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Jos kriisi iskee

Ensimmaisessé vaiheessa analysoi tilanne ja minimoi
vahingot.

[ Selvitd huolellisesti ja perusteellisesti tapahtu-
mien kulku: Kuka on tehnyt? Koska? Kauanko
kestanyt? Ketkd ovat tietoisia? Koska menettely
on padttynyt — vai onko paattynyt? Lopeta valit-
tomasti toiminta, joka on tarkastelun alla.
Selvita tarkkaan, onko lakia rikottu kyseisella
toiminnalla. Noudata lakeja ja sdddoksia.

Julkisesti noteerattavat yhtiot arvioivat, onko
tilanteesta tiedotettava.

Kokoa hyva tiimi. Kriisiryhm&an kannattaa jo
ensi askelista ldhtien ottaa mukaan kriisiviestin-
ndn ja lakipykélien osaajat sekad luonnollisesti
parhaat kyseisen aiheen asiantuntijat organisaa-
tiosta.

Ala pyydé vield anteeksi, jos vastuullisesta ei ole
varmuutta. Voit silti olla empaattinen ja jarkytty-
nyt sekd pahoitella tilannetta.

Aloita mediaseuranta.

Paata puhemiehet: vain yksi henkil6 ja varahen-
kilo vastaavat mediakyselyihin. Informoi puhe-
linkeskusta puhemiehisté, jotta ohjaavat puhelut
oikealle henkildlle.

Valmista kysymykset ja vastaukset.

Aloita viestinnén lokikirja, johon merkitdan
kaikki median yhteydenotot, kellonajat ja aiheet
sekd vastaukset.

Jos media ottaa jo tdssa vaiheessa yhteytta, kerro
lyhyesti, ettd olemme saaneet tiedon ja selvitim-
me tilannetta.

Tarkistuta kaikki tiedotteet, kirjeet seka kysy-
mykset ja vastaukset viestinnalld ja lakimiehella.

Jos et tiedd, onko kriisisi vakava, tee skenaa-
riot ja hoida asia mieluummin liian hyvin kuin
huonosti.

Seuraavan vaiheen olisi hyvé tapahtua jo samana
péivana. Suunnittele huolellisesti viestinndn sisallot
ja aloita viestintd. Pidad huolta, ettd yrityksestéasi ei an-
neta ulos ensimmadistdkdan totuudenvastaista tietoa.
Kaikki on kerrottava avoimesti talon sisdlla, yhteis-
tyokumppaneille, asiakkaille ja medialle. Julkisesti
noteerattavat yhtiot tekevat mahdollisesti lainsdadén-
non edellyttdmat toimet.

[ Valmista kriisiviestintdsuunnitelma, jossa on
huomioitu kaikki kohderyhmaét - myds sisaiset!

[d P&atd mahdollisimman pian juridisesta strate-
giasta, esimerkiksi miten myonnetdan ja mita
luvataan.
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Valmista paaviestit: Mika tilanne on, mitka ovat
faktat? Mitd yrityksesi tekee tilanteelle? Mita
viallisen tuotteen ostaneiden pitéisi tehda? Onko
tuotetta turvallista kayttda? Kerro, mitd mielta
yrityksesi on asiasta. Pahoittele tilannetta.

Ota yhteyttd avainasiakkaisiin ja kerro tilanne
kasvotusten/puhelimitse. Tee asiakaskirje.

Julkaise sisdinen tiedote. Huomioi, ettd se voi
vuotaa lehdistdlle.

Julkaise lehdistotiedote, jossa on paaviestit ja
lupaus jatkotiedotuksesta, kun lisda selvida.

Viimeisessa vaiheessa tilanne on jo paremmin
selvilla.

[ Briiffaa sisdisesti kaikki tarkedt ryhmat.
[d Pid& ulkoinen ja sisdinen tiedotustilaisuus.

O Valmista tiedote, jossa pyydat anteeksi, jos syyta
on. Kerro, miksi virhe on tapahtunut ja miten
samaa virhettd ei enda tapahdu. Kertaa, mité vi-
allisen tuotteiden ostaneiden pitéisi tehd4, jos on
syytd tehda toimenpiteitd. Vakuuta, ettd virheen
korjaaminen on yrityksellesi erittdin tarkeda.
Huolehdi, etté asiakkaat saavat tiedon sinun
yritykseltdsi ilman viiveita.

Raportoi mediandkyvyys ja keskustelu. Paata
niiden perusteella jatkotoimenpiteet, myos mai-
noskampanja voi auttaa, jos et saa omaa néke-
mystasi julkisuuteen.

[d Ohjeista yhtion sisdlla toiminta ja toimintatavat

kirjallisesti, jotta jatkossa vastaava ei enaa toistu.

Kun kriisissa ei ilmene uusia kdanteitd, sen hoito
siirtyy kriisiryhmaéltd muulle organisaatiolle.

Ota yhteytta:

KARI KOSKINEN

asianajaja, toimitusjohtaja
Asianajotoimisto Klingendahl Oy
0400 745466
kari.koskinen@klingendahl.com

PAULIINA KOIVUNEN

partneri ja hallituksen puheenjohtaja
Jenga Markkinointiviestintd Oy
0400 253757

pau@jenga.fi
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