eef/@ KRIISIAIKOJEN VIESTINTA



ofnte

eforte.fi

Miksi viestia?
Miten viestia?
Some & kriisiajat
Tiedote

Top 10 vinkit

SISALTO

© Eforte Oy 2020



. 3
o
e ¥ L
P 15w =

A

k1

‘n“!'dﬂ - 4

e e S
v Y '.Av.ﬁgv.. \.:
O e A

Lo

T T Lt s
A BVl
ik T g
i W2 g

s VA

’@ lw, .nW. - .
W‘@‘Q‘N!g.wq.!" s
\ . v g

e
sy S BT

ST g e i

- -

..c‘u\\.._.\

‘\ o . 7 £
ﬁ .\Mmims P

A e

e —

ﬁﬁg ‘-T’.. -—
o e
“ A v 7 “\‘\\ A,
I. ]

!

B
,‘&

< i o T SR T 08
...B.L.,w&\.ﬂe ‘\ - \.?‘r...“h\ L

MIKSI TARKEA VIESTIA?



KRIISITILANTEESSA?

e turvattomuuden tunne, epavarmuus
« epatietoisuus, epaselva tilanne
« kyvyttomyys sisdistda monimutkaisia asioita

« priorisoidaan informaatiota (vastaanottokyky laskee) ->
vain oman terveyden ja turvallisuuden nakokulmasta
olennaiset viestit menevat lapi

« kaivataan hyvia uutisia, pelastusta
e tarve empatiaan

" MITKA ASIAT KOROSTUVAT
eﬂmte

eforte.fi
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HENKILOSTON TARPEET
Kokemus, jos tyonantaja ei huomioi _

& TYONANTAJA TARKEA HUOMIOIDA
eﬂmfe

Tarve/ongelma

Turvattomuuden tunne, kylma, valinpitamaton Sairaspoissaolo, tydpaikanvaihto, pahan
epavarmuus yritys/tyoantaja > viha, raivo, puhuminen, huhut

vastenmielisyys
Epatietoisuus, ohjeiden kylma, valinpitamaton > suru, viha, Tehddan omia paatoksia ja erilaisia ohjeet
puute, epaselvat/ arsyyntyminen asiakkaille, alaisille, kaytetaan aikaa
ristiriitaiset ohjeet muuhun kuin tyohon, tuottavuus laskee
Kyvyttomyys sisdistaa Valinpitamaton johto ->
monimutkaisia asioita arsyyntyminen JA ei ole tietoa, koska ==

tieto on epaselvaa tai sekavaa

Priorisoidaan tietoa Keskitydan vain oman terveyden ja
turvallisuuden nakdkulmasta olennaisiin
asioihin, tydnantajan viestit menevat ohi

Tarve empatiaan Jos ei saada tyOnantajalta -> kylma Korkeintaan oman leiviskan hoitaminen, ei
o valinpitamaton yritys -> viha, yhtaan enempaa, sairaspoissaolot
€ vastenmielisyys, valinpitamattomyys

st my evev _
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SISAINEN
VIESTINTA
TARKEAA?
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Jos sisdinen viestinta on kriisitilanteessa
vajavaista:

« johdon uskottavuus karsii

« Kaytetaan aikaa huhujen kasittelyyn,
oikeiden asioiden sijaan

» Henkilosto tuntee epavarmuutta

« Epdvarmuus ja epatietoisuus lisaa turhia
sairauspoissaoloja

« Asiakastyo hairiintyy, aikaa menee
selvittelyyn tai huhuihin

« Annetaan vaaria tietoja/oletuksia asiakkai

« Valinpitamattomyys tyoyhteisoa ja
tyotehtavia kohtaan kasvaa

* |hmiset purkavat pahaa oloaan toisjj
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Tarve/ongelma

turvattomuuden tunne,
epavarmuus

epatietoisuus, ohjeiden
puute, epaselvat/
ristiriitaiset ohjeet

kyvyttomyys sisdistaa
monimutkaisia asioita

tiedon priorisointi

tarve empatiaan

eforte.fi

' YRITYKSEN TARKEA HUOMIOIDA
@gf’dl ASIAKKAIDEN TILANNE/TARPEET KRIISISSA

Kokemus, jos yritys ei huomioi __JSeuraus

hammennys jopa arsyyntyminen tai
suuttumus

Kyvyttomyys johtaa, kyvyttomyys
reagoida tilanteeseen, kyvyttomyys
pitdaa huolta asiakkaista, hammennys

hammennys

Hammennys, arsyyntyminen,
suuttumus

Tilaukset loppuvat

Tehddaan omat paatelmat -> tilaukset
loppuvat

Tehd3dan omat paatelmat -> tilaukset
loppuvat

vain oman terveyden ja turvallisuuden
nakokulmasta olennaiset viestit menevat
lapi, yrityksen viestit hukkuvat

Tilaukset loppuvat, pahimmillaan some
laulaa

© Eforte Oy 2020
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ULKOINEN
VIESTINTA
TARKEAA?
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Jos ulkoinen viestinta on kriisitilanteessa vajavaista:

« Asiakkaat kaikkoavat, kun eivat tieda miten
toimia

« Asiakkaat kaikkoavat, kun eivat tieda miten TE
toimitte

« Asiakkaat kokevat epavarmuutta ja hankkivat
sieltd, mista saavat tietoa (= kokevat
hankkimisen turvalliseksi)

« yrityksen uskottavuus ja maine karsii

« moraalisesti ja yleisen mielipiteen ndakokulmasta
vaadrista paatoksista hyokataan yrityksen
kimppuun

* Yleisen mielipiteen mukaan vaarintoimijat
tuomitaan helposti ja surutta, koska kriisi

© Eforte Oy 2020



KATKO HUHUILTA SIIVET
0 /[te O HUHU S

eforte.fi

Kriisitilanteessa on tarkeda viestia usein ja toistaa tarkeimpia viesteja:

— Huhulta teho pois, toistamalla faktaviestia samassa muodossa joka paikassa ja
rauhallisesti arsyyntymatta, ilman tunnereaktiota

Jos organisaatio tai sen johto piiloutuvat eivatka suostu antamaan lausuntoja, joku
muu taho vastaa ja ottaa kantaa kuitenkin:

— Menetdtte mahdollisuuden tuoda oman nakdkulmanne esille ja annatte tilaa
juoruille

Kielteisessakin asiassa oma-aloitteisesti julkisuuteen tulevaan organisaatioon
luotetaan enemman kuin julkisuudelta piiloutuvaan organisaatioon

Al3 kayta sanoja: “en kommentoi "tai “en vastaa”

kriisitilanteessa on ok sanoa: “en tiedd”, mutta tahan jatketaan, etta asia selvitetaan
ja palataan ja sitten myos PALATAAN

Hyodyllinen lause on myods se, etta kerrotaan “pddtoksid tehdddn tdmdn hetken
parhaan tiedon valossa”.

© Eforte Oy 2020
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6%@ POIKEUSTILANTEEN VIESTINTA

Kuka vastaa?
— Johto/Toimitusjohtaja, maajohtaja (ei esim. globaalin yrityksen toimitusjohtaja Suomen asiakkaille)
— Eivoi delegoida
— apua kannattaa pyytaa viestintaa osaavilta kirjoittajilta (minka tason tekija tahansa), heita
kannattaa hyodyntdaa myos varmistamaan, etta viesti on yksiselitteisesti ymmarttavissa
1. Mita viestitaan?
— palvelujen toimivuudesta, rajauksista, toimintatavoista, poikkeusolojen vaikutuksista jne.
tyoprosessien muutoksista henkilokunnalle, yhteistyokumppaneille ja asiakkaille
— Aktiivinen viestinta vahentaa tarpeetonta huolta ja estda vaaran tiedon leviamisen, huhut
— Mitka asiat ovat poikkeustilanteissa asiakkaan kannalta tarkeita?
— Mita kysymyksia viestin vastaanottajalle saattaa herata ja miten han mahdollisesti viestiin
reagoi?
— Milla keinoin saat kerrottua asian yksiselitteisesti? Tuota sama sisalto tarvittaessa eri
muodoissa (teksti, video, podcast, kuvat, infograafi)
— Mita viestista voi ymmartaa vaarin, miten valtat vaarinymmarrykset?
Testaa viestin ymmarrettavyys

eforte.fi™
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eg({te POIKEUSTILANTEEN VIESTINTA

2. Kuka viestii?

— rajaa minimiin, yleensa paaasiallisesti toimitusjohtaja (kun ohjeet annettu,
samaa sisaltoa voi jakaa muut)

— henkilostolle tieto viestinnadn vastuista (kuka/ketka vastaavat kyselyihin)

— asiakaspalvelijoilla on tarkeaa olla tiedossa: mita yrityksessa tapahtuu, miten
asiakkaiden kysymyksiin reagoidaan ja kenelle asiaa koskevat kyselyt
tarvittaessa valitetdan

3. Missa jarjestyksessa viestitaan?

— Ensin henkilokunnalle, seuraavaksi kumppaneille ja sitten asiakkaille

— Viestien on oltava yhtenevaisia ja lapinakyvia kaikille tahoille -> Jos kerrotaan
osatotuuksia, syntyy huhuja ja epavarmuutta

eforte.fi
© Eforte Oy 2020
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4. Miten viestitaan?

eforte.fi

mahdollisimman nopeasti, rehellisesti, ajankohtaisesti, yksiselitteisesti ja tiiviisti

Kirjaa paivamaara jokaiseen julkaisuun, jos jarjestelma ei sita ndyta automaattisesti (some)
kanavissa, joissa tavoitetaan parhaiten omat kohderyhmat (keskita viestintdad muutamiin
kanaviin, ilmoita muissa kanavissa, mista ajankohtainen tieto l0ytyy)

Esim. sisdinen viestinta sahkopostilla ja WhatsAppilla kaikille ja ohjeet yhteen paikkaan
(muista paivamaarat), asiakasviestinnassa sahkoposti, jopa tekstiviesti ja tarkein
somekanava seka nettisivut

. Miten kysymyksiin reagoidaan?

Vuorovaikutus on tarkeaa

Tarkeinta on nopea ja hyva tiedonkulku.
Muista osallistua keskusteluun ja vastata kysymyksiin heti, jotta vaaria tietoja ei padse
leviamaan.

Kirjaa usein kysytyimmat kysymykset ja tee sisaltdja niiden pohjalta
Muista poikeustilanteen tunnereaktiot, joten ala vahattele niita

© Eforte Oy 2020
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egf’ SOSIAALINEN MEDIA POIKKEUSOLOISSA

1. Tarkea tiedonjaon kanava

— Somen kaytto on kasvanut rajahdysmaisesti -> kayttoajat ovat nousseet ja CPM-
hinnat ovat pudonneet

— Somessa viestintaa voi tehda paivittdin jopa tunneittain, kun tilanne muuttuu ->
vahentaa riskeja yritykselle

2. Satsaa sosiaaliseen mediaan
— kannattaa panostaa sosiaaliseen mediaan ja sen mahdollisuuksiin
— Ihmiset kaipaavat keinoja, joilla arki pysyisi mahdollisimman normaalin oloisena
— Tarkeaa pohtia miten tarjota lisdarvoa yritysasiakkaille/kuluttajille somessa

eforte.fi
© Eforte Oy 2020



egf’ SOSIAALINEN MEDIA POIKKEUSOLOISSA

3. Konkreettiset teot lahtokohtana some-viestinnalle
— Reagoidaan nopeasti ajankohtaisiin asioihin
— Kerrotaan muutoksista nopeasti
— konkreettisia keinoja - miten voi auttaa ja vaikuttaa?
— Kerrotaan konkreettisesti miten toimitaan — enda ei ole itsestaanselvyyksia
4. Pidetaan huolta etand, luodaan kohtaamispaikkoja someen
— Verkossa kohdataan, edistetaan positiivisia kokemuksia, valtetaan negatiivisuutta
— kaikki samassa veneessad, tarjotaan apua sita tarvitseville

— valta oman edun tavoittelua toisia auttamalla, tee asiat pyyteettomasti, ala tee
auttamisesta numeroa

eforte.fi
© Eforte Oy 2020
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Tietoa ko_ronaviruksen vaikutuksista
palveluihimme.

Arvoisa yhteistyékumppani,

SRR i kaikin keinoin pitiméan huolta siita, etta koronaviruksen johdosta
olevaan poikkeustilanteeseen varautuminen ja riskienhallinta on huomioitu seka vaikutukset
minimoitu.

Toimimme Suomen viranomaisten (THL, STM) ohjeistuksen mukaisesti ja suojaamme henkilostomme
seka asiakkaittemme terveytta ohjeiden mukaisesti.

Turvaamme tuotteidemme valmistamisen ja toimittamisen varautumalla muuttuvaan tilanteeseen eri
tavoin. Teemme kaikkemme turvataksemme turvalliset tuotteet ja valttadksemme altistumista.

Toimitukset pyritddn varmistamaan kaikissa tilanteissa

Olemme valmistautuneet pitdimaan tuotetoimitukset ja myyntitoiminnot toiminnassa mahdollisen
alueellisen sairastuneisuuden sattuessa. Asiakaspalvelumme on varautunut poikkeustilanteeseen ja
toimintakykymme turvaamiseksi on tehty jarjestelyja.

Mahdollisen ylivoimaisen esteen sattuessa pyrimme olemaan viipymatta yhteydessa asiakkaisiimme.
Tallainen tilanne voi tulla eteen esimerkiksi silloin, jos sairastuneiden maara nousee alueellisella tasolla
niin suureksi, ettd edes poikkeustilanteeseen suunnitellut resurssit eivat ole kéytettavissa tai
viranomaisten ohjeistukset rajoittavat ihmisten liikkuvuutta.

Toimitiloissamme hygienian tasoa on nostettu ja henkilokunnan toimintaa on ohjeistettu. Mikali
viranomaisten antamiin ohjeisiin tulee muutoksia, reagoimme tilanteeseen valittdmasti.

Kotimaan lahetysten kulkuun koronavirustilanteella ei ole talla hetkella merkittavaa vaikutusta. Tilanteen
muuttuessa tiedotamme siita valittomasti.

Suurin osa jakelussamme olevista kesatuotteista saapuvat meille kotimaasta, muualta Euroopasta tai
Pohjois- Amerikasta. Hyvin pieni osa tuotteistamme valmistetaan Kiinassa tai Kiinan lahialueilla. Suurin
osa tuotteista on aikataulussa, muutamia poikkeuksia lukuun ottamatta.

TEE TIEDOTE ASIAKKAILLE/
KUMPPANEILLE

Henkilostoa on ohjeistettu rajoittamaan matkustusta ja tapaamisia
Myyntiedustajamme ovat palvelt ne edelleen, asiakaskdynneilld otamme huomioon vallitsevan
tilanteen. Tarvittaessa asiakastapaamiset ja palaverit voimme hoitaa myés etayhteyden valityksella.
Emme ota vieraita vastaan toimistolle kuin sovitusti poikkeustapauksissa.

Mikali on pienikin mahdollisuus tartuntaan, henkiléstddmme on ohjeistettu pysymaén kotona, kunnes
viruksen itamisaika on ohi ja riskia sairastumisesta ei enaa ole.

Mikali on syyta epailla tartuntaa, olemme ohjeistaneet henkilostdamme toimimaan viranomaisten
suositusten mukaisesti, ja olemaan viipymatta yhteydessa tydterveydenhuoltoon seké valttamaan kaikkia
|ahikontakteja tartuntariskin minimoimiseksi.

Tuotantolaitoksissamme ja toimistoissamme huolehditaan hyvésta kasi- ja yskimishygieniasta THL:n
ohjeistuksen mukaisesti.

Not kaik toiminr viranomaisten antamia ohjeita ja suosituksia, jotta voimme
omalta osal rajoittaa epidemian leviamista.
Oy 32020

toimitusjohtaja
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’ . Paata, ketka viestivat: Yhtendisen viestinnan takia rajaa viestijoiden
e m maaraa, tiedota henkilostoa ja kerro koska he saavat lisaa tietoa.
2. Kirjaa poikkeustilanteen aiheuttamat muutokset ja niiden
aiheuttamat vaikutukset

3. Kirjoita paaviesti edellisiin perustuen
4. Pa3aata miten viestit, missa, kenelle ja milloin viestit (mahd. nopeasti)

KRI ISIAI KOJ EN 5. Rajaa viestintdkanavat: Keskita virallinen viestinta vain muutamiin

VI ESTIJAN kanaviin ja verkkosivuihin, jotta pystyt yllapitdamaan ne, merkitse
tietoihin paivitysajankohta (paivamaara seka kellonaika).
TO P 1 O 6. Seuraa viranomaistiedotusta: Seuraa aktiivisesti viranomaisten

tekemaa tiedotusta ja tee omat toimenpiteesi niihin perustuen

7. Tarkista mainonta: Keskeyta ajastettu somesisalto, blogit,
mainoskampanjat ja sahkopostimarkkinointi, rekrytointimainonta, jne.,
jotka eivat tue poikkeustilanteen viesteja

8. Kun asiat muuttuvat, viesti uudestaan ja kerro mitka muutosten
vaikutukset ovat

9. Toista henkilokunnalle ja asiakkaille samaa paaviestia riittava
kertaa samoin sanoin, eri tavoin

10.0le yltiorehellinen, avoin - sano, kun et tieda!

© Eforte Oy 2020
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eﬂr{te EFORTE OY

« pk-yritysten viestinnan, markkinoinnin, myynnin ja liiketoiminnan
kehittamisen kaytannon kumppani, joka on erikoistunut B2B-
yritysten haasteisiin

« Lisdkasia ja osaamista yrityksille muutos- ja kehittamistilanteisiin,
kun omat resurssit tai osaaminen eivat riita

« Yllapitaa myos kalastuksen harrastajien digimediaa, Kalastajan
Kanavaa

eforte.fi
© Eforte Oy 2020



egf{,‘te ASIANTUNTIJAT

Anne-Maarit Sepling — viestinnan, markkinoinnin, sisalléntuotannon ja
asiakaskokemuksen ammattilainen seka liiketoiminnan kehittaja

Referensseja ja lisatietoja: http://fi.linkedin.com/in/annemaaritsepling

Jyri Kuusisalo — myynnin ja sen johtamisen osaaja, lilketoiminnan osaaja, juontaja ja
tubettaja (Kalastajan Kanavan vetadja)

Referensseja ja lisatietoja: http://fi.linkedin.com/in/jyri-kuusisalo-985a9844

eforte.fi

© Eforte Oy 2020


https://fi.linkedin.com/in/annemaaritsepling
https://fi.linkedin.com/in/jyri-kuusisalo-985a9844

.t
efonte
YHTEYSTIEDOT

Eforte Oy
Anne-Maarit Sepling
0505454 014

anne-maarit.sepling@eforte.fi

eforte.fi

© Eforte Oy 2020



