikring

 Meddelelser fra Socialtilsyn, Arbejdstilsyn, (andre tilsyn for miljg, fédevarer..)

 Modtagne klager (fra medarbejdere, pargrende, andre interessenter)

Under gkonomi:

e Likviditetsudvikling og -prognose

B steffen Torvits. 22 22 20 36, steffen@torvits.dk 23



Krisehandtering CNSLT
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Skaf overblik Situationen vil
Kortlaeg den aktuelle situation — hvor er vi — hvor er omverdenen. 3|r’]“ddeﬁ/2‘.jsre SIg
Indhent viden og dokumentation. Realistisk/selvkritisk! J5-
Opgaven Veer fc?(rulcj§ocleende
Hvad er det, vi skal I@se? Formuler problemet og opgaven. — teenk altia et

) ? P 5 0P8 eller to skridt (eller
Handling timer) laengere

: o frem end den

Hvordan Igser vi problemet? Prioriter og beslut. Hvem ggr hvad, aktuelle status.
hvornar?
Redskaber Se¢rg for at
Hvad har vi brug for? Alliancer, fagbistand, Facebook ... g;ﬂsiﬁlaeﬁceée_/lgéente

tiden ikke bliver
for presset.

Kommunikation
Hvad - Hvordan - Hvem — Til hvem - Hvornar?

B steffen Torvits. 22 22 20 36, steffen@torvits.dk 24
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Tak
- og god kamp!
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