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Taman opinnaytetyon tarkoitus on kehittaa suuryrityksen suurelle tuotantoyksikolle kriisivies-
tintaohjeistus kaytannontilanteisiin. Opinnaytetyo on tehty suuren teollisuuslaitoksen tarpei-
siin onnettomuus- ja muita poikkeustilanteita varten. Kriisinhallinta on organisaatioiden suun-
niteltua toimintaa poikkeustilanteiden varalle. Kriisiviestinta on osa kriisinhallintaa. Kriisin-
hallintaa ja kriisiviestintatoimia aiheuttavia kriiseja ovat mm. onnettomuudet, vakivaltaan
perustuvat kriisit, talouskriisit, toimialakriisit seka julkisuuskriisit. Kriisinhallinta vaatii enna-
kointia kaikkiin naihin mahdollisiin kriiseihin.

Opinnaytetyossa on kehitetty toiminnallisin menetelmin kohdeyrityksen tuotantoyksikon krii-
siviestintajarjestelmaa - seka kanavia. Tyossa on tutkittu alan kirjallisuudesta teoriaa kriisin-
hallinnalle ja kriisiviestinnalle. Teorian tueksi tyossa on tehty haastatteluja, joiden tarkoituk-
sena on ollut perehtya siihen, miten muut organisaatiot toteuttavat kriisiviestintaa ja saada
toisilta yrityksilta ideoita oman kriisiviestintamallin luomiseksi. Haastatteluissa on myos huo-
mioitu eri tahoja, jotka kriisitilanteissa voivat kohdeyrityksen tuotantoyksikossa toimia krii-
sinhallinnassa. Tallaisia tahoja ovat mm. oma henkilokunta ja pelastusviranomaiset. Kirjalli-
suuslahteiden ja haastattelujen pohjalta on luotu kriisiviestintamalli, jota on tarkoitus kayt-
taa kohdeyrityksessa toimintamallina kaytannontilanteissa. Nama kaytannonohjeet loytyvat
opinnaytetyon liitteista.

Opinnaytetyossa on kuvattu erilaisia kriiseja ja niiden aiheuttamia toimia kriisiviestinnan osal-
ta. Kriisiviestinta ja kriisinhallinta maaritelmana on kohdeorganisaatiossa monelle uusi asia.
Taman vuoksi tyossa on tehty erilaisia kriisiviestinnan perehdytysmalleja, joiden tarkoitukse-
na on auttaa henkilostoa selkeilla ohjeilla toimimaan kriisitilanteessa niin, etta kriisinhallinta
ja kriisiviestinta toteutuu sovitun mallin mukaisesti. Kriisinhallinnan johtohenkilostolle luo-
daan omat ohjeet ja operatiivisessa pelastustoiminnassa mukana oleville henkiloille omat
lyhyet ohjeet. Omille pelastustyonjohtajille tehdaan kriisiviestintakortti, josta heidan on
helppo tarkistaa kriisiviestintaan liittyvat toimenpiteet.

Opinnaytetyossa on kuvattu merkittavimmat kohdeyrityksen tuotantoyksikkoa uhkaavat kriisit
seka kriisiviestinnan mallit, joilla kyseisia kriiseja voidaan hallita. Opinnaytetyon tavoitteena
on kehittaa yrityksen tuotantoyksikon kriisiviestintaa niin, etta samalla mallilla voidaan to-
teuttaa myos yrityksen muiden yksikoiden kriisiviestinta. Kriisiviestintaohje tulee osaksi laa-
jempaa kriisinhallintakansiota. Kansioon kerataan kriisinhallintaan liittyva aineisto. Kriisinhal-
lintakansio on kriisitilanteissa apuvaline, josta voidaan tarkistaa esimerkiksi yhteystietoja.
Opinnaytetyossa keskitytaan paaasiassa onnettomuuksien aiheuttamiin kriiseihin ja niihin
liittyvaan kriisiviestintaan. Tyossa on myos mainittu muita kriiseja ja niiden vaikutuksia.

Asiasanat kriisit, kriisinhallinta, kriisiviestinta
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The purpose of this thesis is to create a set of instructions for a large production unit, i.e. a
steel plant, of a major corporation. These instructions cover crisis management and consulta-
tion in real situations. This thesis has been written for accidents and other exceptional situa-
tions in major manufacturing plant. By crisis management we mean planned activities of or-
ganizations in emergencies. Consultation in crisis is a part of crisis management. Crisis situa-
tions of this type are e.g. accidents, use of violence, and economic, sectoral and publicity
problems. Crisis management requires a preparedness in all these possible situations.

A system of crisis consultation plus the needed channels have been developed by practical
methods in the company in questions. Theories of crisis management and consultation have
been tested, based on published literature. To test these theories, interviews have been or-
ganized, to find out, how other organizations and companies act in similar situations. Atten-
tion has been paid to relevant actors within and outside the company in question. Such actors
are e.g. the personnel of the company and public authorities. A special consultation model
has been created, based on literature and interviews, for practical situations.

Different types of crisis have been described in the thesis as well as the challenges they pose.
For many, the crisis management is something new. Therefore, various learning models are
presented, the aim of which is to help the personnel to act optimally in crisis. Particular in-
structions are created for crisis managers as well as those who participate in rescue opera-
tions. Crisis managers are given a special communication card which will facilitate their op-
erations in practice.

The most important risks and menaces are depicted in the thesis together with the models to
manage these crises. These instructions will be a part of a wider set crisis management
handbook. There is a special focus on crises caused by accidents. Other types of crises are
also mentioned.

Key Words crisis, crisis management, crisis communication
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1 Johdanto

Opinnaytetyon tarkoituksena on kehittaa Outokumpu Oyj:n kriisiviestinnan toimintamalleja ja
kriisiviestintakanavia. Paaasiassa tyo on luotu Outokumpu Tornio Works -liiketoimintayksikon
tyovalineeksi ja perehdytysmateriaaliksi kriisiviestintaan ja kriisinhallintaan. Kriisiviestinnan

paalinjat, joita tuotantoyksikot toteuttavat kaytannossa, tulevat Outokumpu-konsernista.

Tyossa tutkitaan alan kirjallisuudesta kriisiviestinnan toteuttamisesta, seka tutustutaan haas-
tattelujen kautta siihen, miten muissa yrityksissa toimitaan kriisitilanteissa ja niiden tiedot-
tamisessa. Kriisiviestinta on noussut merkittavaksi osaksi yritysten toimintaa 2000-luvun alun
aikana. Yleinen ongelma yrityksissa on, ettei yrityksilla ole suunnitelmia tai harjoiteltuja toi-
mintamalleja erilaisten kriisien varalle. Kriisitilanteissa toimiminen vaatii yrityksen johdolta

hyvaa kriisinhallinnatakykya, viestinnan hallitsemista seka johtamistaitoja.

Opinnaytetyon tarkoitus on kehittaa kriisiviestinnan toimintatapoja mahdollisimman helposti
ja ymmarrettavasti toteutettavaksi kaytannontilanteissa. Opinnaytetyon selvitystyo tulee
kayttoon kaikkiin portaisiin aina tyontekijoista konsernin viestintaan asti. Jokaiselle kriisivies-
tintaan osallistuvalle henkilolle luodaan kaytannontilanteita varten oma toimintaohje, josta
kunkin on helppo tarkistaa: "Mita minun tulee tehda kriisiviestintatilanteessa?”. Tyossa luo-
daan kriisiviestintaohjeeksi ns. "kriisiviestintakortti” viestintahenkiloston ja kriisipaikalla
toimivan henkiloston avuksi. Kriisiviestintakortista loytyy vastaukset useimpien kriisitilantei-
den viestintaan eri henkiloiden yhteystietoineen. Tyon lopussa on esimerkkeja siita, minkalai-

sia kriiseja tuotantoyksikossa voi tapahtua seka niiden viestintaketjun kuvaus.

Tutkimalla muiden yritysten toimintamalleja seka kirjallisuutta pyritaan loytamaan parhaat
toimintatavat yrityksen omalle kriisiviestinnan toteutukselle. Opinnaytetyo julkaistaan kaikil-
ta osin, jotta tyosta olisi hyotya muillekin organisaatioille, jotka miettivat oman kriisiviestin-
nan kehittamista. Kriisiviestinnasta on olemassa lukuisia teoksia eri organisaatioihin ja tarkoi-
tuksiin. Tassa tyossa on ideana tarkastella kriiseja, joita suuri teollisuusyritys voi kohdata
tuotantoyksikossaan. Erilaisilta havereilta, kuten tulipalot ja tapaturmat, ei taysin paasta
eroon missaan tilanteessa. Naihin kuitenkin voidaan varautua erilaisin suunnitelmin. Kriisin-
hallinta- ja viestinta on osa tata varautumista. On oltava tiedossa se, mita silloin tehdaan,

kun pahin iskee.

1.1 Opinnaytetyon rakenne

Opinnaytetyo on jaettu viiteen osioon. Ensimmaisessa osiossa on kuvattu opinnaytetyoproses-

sia ja tiedonhankintamenetelmia. Toisessa osiossa on kerrottu tutkimuksen



kohteena olevasta yrityksesta. Kolmas, neljas ja viides osio kasittelevat viestintaa, kriiseja,
kriisinhallintaa, ja kriisiviestintaa. Kuudennessa osiossa ja liitteissa on kuvattu esimerkkeja
siita, miten kriisiviestinta toteutetaan kohdeyrityksen tuotantolaitoksessa kaytannontilanteis-

sa.

1.2 Opinnaytetyoprojektin tausta

Opinnaytetyon tavoitteena on kehittaa Outokumpu Tornion terastehtaan kriisiviestinnan toi-
mintamalleja. Outokummun Tornion terastehtaan kriisiviestinnasta ei ole olemassa selkeasti
kuvattua mallia. Opinnaytetyon tavoitteena on kuvata Tornion terastehtaan kriisiviestinnan
toteutus kaytannontilanteissa niin, etta samaa mallia kayttaen voidaan kriisiviestinta toteut-
taa yrityksen muissakin tuotantoyksikoissa. Tyossa on tarkasteltu olemassa olevia toiminta-
malleja. Naita toimintamalleja on kehitetty konsernin linjaamien ohjeiden mukaiseksi. Opin-
naytetyon idea lahti liikkeelle ongelmista, joita erilaisissa viestintaa vaativissa kaytannonti-

lanteissa oli ilmennyt Tornion terastehtaalla. Opinnaytetyo toteutetaan kevaan 2010 aikana.

1.3 Opinnaytetyon rajaus

Opinnaytetyon alkuvaiheessa havaittiin, etta kriisiviestinnan kentta on todella laaja ja tyota
taytyy rajoittaa koskemaan vain merkittavimpia kriiseja. Tyo rajattiin heti alkuvaiheessa kos-
kemaan Tornion terastehdasta ja sen kriisiviestinnan kaytannon ohjeistusta. Kriisiviestinnasta
on olemassa lukemattomia teoksia ja naiden pohjalta opinnaytetychon oli hyva hakea teo-

riataustaa, seka kaytannon esimerkkeja kriisiviestintatapauksista.

Opinnaytetyossa kasitellaan kriiseja, joilla on merkittavia vaikutuksia ihmisiin, tuotantoon,
ymparistoon tai tapaus, joka voi kiinnostaa mediaa. Tyon tavoitteena on Tornio Worksin krii-
siviestintaa vaativien kriisien maarittely ja niissa toimiminen. Opinnaytetyossa on kuvattu,
miten Tornion Worksin kriisiviestintaa toteutetaan kaytannossa. Tornio Worksin kriisiviestin-
nan kaytantojen kuvaaminen ja vieminen muihin tuotantoyksikoihin - ja myyntiyhtioihin on

opinnaytetyon toinen keskeinen aihe.

1.4 Tutkimusmenetelmat

Tyon alkuvaiheessa on tarkoitus tutustua yleisesti kriisijohtamiseen, viestintaan ja kriisivies-
tintaan kirjallisuudesta, seka sahkoisista lahteista. Julkaistujen teosten ja materiaalien lisaksi
tyossa tehdaan haastatteluja eri tahoille. Opinnaytetyon johtopaatokset saadaan paaasiassa
aiemmista tutkimuksista ja haastattelujen avulla naita tutkimusten tuloksia sovelletaan kay-

tannonohjeeseen.



1.4.1  Kirjallisuuslahteet ja lahdekritiikki

Kirjallisuuslahteet ovat kriisinhallinnasta luotettavia, koska niiden kirjoittajat ovat tunnettuja
viestintaalan asiantuntijoita ja tutkijoita, seka viranomaisia. Useissa teoksissa kasitellaan
julkisuudessa olleita tapauksia erimerkkeina, minka vuoksi tapaukset aukeavat lukijoille pa-
remmin. Kirjallisuuslahteita on paljon saatavilla. Lisaksi internetista loytyy lukuisia tutkimuk-
sia eri kriisitapauksista, joissa on kasitelty sita, miten kriisit hoidettiin. Tallaisia tutkimuksia
ovat mm. Suomen kouluampumistapaukset, Nokian vesikriisi jne. Kaytetyt lahteet ovat paa-
asiassa muutaman vuoden takaisia. Yli kymmenen vuotta vanhoja lahteita tyossa ei ole kay-
tetty lainkaan. Lahteiden tuoreus on oleellista kriisiviestintaan liittyvassa tyossa, koska uusi
sosiaalinen media on tullut nopeuttamaan tiedonvalitysta ja esimerkiksi 1990-luvulla ei viela

tallaiseen ollut varauduttu. (Hirsjarvi ym. 2009, 113 - 114.)

1.4.2 Haastattelut

Pelkista kirjallisuuslahteista ei saada parasta lopputulosta kaytannon ohjeistukseen. Parhaan
lopputuloksen loytamiseksi olisi hyva saada tietoa siita, miten muut yritykset hoitavat kriisi-
viestintaa tuotantoyksikoissaan. Paras keino tahan oli haastatteluiden tekeminen. Haastattelu
on perusteltua, koska toisten yritysten kriisiviestinnan toteutus on etukateen tuntematon alue.
(Hirsjarvi ym. 2009, 204 - 205.) Haastattelussa mahdollisesti epaselvia asioita ja vastauksia

voi helposti selventaa ja syventaa keskustelun avulla. Lisaksi haastatteluissa saatiin keskuste-
lemalla selvitettya, mita hyvia puolia tai mita kehittamiskohteita toisen yrityksen toiminnassa

voisi olla omiin kriisiviestintatapoihin nahden.

1.5 Aineiston saatavuus ja tiedonhaku

Kriisiviestinnan aineistoa on hyvin saatavilla. Erilaisia tutkimuksia aiheesta on tehty todella
paljon. Aineistoa loytyy alan peruskirjallisuudesta lukuisiin erilaisiin selvityksiin ja ohjeisiin
asti. Useat alan teokset ovat selvityksia erilaisista kriiseista ja niiden hoitamisesta. Selvityk-

sissa on myos monenlaisia ratkaisumalleja ja kehitysehdotuksia kriisinhallintaan.

Elektronisten tiedonhakujen avulla aiheesta loytyi paljon teoksia. Pelkastaan internetin Goog-
le hakupalvelusta loytyi vapaasanahaulla sanalla ”kriisiviestinta” lahes 33 000 hakutulosta.

Naiden joukossa on useita verkkojulkaisuja kriisiviestintaan liittyen. (Hirsjarvi ym. 2009, 89.)
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2 Outokumpu

Outokumpu on kansainvalinen ruostumattomaan terakseen keskittyva yhtio. Yhtion paatuot-
teina ovat kylma- ja kuumavalssatut ruostumattomat teraslevyt ja -nauhat, putkituotteet,

putkenosat ja pitkat tuotteet.

Suomen lisaksi tarkeimmat tuotantolaitokset sijaitsevat Ruotsissa, Iso-Britanniassa, Yhdysval-
loissa ja Alankomaissa. Outokumpu tyollistaa noin 7600 henkiloa. Paakonttori sijaitsee Espoos-
sa. Outokumpu on ollut listattuna NASDAQ OMX Helsingissa vuodesta 1988. Liikevaihto oli
2611milj. euroa vuonna 2009. Myyntiyhtioita ja palvelukeskuksia konsernilla on noin 30 eri

maassa.

Outokummun markkinaosuus Euroopassa valssatussa ruostumattomassa teraksessa on 18 % ja
maailmassa 6 %. Paamarkkinat yrityksella ovat Eurooppa 78 % liikevaihdosta, Aasia 8 % seka
Pohjois- Ja Etela-Amerikka 11 %. (Outokumpu Vuosikertomus 2008.)

2.1 Outokumpu Tornio Works

Outokumpu Tornio Works on osa Outokumpu-konsernia. Tornio Works sijaitsee Tornion Royt-
tassa noin 12 kilometrin paassa Tornion kaupungista. Tornio Works -liiketoimintayksikkoon
kuuluu Tornion terastehdas, Kemin kaivos seka Terneuzenin (Alankomaat) jatkojalostustehdas.
Tornio Works -liiketoimintayksikossa tyoskentelee noin 2400 henkiloa. Tornion terastehdas on
Outokummun suurin tuotantolaitos. Tehdas on maailman integroiduin ja yksi kustannustehok-

kaimmista ruostumatonta terasta valmistavista yksikoista. (Outokumpu Vuosikertomus 2008.)

2.2 Kromimalmista ruostumattomaksi terakseksi

Ruostumattoman teraksen tuotantoketju alkaa Keminmaassa sijaitsevasta kromikaivoksesta ja
jatkuu Torniossa ferrokromitehtaan, terassulaton, kuumavalssaamon seka kylmavalssaamojen
prosesseissa. Kemin kaivos on EU-alueen ainoa kromikaivos. Kaivos sijaitsee noin 20 kilometrin
paassa Tornion terastehtaasta. Kaivoksesta louhitaan kromimalmia, joka murskataan, seulo-

taan ja kuljetetaan jatkojalostettavaksi Tornioon ferrokromitehtaalle.

Ferrokromitehtaalta ferrokromi jatkaa matkaansa terassulatolle. Terassulatolla tehdaan asi-
akkaiden haluama terasseos. Seos sisaltaa kierratysterasta, ferrokromia, nikkelia ja muita

seosaineita, jotta saavutetaan asiakkaan haluama teraslaatu.

Lopputuotteena terassulatolta saadaan terasaihio, joka jatkaa matkaansa kuumavalssaamolle,

jossa aihiota valssataan edestakaisin. Alkuaan noin 14 metrin pituinen ja 180mm paksuinen
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aihio muuttuu noin 100metrin pituiseksi ja 22mm paksuksi nauhaksi. Kuumavalssaamolta te-

rasnauha siirtyy viimeisteltavaksi kylmavalssaamolle.

Kylmavalssaamon prosesseissa mustan kuumanauhan pinta muuttuu kirkkaaksi. Taman jalkeen
nauha saa lopullisen paksuuden, joka on jopa 80 % kuumanauhan paksuudesta. Lopuksi nauhat
leikataan asiakkaan tilaamiin mittoihin. Valmiit tuotteet toimitetaan asiakkaille laivoilla,

junilla seka autoilla. Merkittavimpia asiakkaita ovat tukkurit, palvelukeskukset, teraksen lop-

pukayttajat, putkitehtaat ja jalleenvalssaajat.

Materiaalivirta B FeCr-tuotanto

[l Teraksen tuotanto
Kemin kaivos ] Putkituotanto/OSTP

FeCr-sulatto EEHOHIOMI, s .

Raaka-
Aihiot

Terassulatto

Musta kuumanauha

Kuumavalssaamo

Kirkkaat
kuumatuotteet

Kylmavalssaamo
v v

Kylméavalssatut tuotteet

l @ Putkitehtaat
v

Loppukayttajat ja tukkurit

Toiset
terastehtaat
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Kuva 1: Materiaalivirta Tornion terastehtaalla (Tornio Works esittelykalvot)

3 Viestinta

Viestinta-termi merkitsee monia eri asioita. Se on nykyaikana termi, johon tormaa lahes kaik-
kialla. Viestinta voi tarkoittaa niin ihmisten valista keskustelua kuin vaikka eri medioita, ku-
ten televisio, sanomalehti tai internet. Viestintaa tapahtuu lahes kaikkialla. Sana viestinta
tulee venajankielisesta sanasta vest. Sana tarkoittaa sanomaa, tietoa, huhua tai uutista. (Ju-
holin 2009, 20.)
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Viestinta on arkinen jokaisen ihmisen valine, jolla hoidetaan kommunikaatiota eri tahojen
kesken. Nykyaikainen tietoyhteiskunta mahdollistaa nopean tiedonvalityksen toiselta puolelta
maapalloa vain muutamissa sekunneissa. Tama tuo haasteita viestintaan ja etenkin kriisivies-
tintaan. Tieto, joka ennen saattoi viipya matkalla viikkoja, onkin nykyaikana valittomasti
kaikkien tiedossa hetkessa. Sosiaalinen median on muuttanut viestinnan entista nopeatempoi-

semmaksi ja tuonut eri tapahtumat kaikkien saataville.

3.1 Yritysten viestinta

Yritykset viestivat oman tyoyhteison sisalla seka ulkoisten verkostojen kanssa. Viestinta on
jaettu usein sisaiseen ja ulkoiseen viestintaan. Sisaisen ja ulkoisen viestinnan jaottelu on
haasteellista ja pikemmin olisi mietittava eri sidosryhmien kanssa toteutettavaa viestintaa.
Yritys ja yhteiso menestyy yleensa sita paremmin, mita onnistuneemmin se kykenee ottamaan
huomioon sidosryhmiensa toiveet. Eri sidosryhmat liittyvat yritykseen eri tavoin ja nama kaik-
ki tulisi huomioida viestinnassa. Usein Yrityksilla viestinnan haaste on viestia niin, etta viesti

ymmarretaan oikein. (Juholin 2009, 35 - 42.)

Viestinnan linjasta yrityksessa paattaa yrityksen johto ja viestintahenkilosto. Viestinnalle
maaritellaan yhteiset periaatteet, joihin kaikkien edellytetaan sitoutuvan. Periaatteiden kay-
tannontoteutus on myos tarkeaa, etteivat ne jaa pelkiksi paperilla oleviksi sanoiksi (Juholin
2009, 77).

3.2 Yrityksen sisainen ja ulkoinen viestinta

Viestinnan tarkoitus on valittaa - ja vaihtaa tietoa. Viestinta jaetaan usein perinteisesti sisai-
seen ja ulkoiseen viestintaan. Sisainen viestinta kohdistetaan omaan tyoyhteisoon ja henkilos-
toon, kun taas ulkoisella viestinnalla tarkoitetaan asiakkaita ja muita kohderyhmia. (Juholin
2009, 40 - 41.)

Tassa opinnaytetyossa sisainen ja ulkoinen viestinta keskittyy kriisiviestinnan toteuttamiseen.
On yhta tarkea kertoa asioista sisaisesti tyoyhteisossa, kuin antaa tiedotteita julkisuuteen.
Sisaisesti omissa tiedotuskanavissa esim. intranet voidaan lisaksi tuoda esille sellaisia tiedot-

teita, joita ei ole tarkoitettu ulkopuolisten tahojen luettavaksi.

4 Kriisit

Kriisilla tarkoitetaan yllattavaa tapahtumaa tai prosessia, joka uhkaa yrityksen tai yhteison

aineellisia tai aineettomia arvoja eli ihmisia, kiinteistoja, irtaimistoa tai mainetta. Kriisi voi

olla joko akillinen onnettomuus tai hitaammin huomaamattomasti edennyt tapahtumaketju.
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(Juholin 2009, 299.) Kriisi kasitteena on kuitenkin huomattavasti laajempi, kuin vain yhtakki-
nen onnettomuus, ymparistovahinko tai muu yllattava tapahtuma. Kriisiksi voidaan mieltaa
kaikki tapahtumat, jotka vaikuttavat tai uhkaavat organisaation toimintaa ja mainetta. Krii-
sinhallinnalla pyritaan naiden uhkien ja niiden aiheuttamien vahinkojen vahentamiseen. Onpa
kriiseiksi maaritelty mita tahansa asioita, on tarkeaa etta kriisitilanteisiin on valmistauduttu.
(Karhu & Henriksson 2008, 22 - 25.)

Erilaisilta havereilta, kuten tulipalot, tapaturmat jne. ei taysin paasta eroon missaan tilan-
teessa. Naihin kuitenkin voidaan varautua erilaisin suunnitelmin ja riskinarvioinnein. Kriisin-
hallinta on osa tata varautumista ns. ”pahimman varalle”. On oltava tiedossa se, mita silloin
tehdaan, kun pahin iskee. Tassa opinnaytetyossa kriisinhallinta ja kriisiviestinta keskittyy
paaasiassa onnettomuuksiin ja niista aiheutuvaan kriisiviestintaan. Tyossa on myos mainittu

muita kriiseja, jotka vaikuttavat organisaatioihin.

4.1 Kriisin eteneminen

Kriisin tapahduttua on kriisijohdon heti alussa tiedostettava tilanne ja se, mita on tapahtunut.
Ei riita, etta toivotaan kaiken menevan hyvin. Skoglundin (2004, 77 - 79.) mukaan on pystyt-
tava reagoimaan tilanteeseen ja selvitettava:

e Mista kriisissa on kyse?

e Mita tietoja meilla on kaytettavissa?

e Miten ulkomaailma reagoi tapahtumiin?

e Yrityksen sidosryhmien ja tyontekijoiden reaktiot?

Skoglund (2004, 77 - 79.) mainitsee etta kriisitilanteita varten on etukateen otettava huomi-
oon, etta mediaa ja muita tahoja kiinnostaa:

e Mita on tapahtunut?

e Mita on tehty?

e Seuraukset?

e Mita tehdaan?

e Mista tapahtuma on voinut johtua?

4.2 Kriisit yritystoiminnassa

Yritys voi kohdata useita erilaisia kriisejansa. Kriisit voidaan luokitella yrityksen toimintaym-
pariston mukaan ja jaotella joko akillisiin tai hitaasti kehittyviin kriiseihin. Kriisit jaotellaan
joko sisaisiin kriiseihin tai ulkoisiin kriiseihin. Eri aloilla toimivilla yrityksilla on omanlaiset

kriisit. Kriisinhallinta ja kriisiviestinta alkaa erilaisten kriisitilanteiden kartoituksella. Taman
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opinnaytetyon kriisiviestinnan kehittamiskohteena kohdeyrityksessa ovat akilliset ennalta
arvaamattomat kriisit tai hitaasti kehittyneet kriisit, jotka voivat kiinnostaa ulkopuolisia taho-
ja. Kriisit voivat aiheutua todella monista erilaisista asioista. Karhu ja Henriksson (2008, 33 -

36.) luettelevat seuraavia tyypillisia kriisien aiheuttajia:

Onnettomuudet ovat yritysten kriisihallinnassa nopeimmin kehittyvia yhtakkisia kriiseja. On-
nettomuuksia ovat mm. tulipalot, rajahdykset, paastot, luonnonmullistukset tai henkilovahin-
got. Ylipaansa tilanteet ja tapahtumat, jotka vaikeuttavat merkittavasti palvelujen tuotta-

mista.

Vakivaltaan perustuvia kriiseja ovat mm. pommiuhka, kiristys, ryosto/tunkeutuminen, sabo-
taasi tai tietomurrot. Vakivallanteot ovat tahallisesti yritykseen, yrityksen toimitiloihin tai

sen henkilostoon kohdistettuja tekoja ja niiden tarkoitus on henkiloston vahingoittaminen.

Henkilostokriisit voivat aiheutua monista eri syista. Henkilostokriisi voi kehittya esimerkiksi
irtisanomisista/irtisanoutumisista, lakoista, syrjinnasta, irtisanomisista tai tyosuojelun puut-

teesta.

Talouskriisit voivat aiheutua tuotanto- tai toimituskatkoksista, raaka-ainepulasta tai viallisis-

ta/takaisinvedettavista tuotteista.

Toimialakriisit voivat saada alkunsa onnettomuuksista tai laiminlyonneista muualla, ymparis-

tolitkkeiden toiminnasta tai vaikka alan boikotista.

Julkisuuskriisit saavat usein alkunsa harkitsemattomista lausunnoista, salailusyytoksista,

taitamattomasta viestinnasta tai virheellisista huhuista/uutisista.

4.3 Kriisien hoitaminen suomalaisyrityksissa

Tammikuussa 2010 viestintayhtio Sopranon toteuttaman kyselytutkimukseen osallistui 471
suomalaisyrityksen edustajaa. Yritysjohtajista kolmasosa pitaa suomalaisyritysten kriisiosaa-
mista huonona tai erittain huonona. Puolet vastaajista oli sita mielta, etta tiedottamista teh-
daan liian vahan. Kolmasosa vastaajista on sita mielta, etta suomalaisyritykset suhtautuvat

mediaan ylimielisesti kriisin aikana. (Tenhunen, 2010.)

Yleensa yrityksissa ymmarretaan kriisiviestinnan merkityksellisyys, mutta prosessin suunnitte-
lu ja harjoittelu ovat jaaneet toteuttamatta. Usein yritykset, jotka ovat aiemmin kohdanneet
kriisin, eivat ole juuri ottaneet opiksi tapahtuneista. Kriisiviestinnan yleinen ongelma yrityk-

sissa on, ettei yrityksilla ole suunnitelmia tai harjoiteltuja toimintamalleja erilaisten kriisien
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varalle. Tutkimuksen tulokset kertovat, kuinka huonosti yrityksissa on varauduttu kriiseihin.
Kriisien hoitamisessa ei hyvia arvosanoja helpolla jaeta, mutta harjoittelemalla asioita voi-

daan kriisitilanteen hoitamista parantaa huomattavasti. (Tenhunen, 2010.)

4.4 Julkiset kriisit

Nykyaan tiedotusvalineet odottavat tiedon nopeaa tarjoilua ja haluavat mahdollisuuksia haas-
tatteluiden hakemiseen. Julkisella puolella virkamiesten ja poliitikkojen toivotaan antavan
tietoa avoimesti ja heilta odotetaan tilanteen arviointia seka vastuusuhteiden ja tapahtumien
seurausten jasentelya. Demokratiassa yhteiskunnalliset kriisit ovat aina julkisia.

Suurissa onnettomuuksissa ja kriiseissa katseet kaantyvat kansakunnan poliittiseen johtoon,
koska julkisuudesta tuttu henkilo pystyy paremmin vetoamaan ihmisten turvallisuuden tuntee-
seen. (Huhtala & Hakala 2007, 172 - 183.)

4.5 Varautuminen kriisitilanteisiin

Kriisitilanteisiin varautuminen alkaa riskin ja uhkien tunnistamisesta. Mahdollisimman hyva
valmius kriiseihin varautumiseen saavutetaan, kun riskeja analysoidaan mahdollisimman tar-
kasti. Riskikartoituksessa taytyy ajatella: ”Mita tahansa voi tapahtua!”. Vakuutuksilla voidaan
korvata aineelliset vahingot, mutta aineetonta vahinkoa ei ole niin helppo hoitaa. Hyvalla

varautumisella myos naihin asioihin tulee kiinnittaa huomiota.

Riskien ja uhkien tunnistamisen jalkeen kriisivalmiudessa on mietittava se, miten mikakin riski
tai uhkakuva vaikuttaa toimintaan. Seurausten analysoinnin jalkeen mietitaan resurssit, joita
kriisinhallintaan kaytetaan. Varautuminen ei ole kuitenkaan pelkastaan kertaluontoinen pro-
sessi, vaan jatkuva kehitys ja tulosten seuranta ovat osa kriisitilanteisiin valmistautumista.
Kriisihallinnassa on hyva muistaa, etta salama voi iskea kaksi kertaa samaan paikkaan. (Skog-
lund 2004, 9-20.)

4.6 Kriisinhallintaorganisaatio ja johtaminen kriisitilanteessa

Kriisinhallintaorganisaatio kootaan osaamisen perusteella. Valinnassa on hyva unohtaa henki-
l6iden asema ja tittelit ja keskittya henkiloiden osaamisalaan ja kokemukseen. Yrityksen toi-
mitusjohtajaa ei valttamatta kannata sitoa kriisinhallintaan mukaan, koska hanen tulee pyo-
rittaa muita toimintoja samaan aikaan. Johtajalla tulee kuitenkin olla kokoajan ajantasainen
tieto tapahtumista. Kriisijohtamisessa johtovastuu on kuitenkin oltava aina selkea. Kriisijoh-
tamisessa on yleensa kolme vaihetta:

1. Varautuminen ja valmistautuminen kriiseihin

2. Kriisitilanteen aikainen toiminta
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3. Kriisin jalkeinen toiminta
(Huhtala & Hakala 2007, 169 - 171.)

Kriisinhallintaorganisaatiossa tulee olla osaamista eri aloilta. Mukaan kutsutaan tarvittaessa
henkiloita, joilla on oman toimialan erikoisosaaminen hallussa ja joiden osaamista tarvitaan
kriisinhallintaryhmassa. Ryhmassa on oltava mukana henkiloita, jotka on koulutettu ja pysty-
vat toimimaan median kanssa. Yleinen kaytanto on, etta viestintahenkilosto esim. tiedotus-
paallikko toimii yrityksen tiedottajana medialle. Valmius on oltava kuitenkin tuoda mahdolli-
siin haastatteluihin eri alojen ja toimintojen asiantuntijoita yrityksen sisalta. (Skoglund 2004,
40 - 44.)

4.7 Henkiloiden tavoitettavuus kriisinhallinnassa

Onnettomuuksista ja kriiseista on seurauksia, joissa taytyy tavoittaa eri henkiloita. Henkiloita
halytetaan hoitamaan kriisin jalkitoita. On tarkeaa, etta yrityksessa on maaritelty henkilot,
jotka eri poikkeustilanteissa halytetaan. Naille henkiloille tulee olla myos varahenkilot. Jat-
kuvuuden vuoksi on erittain tarkeaa maaritella erityisryhmien; johto, avainhenkilot, halytys-
ryhmat, viranomaiset jne. yhteystiedot ja pitaa ne ajan tasalla. Ei ole tarpeellista, etta kaik-
kea halyttamista suoritetaan yhdesta paikasta, mutta jossain on oltava tieto siita, mista kaik-
ki tiedot ovat saatavilla. (Leppanen 2006, 212 - 213.)

Kriisiviestinnassa eri henkiloiden tavoitettavuus on ihan yhta tarkeaa kuin itse kriisin aiheut-
tamien vahinkojen korjaus. Kriisiviestintaa varten on olemassa sovitut halytys- ja toimintata-
vat, joiden perusteella henkiloita tavoitetaan. Kriisiviestinnassa tieto on saatava kaikille ta-
hoille, niin kriisikohteen johtohenkilostolle, kuin viestintahenkilostollekin. On noloa, jos ulko-
puolinen taho kysyy asiasta esim. viestintaosastolta, jos heille ei ole informoitu tapahtumista.
Tallaiset epatietoisuudet voivat aiheuttaa huhuja ja johtaa tilanteisiin, joissa tapahtumista

leviaa vaaraa tietoa.

4.8 Media kriisitilanteissa

Kriisin tapahtuessa media saapuu paikalle nopeasti. Media saa lahes aina tiedon kriiseista
jotain reittia pitkin. Onnistuneessa kriisiviestinnassa aloite pysyy kriisin aiheuttaneen yrityk-
sen tai tahon kasissa. He ilmoittavat vastuullisesti medialle, mita on tapahtunut. Tama on
huomattavasti parempi vaihtoehto kuin se, etta media saa tiedon ulkopuoliselta taholta ja

tekee sen perusteella jutun aiheesta. (Skoglund 2004, 77 - 79.)

Kriisitilanteita varten etukateen tulee olla tiedossa, kuka medialle antaa lausuntoja. Kriisiti-

lanteet etenevat nopeasti, joten tama tulee olla tiedossa ja harjoiteltuna jo etukateen. Me-
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dialta loytyy kriisitilanteissa paljon kysymyksia, eika kaikkiin niihin edes pysty varautumaan.
Kriisin hetkella on tarkeaa, ettei tapauksesta arvailla mitaan, vaan kerrotaan tiedossa olevat
tosiasiat. Asioita ei saa vahatella eika syyllisia tai syyta tapahtumiin tarvitse alkuvaiheessa
miettia. Kriisiviestinnassa tulee myos muistaa, etta ihmisten henki ja turvallisuus menevat

aina kaiken muun edelle. (Brandt, 2009.)

Median kokemukset eri kriisitilanteiden kriisiviestinnasta ovat viime vuosina muuttuneet. 1986
tapahtuneesta Tsernobylin ydinvoimalaonnettomuuden ajoista nykypaivaan on tapahtunut
suuri muutos. Tsernobylin aikoihin kriisiviestinta oli viela hidasta, eika kovin paljoa tietoa
tapahtumista saatu tai annettu julkisuuteen. Nykyaan onnettomuuksien jalkeisen tiedonkulun
nopeutta, henkiloiden tavoitettavuutta ja avoimuutta korostetaan. 2000-luvulla tapahtunei-
den onnettomuuksien jalkeen Suomessa valtion ja yhteisojen kriisiviestinta on kehittynyt
merkittavasti. Jos viela Aasian tsunami onnettomuuden aikoihin vastuualueet ja tiedottami-
nen kangerteli, oli Espanjan bussionnettomuudessa toiminta jo paljon paremmin jarjestayty-
nytta ja asioihin oli varauduttu paremmin. Kouluampumistapausten ja kauppakeskus Sellon
ampumistapauksen jalkeen kriisiviestintaan varautuminen korostui viela entisestaan. (Joukko-

viestimien kokemuksia valtionhallinnon viestinnasta, 2008. 36 - 38.)

4.9 Kriisin jalkihoito

Kriisin jalkihoito ja yrityksen toipuminen kriisista kertoo yrityksen kriisinhallinnasta lahes
kaiken. Mita nopeammin kriisin jalkeen pystytaan palaamaan normaaliin toimintaan, sita pa-
rempi. Hyvin koulutettu ja harjoiteltu kriisinhallinta on oleellista jalkihoidonkin kannalta.
Kriisin jalkien korjaamiseen paastaan mahdollisimman nopeasti, kun toiminta on ennalta
suunniteltua. Kriisit ovat organisaatioille oppimisen paikka. Jokaisesta kriisista tulee oppia
muuttamaan toimintatapoja ja asenteita parempaan suuntaan, muuten virheet toistuvat seu-

raavissa kriiseissa. (Karhu & Henriksson 2008, 94 - 95.)

5  Viestinta kriisitilanteissa

Kriisiviestinta ei poikkea juurikaan yrityksen normaalista viestinnasta. Kriisiviestinnassa on

periaatteessa samat toimintatavat. Kriisiviestinta on tehostettua, nopeaa viestintaa ja sen

tavoitteena on saada julkisuuteen oikea mielikuva tilanteesta, huomioida yhteison nakokul-
mat, seka yhteison toimintaedellytysten ja jatkuvuuden turvaaminen. (Karhu & Henriksson

2008, 29 - 30.)

Kriisi on lahes aina kielteinen asia, ja on tarkeaa, etta kriisiviestinta on luotettavaa, aktiivista
ja avointa tiedonvalitysta olennaisista asioista. Tietojen on oltava oikeita ja riittavia, jotta

vastaanottajille valittyy oikea kuva tapahtuneesta. Tiedottaminen kriisitilanteessa on hoidet-
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tava keskitetysti, jotta tieto menee samansisaltoisena kaikille. Tiedotuksessa kaytetaan kan-
santajuista kielta, ja toimialaan liittyvaa erityissanastoa on valtettava. On myos syyta varau-

tua oikaisemaan mahdollisia vaaria huhuja. (Karhu & Henriksson 2008, 27 - 30.)

Kriisiviestinnassa perusperiaatteet ovat:
e Nopeus
e Avoimuus

e Rehellisyys

Naiden lisaksi nykyaikana on nopean tiedonvalityksen vuoksi huomioitava muita asioita. Naista
tarkein on aloitteellisuus. Yksi tarkea kriisiviestinnan tavoitteista on pyrkia pitamaan aloite
omissa kasissa, mika onnistuu vain, jos kriisista ehditaan tiedottaa ennen kuin asia on jo muu-
tenkin tulossa julkisuuteen. Lisaksi on hyva huomioida kriisin keskella vastuullisuus ja inhimil-
lisyys. (Karhu & Henriksson 2008, 27 - 28.)

Kriisiviestinnan ongelma on usein tiedonkulku. Tiedonkulun turvaaminen eri reitteja pitkin
tulee turvata kriisitilanteissa. Kriisin tapahduttua tiedon pitaa kulkea katkeamatta ja tieto on
saatava tapahtumapaikalta kriisinjohdolle viipymatta. Nain voidaan varmistaa oikean tiedon

ja nopea tiedottaminen asianosaisille henkiloille.

5.1 Kriisiviestinnan vaiheet

Kriisiviestinta voidaan jakaa kolmeen vaiheeseen. Nama kolme vaihetta ovat ennakointi ja
valmistautuminen, toiminta ja jalkihoito. Ennakoinnissa kriisihallinnassa pyritaan ennakoi-
maan mahdollisimman paljon erilaisia poikkeustilanteita. On sita parempi, mita enemman
erilaisia tapahtumia keksitaan ja kirjataan, koska kaikki tapahtumat ovat mahdollisia. Valmis-
tautuminen kriisiviestintaan on ohjeiden laatimista, valmentamista ja harjoittelua erilaisten
tilanteiden varalle. On oltava tiedossa, mita eri tahot tekevat kriisiviestinnassa. Tama tarkoit-
taa kaikkia kriisiviestintaan osallistuvia tahoja johtajista ja viestinnasta, puhelinkeskukseen,

vartijoihin ja sihteereihin asti. (Karhu & Henriksson 2008, 31 - 32.)

5.1.1 Ennakointi ja valmistautuminen kriisiviestintaan

Kriisiviestintatilanteissa tulee olla huomioituna, etta tarvittaessa yritykselta loytyy vastaus-
valmius tai tiedote eri tahojen kysymyksiin. Kriisitilanteiden varalle on myos mietittava val-
miiksi haastattelumahdollisuus. On tarkeaa, etta media saa tiedon oikeilta henkiloilta, eika se

joudu itse etsimaan ja kaivamaan vastauksia muualta. (Brandt, 2009.)
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Kriisiviestintaan valmistautumisessa "kriisiviestintaohje” on avainasemassa. Kriisiviestintaohje
voi olla esim. kansio, joka sisaltaa kriisiviestintaohjeet erilaisine tapahtumakuvauksineen.
Kansiosta voi kriisitilanteessa tarkastaa jotain pienia asioita esim. yhteystietoja. Onkin erit-

tain tarkeaa, etta ohje pidetaan jatkuvasti ajan tasalla, ettei se sisalla vanhentunutta tietoa.

Ohjeen on lisaksi oltava hyvin selkea ja helposti luettava, jotta siita on hyotya kriisitilantees-
sa. Ohjeesta ei ole hyotya ellei sita ole harjoiteltu etukateen. Harjoitukset ovat oleellinen
osa kriisiviestintaa. Jokainen kriisi on omanlainen, joten kriisitilanteessa tulee pystya sovel-
tamaan opeteltua ja harjoiteltua asiaa kriisin vaatimalla tavalla. (Karhu & Henriksson 2008,
42 - 47.)

5.1.2 Toiminta kriisiviestintatilanteissa

Kriisiviestintatilanteissa toimitaan ennakkoon laaditun suunnitelman perustella. Kaikki alkaa
toimivasta halytysjarjestelmasta, jonka avulla avainhenkilot tavoitetaan ja heille saadaan
tieto kriisista. Samalla tavalla on myos mietittava, miten eri sidosryhmat saavat tiedon tapah-
tumista. Oikean tiedon saamiseksi eri tahoille on varmistettava etta kriisista saadaan jatku-

vasti hankittua tietoa kriisin aiheuttaneesta asiasta. (Karhu & Henriksson 2008, 70 - 73.)

Oikea ja ajantasainen tilannekuva on kaiken kriisin ajan toiminnan perusta. Kuntaliiton teet-
taman tutkimuksen mukaan Nokian vesikriisi osoitti, etta tiedottajan roolin tulisi kriisitilan-
teissa olla strateginen. Lisaksi kriisia taytyy tietoisesti johtaa myos julkisuudessa. Nokian ve-
sikriisissa suurimmat viestinnalliset ongelmat olivat sisaisessa viestinnassa ja kuntalaisten
varoittamisessa heti kriisin alussa. Onnistunut kriisijohtaminen vaatii viestintaa kaikissa sen
vaiheissa. Viestintaa ja johtamista ei voi erottaa toisistaan. Nain todetaan Helsingin yliopiston
tutkimuksessa Nokian vesikriisin johtamisesta, tiedonkulusta ja viestinnasta. (Kunnat.net,
2010.)

Kriisiviestintatilanteissa on ehdottoman tarkeaa, etta eri tahojen valinen viestinta yrityksen
sisalla on kunnossa. Talla valtetaan ristiriitaiset lausunnot. Tiedotuksesta vastaavan tahon on
aina saatava riittavasti tietoa tapahtumista. Kriisin ollessa kasilla tai yhteison ollessa menossa
kohti kriisia tulee viestintahenkiloston ja yrityksen johdon miettia:

e Onko tarpeen tiedottaa: vahingon laajuus, uutisen arvopotentiaali

e Tiedon leviaminen: viranomaiset, media, henkilosto

e Tiedotuksen laajuus ja ajoitus: sisainen, paikallinen, kansallinen, kansainvalinen

e Tyonjako: kuka vastaa eri tahojen kysymyksiin
(Karhu & Henriksson 2008, 60 - 62.)
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Kriisiviestintatilanteissa tulee olla my0s varautunut antamaan haastatteluja. Haastateltavien
henkiloiden tulee olla koulutettu tilanteiden varalle. Haastatteluissa taytyy aina muistaa, etta
asioista on hyva puhua vaaristelematta tietoa. Jos asioista ei tieda, on parempi sanoa: ”En
tieda, mutta otan asiasta selvaa” tai En voi puhua asiasta.”, kuin arvailla tai vaaristella asi-
oita. Kriisitilanteessa on hyva pitaa tilannepaivakirjaa, johon kirjataan kriisin kulku. Tasta on
hyotya, kun kriisia jalkeenpain analysoidaan ja opitaan uutta seuraavaa kriisia varten. (Karhu
& Henriksson 2008, 158 - 159.)

5.1.3 Kriisiviestinnan jalkihoito

Kriisiviestinnan jalkihoito on oppimista uutta kriisia varten. Kriisi tulee kayda lapi ja siita on
analysoitava virheet ja tehtava tarvittavat korjaustoimenpiteet, ettei samoja virheita toisteta
uudestaan. Kriisiviestinnan jalkihoidossa tulee kayda lapi asioita, joista kriisi johtui, halytys-
toimintojen onnistuminen, tiedotuksen toiminta ja onnistuminen. Naiden analysointi onnistuu
helpommin, jos kriisin aikana on kirjattu ylos toimenpiteet, joita kriisin hoitaminen on vaati-
nut. Taman vuoksi kannattaa tapahtumista pitaa tilannepaivakirjaa, josta on helppo jalkika-
teen tarkistaa, mita kriisin aikana tapahtui. (Karhu & Henriksson 2008, 94 - 95.) Tilannepaiva-

kirjasta on kohdeyritykseen laadittu uusi lomakemalli, joka loytyy liitteesta 2.

Kriisiviestinnasta opitaan yleensa ainoastaan kriisin kautta. Tapahtuneiden kriisien kautta
kriisiviestintaa ja kriisijohtamista voidaan parantaa, jos puutteisiin puututaan valittomasti.
On hyva arvioida heti missa asioissa onnistuttiin ja missa epaonnistuttiin. (Seeck, Lavento &
Hakala 2008, 214.)

5.2 Viranomaisten tiedotusvastuu

Viranomaisilla on kriisitilanteissa tiedotusvastuu. Viranomaistiedotteet ovat joko hatatiedot-
teita tilanteessa, jossa tiedote on tarpeen ihmishenkeen tai omaisuuteen tai ymparistoon
kohdistuvasta valittomasta vaarasta varoittamiseksi, tai muita viranomaistiedotteita. Tallai-

sissa tapauksissa uhka tai vaara ei ole valiton. (Ohje viranomaistiedotteista, 1.)

5.3 Puhelinkeskukset ja sihteerit

Kriisin ollessa kesken, esim. suuri tulipalo tulee yrityksessa pitaa kaikki mahdollisesti toimin-
taan osallistuvat tietoisina siita, kenelta saa lisatietoja asiasta. Merkittavassa asemassa ovat
puhelinkeskukset ja sihteerit. Puhelinkeskuksessa tulee olla tieto siita, kuka vastaa mahdolli-
siin toimittajien ja muiden ulkopuolisten henkiléiden kysymyksiin. Puhelinkeskus yhdistaa

kaikki kriisia koskevat puhelut kriisinhallinnasta vastaavalle henkilolle tai taman maarittele-
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malle henkilolle esim. sihteerille. Sihteerilla tulee olla tuore tilannetieto tiedotteen muodos-

sa, jonka han voi kertoa kriisista kyseleville henkilaille.

5.4 Kriisiviestinnan toteutus tietoverkkojen avulla

Kriisiviestintaan on olemassa monia tapoja toimia. Hyvia sisaisia tiedotuskanavia ovat intranet
tai sahkoposti. Akuutin kriisin aikana kriisikuulutuskaiuttimet ovat valine antaa tiedotteita ja
ohjeita henkilokunnalle. Sahkopostilla pystytaan ennakkoon luotujen kriisiviestintaryhmien
jakelulistoilla lahettamaan tietoa henkiloille, joiden kriisista tulee tietaa. Nykyaikaiset jarjes-
telmat mahdollistavat sahkopostijarjestelmista tekstiviestien ja normaalin sahkopostin lahet-
tamisen. Tekstiviestin avulla saadaan tieto kriisista tarvittaville henkiloille heti ja sahkopostin
kautta tavoitetaan henkilot, jotka tarvitsevat tiedon tapahtumista hieman myohemmin. (Huh-
tala & Hakala 2007, 157 - 160.)

Sama tiedotustapa toimii myos ulkoisesti. Ulkoisesti sidosryhmille ja medialle voidaan lahet-
taa tiedotteita joko sahkopostilla tai tarvittaessa tekstiviesteilla. Sahkoiset tietoverkot ovat-
kin oiva keino tiedottaa asioista. Verkkojen varajarjestelmiksi on kuitenkin mietittava vara-

jarjestelmia, jos tietoverkot eivat toimi.

5.5 Kriisiviestinta haastatelluissa yrityksissa

Kriisiviestintaa hoidetaan eri yrityksissa eri tavoin. Paaasiassa kriisiviestinnan aiheet ovat

kaikilla samankaltaisia. Jokaisella alalla on omat erityispiirteet, joihin kiinnitetaan huomiota,
mutta paalinja kriisien luokittelulle ja viestinnalle on yrityksissa samankaltainen. Kaikki haas-
tatellut yritykset olivat listanneet onnettomuuksista aiheutuvat kriisit, vakivaltaan perustuvat

kriisit, henkilostokriisit, talouskriisit, toimialakriisit seka julkisuuskriisit.

Haastatelluissa yrityksissa oli hyvin tarkasti maaritelty vastuut kriisiviestinnasta. Sok:n Mikko
Koskisen (Koskinen, 2010.) mukaan kriisitilanteen aikana on tiedettava, kuka vastaa mistakin
asiasta. On tarkeaa, etta jokainen hoitaa kriisin hetkella juuri hanelle maaritellyn tehtavan,

jotta jokainen asia tulee oikein huomioitua (Koskinen 2002, 37).

Neste Qilin Hanna Maulan mukaan hyva ohje kriisitilanteiden varalle on kriisinhallinta tai krii-
siviestintakansio. Kriisiviestintakansio sisaltaa kriisitilanteisiin liittyvia toimintaohjeita ja
erilaisia tilannekuvauksia mahdollisista kriiseista. Kriisiviestintakansiossa on yhteystiedot krii-
sinhallintaan ja -viestintaan osallistuville henkiloille ja eri sidosryhmille. Maulan mukaan kan-
siota on hyva tarvittaessa kayttaa kriisitilanteessa, koska sinne on keratty tietoa erilaisista
kriisitilanteista ja niiden vaatimista kriisiviestintatoimista. Kansio loytyy kaikilta henkiloilta,

jotka joutuvat osallistumaan kriisiviestintaan. (Maula, 2010.)
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6  Kriisinhallinta ja kriisiviestintaohjeistuksen toteutus kohdeyrityksessa

Suurin osa Outokummun tuotannosta tapahtuu suurilla tehdasalueilla. Tehtaat koostuvat mo-
nista erillisista rakennuksista ja tuotantolinjoista. Ruostumattoman teraksen tuotannossa on
lisaksi tuotannollista ja logistista integraatiota Tornion, Ruotsin Avestan ja Englannin Shef-
fieldin seka muiden pienempien tehtaiden valilla. Tuotanto on paaomavaltaista, ja suuri osa
konsernin sidotusta paaomasta kohdistuu edella mainittuihin tuotantolaitoksiin. Esimerkiksi
tulipalo tai vakava konerikko voivat aiheuttaa merkittavia omaisuus- ja keskeytysvahinkoja
seka muita epasuoria haitallisia vaikutuksia Outokummun toimintaan. Outokumpu pyrkii suo-
jautumaan tallaisilta riskeilta arvioimalla jatkuvasti tuotantolaitoksiaan ja prosessejaan ris-
kienhallinnan nakokulmasta seka jarjestamalla kohtuullisen vakuutusturvan suurelle osalle

naista riskeista.

Toiminnalliset riskit yrityksessa syntyvat riittamattomien tai epaonnistuneiden sisaisten pro-
sessien, tyontekijoiden toiminnan, systeemien tai muiden tapahtumien, kuten luonnonkata-
strofien ja vaarinkaytosten tai rikosten seurauksena. Tallaiset riskit liittyvat usein tuotanto-
toimintoihin, logistiikkaan, taloudellisiin prosesseihin, projekteihin tai informaatioteknologi-
aan, ja niiden toteutuminen voi johtaa henkilovahinkoihin, vastuisiin, omaisuuden menetyk-
seen, lilketoiminnan keskeytymiseen tai ymparistohaittoihin. Osa toiminnallisista riskeista on

katettu vakuutuksin.

Suuri osa konserninlaajuisista ohjeista esimerkiksi fyysisen turvallisuuden, matkustusturvalli-
suuden ja kriisienhallinnan osalta tarkistettiin ja paivitettiin vuoden 2008 aikana konsernissa
noudatettujen kaytantojen yhdenmukaistamiseksi. Ohjeet laadittiin yhteistyossa Outokum-
mun toimipaikkojen turvallisuusvastuullisten henkiloiden kanssa. Konsernissa laadittujen oh-
jeiden perusteella jokaisen toimipaikan tulee laatia itselleen kriisinhallinta- ja kriisiviestinta-

ohje.

6.1 Kriisinhallinta kohdeyrityksessa

Outokumpu kaynnisti vuonna 2009 systemaattisen kriisienhallintaohjelman. Konsernitason
kriisienhallintaryhmia koulutettiin erilaisia kriisitilanteita varten. Koulutukseen sisaltyi myos
yhteistyota sisaisten ja ulkoisten sidosryhmien kanssa. Tama sama koulutus ja ohjeistus on nyt
taman opinnaytetyon kautta tulossa Tornion terastehtaalle. Konsernin maarittelemien linjaus-
ten mukaan on kehitetty Tornion terastehtaan omaa kriisinhallintaa ja kriisiviestintaa kasitte-

levaa kaytannon ohjetta.

Outokummussa on tunnistettu lukuisia eri kriiseja, joista tassa opinnaytetyossa kasitellaan

eniten toimipisteelle vahinkoa aiheuttavia kriiseja. Tama on tehty opinnaytetyon rajauksen



23

vuoksi. Kaikkien kriisitilanteiden kasittely tyossa olisi tehnyt tyosta liian laajan opinnaytetyon
vaatimuksiin nahden. Kriisinhallinnan tavoitteena yrityksessa on 1) valttaa ja ehkaista kriisien

syntyminen etukateen, 2) kriisitilanteissa toimiminen, 3) kriisitilanteiden jalkeinen toiminta.

Palo- ja pelastussuunnitelmat ovat oleellinen osa kriiseihin varautumista. Tornion terasteh-
taalla on palo- ja pelastustilanteiden varalle jokaisella tuotanto-osastolla oma koulutettu
sammutusryhma, joka toimii onnettomuustilanteissa valittomasti pelastustehtavissa. Lapin
pelastuslaitoksen saapuminen kohteeseen kestaa minimissaan kymmenen minuuttia. Oma
sammutusryhma on paikalla kohteessa jopa minuutissa. Talla saastetaan kallisarvoista aikaa

onnettomuustilanteissa.

6.1.1  Ennen kriisia

Etukateen maaritellaan kriisinhallinnan toimenpiteet ja tehdaan suunnitelmat kriisien varalle.
Riskinarviointien perusteella valmistaudutaan uhkiin, joita yritys voi kohdata. Koulutusta ja
harjoituksia jarjestetaan jokaisella kriisinhallinnan ja kriisiviestinnan tasolla. Osastojen johta-
jat ovat vastuussa omien alueidensa riskinarvioinneista ja niiden perusteella tehtavista krii-
sinhallintasuunnitelmista. Kriisinhallintaohjeiden tulee olla jatkuvasti ajan tasalla ja niita
tulee paivittaa saannollisesti. Kriisinhallintasuunnitelmasta tulee loytya seuraavat asiat: vas-
tuualueet, alustava uhka-arvio riskeistd, kriisinhallinnan toimenpiteet ja jarjestelyt, pelastus-

suunnitelmat, jatkuvuussuunnitelmat, koulutus ja yhteystiedot.

6.1.2 Kriisin aikana

Kriisin ollessa kasilla on ensisijaisena tehtavana aina ihmisten pelastaminen ja suojaaminen.
Kriisinhallintatoimet ja kriisiviestinta ihmisten suojaamiseksi aloitetaan valittomasti kriisin
puhjettua. Tavoitteena on saada kriisi mahdollisimman nopeasti hallintaan ja ehkaista vahin-
kojen laajeneminen. Ensivaiheessa kriisiviestinta suoritetaan yrityksen omille kriisinhallinta-
ryhmille. Paikallinen kriisiviestintaosasto tekee tarvittavat halytykset konsernin kriisinhallin-
taryhmalle. Taman jalkeen tulevat muut sidosryhmat ja media. Kriisiviestinnan tulee olla

kriisin aikana nopeaa ja totuudenmukaista.

6.1.3  Kriisin jalkeen

Akuutin kriisinhallinta vaiheen jalkeen pyritaan palaamaan normaaliin mahdollisimman nope-

asti. Liiketoiminta pyritaan palauttamaan normaaliksi niin pian kuin mahdollista. Kriisiviestin-
tatoimia jatketaan niin kauan, kun kriisin aiheuttaja on saatu selvitettya ja tiedotettua omal-
le organisaatiolle seka sidosryhmille. Kriisin jalkeen kriisi kaydaan lapi ja tehdaan tarvittaessa

korjaustoimenpiteita kriisin hoitamiseen ja kriisiviestintaan.
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6.2 Kriisiviestinta kohdeyrityksessa

Kriisiviestinta Tornion terastehtaalla toteutetaan johdon hyvaksymien toimintamallien mukai-
sesti. Kriisiviestintaa toteuttavat yhteistyossa yksikon johto, viestintahenkilosto ja viranomai-
nen. Kriisiviestintaohjeita noudatetaan aina, kun tapahtuu jotain poikkeavaa, jolla on merkit-
tavia vaikutuksia ihmisiin, tuotantoon, lahiymparistoon tai tapaus, joka voi kiinnostaa mediaa.
Aluevalvontakeskus on keskeisessa asemassa kriisiviestinnan onnistumisessa ja se aloittaa
tapahtumaketjun, jolla viestintaosasto hallitsee viestintaa kriisitilanteissa. Kriisitilanteessa
perustetaan tarvittaessa kriisitiedottamisen tyoryhma. Julkisuudessa kriisiin liittyvissa asioissa

esiintyy yksikon johtaja tai hanen valtuuttamansa henkilo.

Tornion terastehtaalla kriisiviestinnan toteutus on toiminut jo ennen konsernin vaatimuksia
kohtuullisesti. Kriisiviestinnan kehittaminen tuli kuitenkin ajankohtaiseksi, jotta se toimisi

entista paremmin ja siina olisi otettu huomioon mahdollisimman paljon erilaisia kriiseja.

6.2.1 Kriisiviestinta kaytannossa - lahtotilanne

Vuonna 2005 alettiin Torniossa ensimmaisen kerran miettia, miten kriisiviestinta tulisi kay-
tannossa hoitaa. Taman seurauksena luotiin kriisiviestintaohje, palo- ja pelastustoimia vaati-
vien kriisien varalle. Ohjeen tarkoitus oli saattaa tieto onnettomuudesta tehtaan johtoon ja
viestintaosastolle. Kriisiviestinta toimii Tornion terastehtaalla tehtaan aluevalvontakeskuksen
kautta.

Tornion terastehtaalla kriisiviestinta on mielletty aiemmin tiettyjen henkiloiden asiaksi, eika
asiaa ole mielletty kuuluvaksi jokaiselle alueella tyoskentelevalle. Sammutusryhman johtaja-
na Okto P3:na toimiva vuoromestari Ossi Innasen (Innanen, 2010.)mukaan onnettomuustilan-
teissa on saatettu ihmetella sita, miksi viestintaosasto kysyy onnettomuuskohteen pelastus-

tyonjohtajilta: ”Mita on tapahtunut?”.

6.2.2 Kriisiviestinta kaytannossa - nykytila

Kriisiviestinnan ohjeistus Tornion terastehtaalla on nykyaan palo- ja pelastustilanteiden kriisi-
viestintaan suunniteltu. Ohjeessa ei ole huomioitu muita kriisinhallintaan ja kriisiviestintaan
kuuluvia osa-alueita (vakivaltaan perustuvat kriisit, henkilostokriisit, talouskriisit, toimialak-

riisit, julkisuuskriisit).

Ennen opinnaytetyonprosessin aloitusta syksylla 2009 kriisiviestinta alueella toimi seuraavalla

tavalla:
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e Halytys osastolta / alueelta tulee aluevalvontakeskukseen, joko automaattisena pa-
loilmoitinlaitehalytyksena tai puhelimella tehtaan halytysnumeroon soitettuna.
\!

e Aluevalvontakeskus halyttaa kyseessa olevan osaston sammutusryhman / ensiapuryh-
man ja soittaa hatakeskukseen.

\2
e Aluevalvontakeskus arvioi tilanteen vakavuuden ja lahettaa kriisiviestin tehtaan tie-
dottajalle.
\

e Tiedottaja selvittaa osastolta pelastustyonjohtajalta Okto P3:lta, mita on tapahtunut.

e Tiedottaja lahettaa tiedon onnettomuudesta konsernin viestintaan ja tiedottaa tarvit-

taessa sisaisesti ja ulkoisesti.

Kriisiviestinnan aloittamiseen oli maaritelty tiettyja kriteereja, kuten tyyliin: ”Onko tapaus
jotenkin normaalista poikkeava?”. Tama raja ei ole kovin tarkka, joten sen tulkitseminen

kriisitilanteissa on kovin hankalaa ja vaihtelee eri henkiloiden ollessa toissa.

6.3 Kriisiviestinta kohdeyrityksessa - tavoitetila

Kriisiviestinnan onnistumisen kannalta on tarkeaa, etta jokainen Tornion terastehtaan tyonte-
kija on omalta osalta vastuussa siita, etta kriisitilanteessa viestinta toimii. Tavoitteena on
etta jokainen alueella tyoskenteleva henkilo osaa 1) halyttaa apua 2) valittaa tiedon tapah-
tumasta eteenpain oman organisaation vastuuhenkilolle tai omalle esimiehelle, jotka valitta-
vat tietoa eteenpain organisaatiossa. Kriisiviestintatilanteissa tiedottamisen on oltava: nope-
aa, selkeaa, aktiivista ja totuudenmukaista. Tiedottamisen on oltava etupainotteista. Tahan
paastaan, kun tyontekijat Tornion terastehtaalla tajuavat ”Mita kriisinhallinta ja kriisiviestin-
ta tarkoittavat”. Kriisitilanteessakaan tehtaan tyontekijoilla ei ole oikeutta antaa lausuntoja

tilanteesta medialle. Medialle ja muille sidosryhmille puhuvat vain valtuutetut henkilot.

6.4 Kriisiviestintakanavat kohdeyrityksessa

Kriisiviestintakanavat Tornion terastehtaalla toimivat sahkoisissa verkoissa. Kuten tehtaan
palo- ja pelastushalytykset, kriisiviestintaketjun aloitus tapahtuu tekstiviestijarjestelman
kautta. Tarvittavien halytysten tekemisen jalkeen tekstiviestijarjestelmasta lahetetaan alue-
valvontakeskuksen toimesta tekstiviesti kriisiviestintaryhmalle. Tehtaan tiedottaja kuittaa
viestin saapuneeksi soittamalla aluevalvontakeskukseen. Ellei soittoa kuulu, soittaa alueval-

vontakeskus tiedottajalle. Jos tiedottajaa ei tavoiteta, soitetaan hanen varahenkilolleen.

Tiedottajan kaytossa kriisiviestinnassa on tekstiviestit, puhelin ja sahkoposti ja intranet. Nai-

den jarjestelmien avulla tiedottaja saa tarvittavat ilmoitukset tehtya konserniviestintaan ja
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turvallisuusjohdolle, tehtaan omalle kriisiviestintaryhmalle, omalle henkilokunnalle, sidos-

ryhmille, seka medialle.

6.5 Kriisiviestintaorganisaatio kohdeyrityksessa

Outokumpu-konsernin kriisiviestinnasta vastaa ulkoisen viestinnan paallikko. Lisaksi konsernis-
ta kriisiviestintaan osallistuvat turvallisuusjohto. Konsernin turvallisuusjohto ja viestintaosas-

to ovat vastuussa tiedon kulusta konsernin johtoryhmalle ja tarvittaville sidosryhmille.

Tornion terastehtaalla kriisiviestintaa hoitavat tehtaan tiedottaja ja aluevalvontakeskus. Li-
saksi kriisiviestintaan osallistuvat tehtaan johtaja seka tehtaan johtoryhma ja turvallisuusjoh-
taja. Tarvittaessa kriisiviestintaorganisaatiota taydennetaan myos tiettyjen alueiden asian-
tuntijoilla, kuten ymparistopaallikko, tyosuojelupaallikko, tehdaspalopaallikko, tietohallinto-
johtaja seka tehtaan laakari. Julkisuudessa kriisiin liittyvissa asioissa esiintyy paasaantoisesti

tehtaan johtaja tai hanen valtuuttamansa henkilo.

6.5.1  Group Gold - Konsernin kriisinhallintaryhma

Outokumpu Crisis Management Team (OCMT) on yrityksen operatiivinen kriisinhallinnan johto-
ryhma. OCMT toteuttaa konsernin johtoryhman kriisinhallinnan strategiaa ja tavoitteita yri-
tyksessa. OCMT valvoo ja koordinoi liiketoiminta- ja tuotantoyksikdiden kriisinhallintatyota ja
sen toteutusta. OCMT arvioi jatkuvasti mahdollisia uhkia, jotka voivat aiheuttaa kriiseja yri-
tyksessa. OCMT on vastuussa kriisiviestinnassa porssitiedottamisesta, seka asiakkaiden ja mui-

den sidosryhmien tiedonsaannista. (Pisto, 2008.)

6.5.2  Group Silver - Paikallinen kriisinhallintaryhma

Local Crisis Management Team (LCMT) on paikallinen kriisinhallintaryhma. Jokaisella suurella
tuotantoyksikolla tulee olla paikallinen kriisinhallintaryhma. Paikalliset kriisinhallintaryhmat
ovat keskeisessa asemassa kriisinhallintatoimien hoitamisessa. LCMT on vastuussa paikallisten
toimintaohjeiden luomisesta ja niiden jatkuvasta paivittamisesta. LCMT:n tulee huolehtia
riittavien resurssien ja tiedon saamisesta kriisinhallintatyohon. LCMT on lisaksi vastuussa
oman kriisiviestintavalmiuden ja kanavien toteuttamisesta ja kehittamisesta. Kriisitilanteissa
LCMT on vastuussa tiedon kulkeutumisesta OCMT:lle kriisiviestintakanavien kautta. Konsernin
kriisinhallintaryhma (OCMT) johtaessa viestintaa, on yksikoiden syyta valttaa omien tiedottei-
den antamista ulkopuolisille, jos vain mahdollista. Yhden tahon viestiessa poistuu mahdollinen

ristiriitaisten tiedotteiden antamisen vaara. (Pisto, 2008.)
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6.5.3  Group Bronze - Paikallinen kriisinhallintaryhma

Local Crisis Management Task Force (LCMTF) on vastuussa operatiivisten kriisinhallintatoimien
toteuttamisesta. LCMTF voi olla esim. yksi suuri tuotanto-osasto, joka keskittyy oman alueen
kriisinhallintatoimien kaytannontoteutukseen. LCMT koordinoi LCMTF:a, mutta LCMTF suun-
nittelee ja toteuttaa omat toimintatavat kriisinhallintaan. Hyva kaytannon esimerkki
LCMTF:sta on osastojen sammutusryhmat ja niiden toiminta palo- ja pelastustilanteissa. (Pisto,
2008.)

6.6 Kriisiviestinta yhteistyossa viranomaisten kanssa

Kappaleessa 5.2 kerrottiin, etta pelastusviranomaisilla on onnettomuus- ja pelastustilanteissa
tiedotusvastuu. Pelastusviranomaiset tekevat tiedotteen, joka julkaistaan pelastustoimen
mediapalvelun kautta. Tama viesti sisaltaa tiedot onnettomuudesta ja pelastustoimista koh-
teessa. Nopea ensitiedote tapahtumista on hyva antaa, vaikka se ei sisaltaisikaan juuri mitaan

tietoa tapahtumista.

Tornio Works on sopinut Lapin pelastusviranomaisten kanssa, etta Tornio Worksin viestinta ja
Lapin pelastusviranomainen hoitavat yhteistyossa palo- ja pelastustilanteista tiedottamisen.
Talla tavalla onnettomuuksista saadaan oikeanlainen kuvaus, eika tiedotteissa ole arvailtu
esim. sita, miten ja kuinka pitkan aikaa mahdollinen onnettomuus vaikuttaa esim. tuotantoon.
Yhteistiedotteen avulla myos kohteen erityissanasto tulee helpommin ymmarrettavaan muo-

toon, eika tapauksesta lahde julkisuuteen ns. ”tarkistamatonta vaaraa tietoa” (Laitinen 2010).

Kaytannossa onnettomuudesta tiedottaminen tapahtuu niin, etta Lapin pelastuslaitos tekee
ensitiedotteen saavuttuaan kohteeseen. Samaan aikaan Tornio Worksin viestintaosasto saa
tiedon onnettomuudesta tai muusta kriisista tehtaan omien kriisitiedotuskanavien kautta. 30 -
60 minuuttia tapahtuman jalkeen pelastustoimen johtaja tekee yhteistyossa Tornio Worksin
viestinnan kanssa jatkotiedotteen, jos tapauksessa on aihetta sellaiseen. Mahdollisiin lisaky-
symyksiin pelastustoimien osalta vastaa pelastustoimen johtaja ja muihin tapahtumaan liitty-
viin kysymyksiin lisatietoja saa Tornio Worksin tiedottajalta. Lapin pelastuslaitoksen Palomes-
tari Heikki Laitisen mukaan on kaikkien etu, etta viestinta hoidetaan yhteistyossa viranomais-

ten ja yrityksen edustajien kanssa (Laitinen 2010).

Esimerkki tiedotteesta, jossa kuonapata-ajoneuvon renkaat ovat syttyneet palamaan perjan-
tai-iltana:
Lapin pelastuslaitos kertoo oman osuutensa: Kuonapata-ajoneuvon palavat renkaat on sam-

mutettu Outokummun Tornion terastehtaan alueella yhdessa tehtaan sammutusryhman kanssa.
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Ajoneuvon kuljettaja yritti sammuttaa paloa jauhesammuttimella. Palosta ei aiheutunut vaa-

raa ihmisille, rakennuksille tai ymparistolle.

Tornio Worksin viestintaosasto: Kuonankippauspaikalla Outokummun Tornion terastehtaalla
syttyi kuonapata-ajoneuvon renkaat tuleen. Ajoneuvon palosta ei aiheutunut merkittavia ta-
loudellisia tappioita. Tuotanto jatkuu normaalisti ja ajoneuvo on pois kaytosta korjaustoi-

menpiteiden ajan.

Tiedote lehdistolle: Outokummun Tornion terastehtaan kuonankippauspaikalla syttyi kuonapa-
ta-ajoneuvon renkaat tuleen perjantai-iltana. Kuljettaja yritti sammuttaa paloa, mutta ei
saanut sita sammumaan. Tornion palolaitos sai palon sammumaan yhdessa tehtaan oman
sammutusryhman kanssa. Ajoneuvo on pois kaytosta korjaustoiden ajan, eika silla ole vaiku-

tusta tuotantoon. Palosta ei aiheutunut vaaraa ihmisille, rakennuksille tai ymparistolle.

Tiedotteessa Tornio Worksista on tehty “Tornion terastehdas”. Tama on tehty selkeyttamaan
tapausta, koska Kemin kaivos on myos osa Tornio Works -liiketoimintayksikkoa. Talla tavoin
lukijalle tulee mielikuva siita, missa tapaus on sattunut. Lapin pelastuslaitos on nimetty Tor-
nion palolaitokseksi myos asian selkeyttamisen vuoksi. Lukijalle on hyva antaa mahdollisim-

man helposti ymmarrettavaa tekstia ilman alan erikoissanoja.

N
[ e i ] — Konserni viestinta
J
N\
Tornio Works
Ensi-/ jatkotiedote — T
viestinta
J
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Kuva 2: Kriisiviestinnan toimintakaavio Tornion terastehtaalla
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6.7 Kriisinhallinta- ja kriisiviestintaharjoitukset

Kriisitilanteissa toimiminen tulee olla koulutettua ja etukateen harjoiteltua. Kriisin keskella
toimiminen ei onnistu ilman etukateen harjoiteltuja toimintatapoja. Etukateen tulee olla
selvilla, mika kenenkin rooli on. Erilaisia kriiseja tulee harjoitella asianosaisten kanssa suu-
remmissa harjoituksissa vuosittain ja pienempien harjoitusten kautta mahdollisimman usein,
kuitenkin vahintaan nelja kertaa vuodessa. Kriisinhallinta- ja kriisiviestintaharjoituksiin tulee
osallistua kaikkien, joita kyseinen kriisi koskettaa. Harjoitukset tulee suunnitella niin, etta

kaikkien eri kriisinaiheuttajien kriiseja tulee harjoiteltua.

6.8 Parhaiden toimintamallien vieminen muihin tuotantoyksikoihin

Tornion terastehtaan kriisiviestinnan kehittamisen jalkeen on parhaita toimintamalleja tarkoi-
tus vieda Outokummun muihin yksikkoihin. Opinnaytetyon tekemisen aikana ehdottomasti
parhaiksi kehitysehdotuksiksi nousi kriisiviestintakansio ja koulutuksen jalkeen kriisiviestin-
taan osallistuville henkildille jaettava kriisiviestintakortti. Kriisiviestintakansio ja kriisiviestin-
takortti on asioita, jotka on hyva vieda sovellettuina myos muihin toimipisteisiin. Kriisiviestin-
takansio, jossa huomioidaan jokaisen toimipisteen valtion oma lainsaadanto, parantaa kriisiti-
lanteissa viestintaa ja muita kriisinhallintatoimia merkittavasti. Kriisiviestintakortti taas ker-
too lyhyesti sen, mita kriisitilanteessa toimivien henkiloiden tulee tehda. Naiden kehittami-
nen jokaisen toimipisteen omaksi ohjeeksi on tarkeaa, jotta viesti saadaan lilkkkumaan toimi-
pisteista konserniin ilman viivytyksia. Kansio ja kriisiviestintakortti ovat hyvia myos sen vuoksi,

koska ne ovat saatavilla, vaikka sahko- tai tietoliikenneyhteydet olisivat poikki.

7  Johtopaatokset

Kriisinhallinnan ja kriisiviestinnan merkittavyys ja nopeus on nykyaikaisessa yhteiskunnassa
merkittavassa asemassa yrityksissa. Yritysten tulee olla varautunut etukateen kriiseihin ja

niista aiheutuviin toimenpiteisiin. Kriiseista palautuminen normaaliin toimintaan tulee olla
etukateen suunniteltua ja harjoiteltua. Kriisit voivat pahimmassa tapauksessa huonosti hoi-

dettuna kaataa yrityksen, taman vuoksi on tarkeaa etta kriiseihin varaudutaan.

Kriisinhallinta ja kriisiviestinta on Outokumpu konsernissa hyvin ohjeistettu. Naiden konsernin
ohjeiden vieminen ja niiden toteuttaminen toimipisteissa on seuraava vaihe kriisinhallinnan
parantamisessa. Talla opinnaytetyolla saadaan ohjeiden toteutus alulle Tornion terastehtaalla.
Tornion terastehtaan ohjeet tulevat jatkossa pohjautumaan Outokumpu konsernin ohjeisiin ja

niiden luokittelemiin kriisitilanteisiin.
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Opinnaytetyon seurauksena Tornion terastehtaan kriisinhallintaa ja kriisiviestintaa tullaan
kehittamaan eteenpain. Kriisiviestinnan vastuualueet ja vastuuhenkilot tullaan nimeamaan
aiempaa tarkemmin ja nama tullaan pitamaan jatkossa ajan tasalla jatkuvalla ohjeiden pai-
vittamisella. Ohjeessa kriisinhallinnassa toimiva operatiivinen henkilokunta ohjeistetaan ja
koulutetaan kriisiviestinnan osalta. Koulutuksia jarjestetaan vuoden 2010 aikana sammutus-
ryhmien koulutusten yhteydessa. Tornion terastehtaalla kriisinhallinnan johtohenkiloiden
suositellaan ottamaan kayttoon konsernin maarittelemat kriisinhallintaryhmat kappaleen 6.5

mukaisesti. Tama sama kasitteisto tulee ottaa kayttoon myos muissa yrityksen toimipisteissa.

Kriisinhallintakansion luominen Tornion terastehtaan kriisinhallinnassa mukana oleville henki-
loille on myos ehdottoman tarkeaa. Kriisinhallintakansioon on kuvattu toimet, joita kriisit ja
niista aiheutuva kriisiviestinta aiheuttavat. Liitteessa 7 on luonnosteltu alustava kriisiviestin-
takansion sisallysluettelo. Kriisiviestintakansioon saadaan tasta opinnaytetyosta osia suoraan

esim. Liite 1, liite 2, liite 3 ja liite 8.

8  Opinnaytetyon arviointi

Opinnaytetyon toteutuksessa onnistuttiin hyvin. Ennen tyon aloittamista oli pelko, etta tyo
laajenisi tyomaaraltaan liian laajaksi. Tama kuitenkin saatiin estettya, kun tyossa kuvattiin
yleisesti kriisiviestintaa ja kohdeyrityksen ohjeista tyohon otettiin vain merkittavimmat kriisit.
Tavoitteena alussa oli kehittaa Tornion terastehtaan kriisiviestinnan toimintamalleja. Tassa
onnistuttiin erinomaisesti. Tyossa kuvailtiin useita kriisiviestintaa vaativia kriiseja (Liite 3) ja

toimintaohjeita niiden varalle.

Opinnaytetyon lopputuloksena Tornion terastehtaalle tehdaan uusi kriisinhallintakansio. Kan-

sio sisaltaa kriisiviestinnan toimintaohjeen, jonka mukaan jatkossa kriisiviestinta toteutetaan.
Tata samaa ohjetta voidaan kayttaa myos muissa yrityksen toimipisteissa. Opinnaytetyossa on
julkaistu ohjeesta paakohdat, joiden pohjalta jonkun toisen yrityksen on helppo lahtea kehit-
tamaan omia ohjeitaan. Opinnaytetyon tavoitteena oli pitaa tyo julkisena ja tassa onnistuttiin
hyvin. Kaikki luodut toimintaohjeet ja toimintamallit ovat mukana opinnaytetyossa yhteystie-

toja lukuun ottamatta.

Muissa tavoitteissa onnistuttiin myos hyvin. Kriisinhallintakansion valmistelu saatiin alulle ja
sita tullaan jatkamaan niin, etta kansio saadaan valmiiksi mahdollisimman pian. Myos kriisi-
viestinnasta kertovat ohjeet onnistuttiin luomaan selkeiksi. Ohjeet saatiin tehtya helposti
ymmarrettaviksi, jonka vuoksi ne on helppo kouluttaa ja ohjeistaa kriisiviestintaan osallistu-
ville henkiloille. Kriisiviestintaohjeet Tornion terastehtaalla olivat ennen tyon aloittamista
parin A4 sivun mittaiset. Nyt ohjeet kattavat suurimman osan yritysta mahdollisesti uhkaavis-

ta kriiseista toimintaohjeineen. Ensimmaisen kerran uudet kriisiviestintaohjeet paasevat tes-
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taukseen 20.5.2010, kun tehtaalla jarjestetaan suuronnettomuusharjoitus (Kuvaus harjoituk-

sesta liitteessa 5).

Opinnaytetyon tekijan henkilokohtainen oppiminen kasvoi myos merkittavasti opinnaytetyon
tekemisen aikana. Kriisinhallintaa ja kriisiviestintaa kasittelevista kirjoista ja julkaisuista opin
paljon asioita, jotka kriisinhallinnassa tulee huomioida. Myos eri sidosryhmien kanssa toteute-
tut haastattelut ja tapaamiset opettivat paljon uusia asioita kriisinhallinnasta ja kriisiviestin-
nasta. Opinnadytetyon tekeminen oli haastava lahes kuuden kuukauden mittainen projekti,
mutta lopputulokseen taytyy olla tyytyvainen. Opinnaytetyo saatiin tehtya aikataulussa ja

kohdeorganisaatiolle on hyotya opinnaytetyosta.
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Liite 1 Outokumpu Tornio Works kriisiviestintaohjeet

Kriisiviestintaohjeet eivat korvaa, vaan taydentavat tuotanto-organisaation ohjeistusta toi-
minnasta onnettomuus- ja poikkeustilanteissa, ja ne ovat yksinomaan kriisiviestintaohjeet.

Kriisiviestintaohjeita noudatetaan aina, kun tapahtuu jotain poikkeavaa jolla merkittavia vai-
kutuksia ihmisiin, tuotantoon, lahiymparistoon tai tapaus, joka voi kiinnostaa mediaa. Tallai-
sia tapauksia voivat olla mm:
e tulipalo
vakava henkilovahinko / tapaturma ;
rajahdys
kemikaalivuoto
havaitaan sateilya
ymparistovahinko, esim. oljyvuoto
muu yllattava uhka

Aluevalvontakeskus on keskeisessa asemassa kriisiviestinnan onnistumisessa ja se aloittaa
tapahtumaketjun, jolla viestintaosasto hallitsee viestintaa kriisitilanteissa.

Kriisitilanteessa perustetaan tarvittaessa kriisitiedottamisen tyoryhma, johon kuuluu tarvitta-
vat henkilot riippuen siita, mita asiaa kriisi koskee:
e Tornio Worksin johtaja
tilaus—toimitus-ketjun johtaja
talousjohtaja
tiedottaja
kriisitiedotustarpeen aiheuttaneen osaston johtaja
asiakastiedotuksen vastuuhenkilo, kaupallinen johtaja
henkilostojohtaja
turvallisuusjohtaja

Ryhmaa taydennetaan tarvittaessa seuraavilla asiantuntijoina toimivilla henkilailla:
e ymparistopaallikko (kemikaalivuoto, oljyvuoto, sateily)

tyosuojelupaallikko (henkilovahinko)

tehdaspalopaallikko (rajahdys, tulipalo...)

tietohallintojohtaja

tehtaan tyoterveyslaakari

Julkisuudessa kriisiin liittyvissa asioissa esiintyy Tornio Worksin johtaja tai hanen valtuutta-
mansa henkilo.

Yksi kriisiviestinnan tarkeimmista tavoitteista on pyrkia pitamaan aloite omissa kasissa, mika
onnistuu vain jos kriisista ehditaan tiedottaa ennen kuin asia on jo muutenkin tulossa julki-
suuteen.

Kriisi on aina kielteinen asia, ja on tarkeaa, etta kriisiviestinta on luotettavaa, aktiivista ja
avointa tiedonvalitysta olennaisista asioista. Tietojen on oltava oikeita ja riittavia, jotta vas-
taanottajille valittyy oikea kuva tapahtuneesta. Tiedottaminen kriisitilanteessa on hoidettava
keskitetysti, jotta tieto menee samansisaltoisena kaikille. Tiedotuksessa kaytetaan kansanta-
juista kielta, ja toimialaan liittyvaa erityissanastoa on valtettava. On myos syyta varautua
oikaisemaan mahdollisia vaaria huhuja.

1 Vakava tapaturma: 1) pysyvd haitta, 2) Useiden sormien menetys, 3) Raajan lyhentymd, 4) Selkdrangan murtuma,
5) Pddkallon avomurtuma, 6) Silmédn menetys, 7) Laaja palovamma tai paleltumasta johtuva varpaiden menetys, 8)
Rintakehdn avoin vamma, 9) Rumentava epdmuotoisuus, 10) Sairaalahoitoa 4kk. ja yht. tyokyvyttomyysaika 8kk, 11)
Ohimenevd vamma, jonka vaikutus tyokykyyn erittdin raskas
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Esimerkki onnettomuustilanteessa menettely on seuraavanlainen:

1. Osastolla tapahtuu onnettomuus, josta tehdaan halytys

= soitetaan aina aluevalvontakeskukseen tehtaan halytysnumeroon

= toimistoajan ulkopuolella (arkisin 15.30—07.00 ja vkl.) aluevalvon-
takeskus valittaa halytyksen aina hatakeskukseen

= toimistoaikana palohalytykset ilmoitetaan hatakeskukseen ainoas-
taan sammutustyonjohdon pyynnosta

= toimistoaikana muut kuin palohalytykset ilmoitetaan hatakeskuk-
seen tarvittaessa

=>» aina vakavan henkilovahingon yhteydessa halytys tehdaan tehtaan
ensiapuryhmalle (virka-aikana myos terveysasema mukana) ja ko.
osaston paloryhmalle ja hatakeskukseen

2. Osastolta ilmoitetaan aluevalvontakeskukseen mahdollisimman tarkat tiedot tapahtu-
neesta:
e mita on tapahtunut ja missa, lahin ovinumero
e onko loukkaantuneita
e ilmoittajan nimi ja mista saa kiinni myohemmin

3. Saatuaan riittavat tiedot onnettomuudesta ja tehtyaan siita tarvittavat halytykset
aluevalvontakeskus lahettaa tekstiviestin kriisiviestintaryhmalle. Mikali aluevalvonta-
keskus toteaa, etta kyseessa on todella vakava onnettomuus - aluevalvontakeskus il-
moittaa onnettomuudesta tekstiviestin lisaksi soittamalla tiedottajalle tai sijaiselle,
mikali tiedottaja ei vastaa.

4. Saatuaan kriisiviestin tiedottaja soittaa Aluevalvontakeskukseen ja vahvistaa saaneen-
sa viestin. Mikali soittoa ei tule 10min kuluessa kriisiviestin lahettamisesta, Alueval-
vontakeskus soittaa tiedottajalle tai sijaiselle, mikali tiedottaja ei vastaa.

5. Tiedottaja selvittaa osastolta pelastustyonjohtajalta Okto P3:
e mika on tilanne

mita on tehty

seuraukset

mita tehdaan

mista onnettomuus on voinut johtua

6. Tiedottaja ilmoittaa saamansa tiedot tehtaan johtajalle, konsernin tiedotukseen,
konsernin toimitusjohtajalle, (tarvittaessa security johdolle) seka muille asianosaisille
henkiloille (esim. kriisin aiheuttaneen osaston johtajalle ja kunnossapitojohtajalle).

7. Aluevalvontakeskus tiedustelee johtavalta pelastusviranomaiselta (esim. KETO3:lta),
ovatko viranomaiset jo tiedottamassa tapahtumista medialle. Jos viranomaiset ovat
laatimassa tiedotetta, tiedottaja soittaa pelastusviranomaisille ja sopii heidan kans-
saan tiedottamisesta.

8. Tiedottaja paattaa onko tarpeen tiedottaa sisaisesti ja ulkoisesti.

e mika on vahingon laajuus, mika on uutisen arvopotentiaali

e miten tieto on levinnyt (tiedottaako esim. viranomainen jo asiasta)

e tiedotuksen laajuus ja ajoitus (paikallinen asia vs. kansallinen vs. kansainvali-
nen asia, tiedote vai lehdistotilaisuus)

e tyonjako (kenelle ohjataan tiedustelut, kuka esiintyy julkisuudessa)

e kerrommeko myohemmin lisaa asiasta ja kuinka pitkalle tilannetta seura-
taan/tiedotetaan
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9. Mikali paatetaan tiedottaa, toimitaan seuraavasti:

Ihmiset asetetaan tiedottamisessa omaisuuden edelle

Tiedottaja tekee tapahtuneesta tiedotteen

Tiedottaja lahettaa tiedotteen medialle ja konserniin, lisaksi sisaisesti in-
tranetiin

10. Tiedotteessa kerrotaan seuraavat asiat:

mita on tapahtunut
missa / mika osasto
milloin

seuraukset

miten suojaudutaan
mika on tilanne

mita on tehty

mita tehdaan

kuka antaa lisatietoja
kerrommeko myohemmin lisaa asiasta, kuinka pitkalle tilannetta seurataan ja
siita tiedotetaan

11. Julkisuudessa esiintyy Tornio Worksin johtaja, mikali ei toisin paateta.

12. Kriisin jalkeen kriisiviestintaryhma kokoontuu arvioimaan, miten kriisi hoidettiin ja
miten viestinta onnistui
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Liite 2 Kriisitilanteen tilannepaivakirja Tornio Workissa

Mista kriisissa on kyse

e onnettomuudesta johtuva?
valivaltatilanteesta johtuva?
tuotantoon liittyva?
henkilokriiseihin liittyva?
talouteen / toimialaan liittyva?
jotain muuta?

Kriisinhallinnan organisoituminen

e kriisin havaitseminen: miten havaittiin ja milloin?

¢ kuka havaitsi?

e kuinka nopeasti kriisinhallintaorganisaatio saatiin koolle ja keta siihen
osallistui?

e ketka hoitivat kriisiviestinnan?

e yhteystietojen ajantasaisuus?

o loytyiko kriisiin liittyvasta asiasta tietomateriaali (tuotanto-prosessit, raa-
ka-aineet jne.) etukateen?

e jotain muuta?

Viestinta kriisitilanteessa - ketad tilanteessa informoitiin
1. Sidosryhmaviestinta

viranomaiset

henkilosto

asiakkaat ja alihankkijat

omistajat

2. Mediaviestinta
e mitka mediat ottivat yhteytta ja milloin?
kuka vastasi tiedusteluihin?
mita tiedusteluissa kysyttiin?
annettiinko medialle lausunto vai tiedote?
jarjestettiinko tiedotustilaisuus ja jos jarjestettiin niin miten tiedotusti-
laisuudessa onnistuttiin?
kuinka pitkaan kriisi oli julkisuudessa?
e jouduttiinko tekemaan useita tiedotteita / tiedotustilaisuutta?
¢ antoiko joku muu taho julkisuuteen lausuntoja esim. viranomaiset?
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Liite 3 Kriisiviestintaa vaativien kriisien kuvauksia

1 Onnettomuus: Tapaturma kylmavalssaamolla
Henkilo on viiltanyt katensa kylmavalssaamolla. Kasi on osunut teraslevyn reunaan ja vasem-
man kaden pikkusormi on leikkautunut irti.

e Halytys aluevalvontakeskukseen

\2
e Aluevalvontakeskus halyttaa tehtaan ensiapuryhman ja soittaa hatakeskuk-
seen.
\
e Aluevalvontakeskus lahettaa kriisiviestin tehtaan tiedottajalle.
\2
e Tiedottaja selvittaa osastolta pelastustyonjohtajalta Okto P3:lta, mita on ta-
pahtunut.
\

e Tiedottaja lahettaa tiedon onnettomuudesta konsernin turvallisuusjohdolle ja
viestintaan, seka laatii sisaisen tiedotteen tapahtumasta.

2 Onnettomuus: Tulipalo kuonapata-ajoneuvossa
Kuonapata-ajoneuvo syttyi palamaan kuonankippauspaikalla. Ei henkilovahinkoja.
e Halytys aluevalvontakeskukseen

2
e Aluevalvontakeskus halyttaa tehtaan sammutusryhman ja soittaa hatakeskuk-
seen.
!
e Aluevalvontakeskus lahettaa kriisiviestin tehtaan kriisiviestintaryhmalle.
!
e Tiedottaja selvittaa osastolta pelastustyonjohtajalta Okto P3:lta, mita on ta-
pahtunut.
\:
e Tiedottaja lahettaa tiedon onnettomuudesta konsernin turvallisuusjohdolle ja
viestintaan.
\:

e Tiedottaja keskustelee onnettomuudesta Lapin pelastuslaitoksen pelastus-
tyonjohtajan kanssa. He laativat yhdessa hanen kanssa ulkoisen (ja sisaisen)
tiedotteen tapahtumasta.

\!

e Tiedottaja vastaanottaa mahdollisesti paikalle saapuvat toimittajat tehtaan

paaportilla.

3 Onnettomuus: Happovuoto purkupaikalla.
Haponpurkupaikalla kylmavalssaamon pohjoispuolella on rikkidioksidia paassyt purkautumaan
ilmaan happorekan purkuletkun liittimen halkeamisen takia. Rekan kuljettaja on saanut hap-
poa paallensa.

e Halytys aluevalvontakeskukseen

\!
e Aluevalvontakeskus halyttaa tehtaan kemikaaliryhman ja soittaa hatakeskuk-
seen.
\:
e Aluevalvontakeskus lahettaa kriisiviestin tehtaan kriisiviestintaryhmalle.
\:
e Tiedottaja selvittaa osastolta pelastustyonjohtajalta Okto P3:lta, mita on ta-
pahtunut.
\!

e Tiedottaja lahettaa tiedon onnettomuudesta konsernin turvallisuusjohdolle ja
viestintaan.
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\2
e Tiedottaja keskustelee onnettomuudesta Lapin pelastuslaitoksen pelastus-
tyonjohtajan kanssa. He laativat yhdessa hanen kanssa ulkoisen (ja sisaisen)
tiedotteen tapahtumasta.
\2
e Tiedottaja vastaanottaa mahdollisesti paikalle saapuvat toimittajat tehtaan
paaportilla.

4 Ympiristovahinko: Oljya valunut mereen
Satamassa olevasta ulkomaalaisesta laivasta on valunut suuri maara oljya satama-altaaseen.
Sataman henkilokunta on soittanut pelastuslaitoksen oljyntorjuntatehtaviin. Laivan ymparille
on laitettu oljypuomit ja pelastuslaitos puhdistaa aluetta.

¢ Ilmoitus vuodosta aluevalvontakeskukseen

\2
e Aluevalvontakeskus lahettaa kriisiviestin tehtaan kriisiviestintaryhmalle.
2
e Tiedottaja selvittaa satamasta henkilokunnalta, mita on tapahtunut.
!
e Tiedottaja lahettaa tiedon onnettomuudesta konsernin turvallisuusjohdolle ja
viestintaan.
2

e Tiedottaja keskustelee onnettomuudesta Lapin pelastuslaitoksen pelastus-
tyonjohtajan kanssa. He laativat yhdessa hanen kanssa ulkoisen (ja sisaisen)
tiedotteen tapahtumasta.

2

e Tiedottaja vastaanottaa mahdollisesti paikalle saapuvat toimittajat tehtaan

paaportilla.

5 Muu kriisi: Pistelakko Royttan satamassa
Royttan sataman ahtaajat ovat menneet pistelakkoon. Satamatyonjohtaja ilmoitti tehtaan
johtajalle, etta ahtaajat ovat poistuneet satamasta yllattaen vastalauseena tyonantajaa koh-
taan.

e Ilmoitus lakosta tehtaan johtajalle ja tiedottajalle.

\!
e Tiedottaja selvittaa satamasta tyonjohtajilta, mita on tapahtunut.
\!
e Tiedottaja lahettaa tiedon lakosta konsernin tiedotukseen.
\:
e Tiedottaja lahettaa tiedon onnettomuudesta konsernin turvallisuusjohdolle ja
viestintaan.
\!

e Tiedottaja keskustelee asiasta tehtaan johtajan kanssa. He laativat yhdessa
ulkoisen (ja sisaisen) tiedotteen tapahtumasta.

o Tiedottaja vastaanottaa mahdollisesti paikalle saapuvat toimittajat tehtaan
paaportilla.

6 Muu kriisi: Uhkatilanne tehtaan paaportilla
Tehtaan paaportille on kokoontunut kymmenen mielenosoittajaa heittelemaan kivia ja muita
esineita kohti yhtion rakennuksia ja aluetta. Mielenosoittajat ottavat kantaa yhtion energia-
ratkaisuihin.

e Ilmoitus hyokkayksesta aluevalvontakeskukseen

e Aluevalvontakeskus halyttaa paikallisvartijan, poliisin seka turvallisuuspaalli-
kon paikalle.

)

e Aluevalvontakeskus lahettaa kriisiviestin tehtaan kriisiviestintaryhmalle.
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)

Tiedottaja lahettaa tiedon uhkatilanteesta konsernin turvallisuusjohdolle ja
viestintaan.

\
Tiedottaja keskustelee asiasta tehtaan johtajan kanssa. He laativat yhdessa
ulkoisen (ja sisaisen) tiedotteen tapahtumasta.

Tiedottaja vastaanottaa mahdollisesti paikalle saapuvat toimittajat tehtaan
paaportilla.
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Liite 4 Haastattelun apurunko

Paivamaara

Haastateltava henkilo

Tyotehtava

1. Mita teollisuuslaitoksen tapahtumia (onnettomuudet, lakot jne.) olette maaritelleet
kriiseiksi, jotka vaativat kriisiviestinnan aloittamista?

2. Miten kriisiviestinta tulisi mielestasi hoitaa kaytannontilanteissa?

3. Miten kriisiviestintaa voisi mielestasi kehittaa yrityksessa?

4. Miten toiminta kriisiviestintatilanteissa viranomaisten kanssa olisi mielestanne parasta
hoitaa?
e Miten hoidatte?

5. Sisainen ja ulkoinen tiedottaminen kriisista

e Onko kynnys sisaiseen tiedottamiseen matalampi, eli viestitteko esim. pienis-
ta onnettomuuksista sisaisesti, vaikka ette tiedottaisi tapahtuneesta ulos?
e Mita kanavia kaytatte sisaiseen kriisiviestintaan?

Arvioitteko tiedotustarpeen tapauskohtaisesti, vai onko teilla maaritelty tietyt reunaehdot?
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Liite 5 Kriisiviestintaharjoituksen suunnittelu 20.5.2010

Suuronnettomuusharjoitus Oy AGA Ab:n tuotantolaitoksessa Outokumpu Tornio Worksin alu-
eella 20.5.2010.

Klo
08:30

08:31

08:33

08:35

08:40

08:45

09:00

09:00

09:30

10:00

Halytysilmoitus puhelimella aluevalvontakeskukseen: “Trukki tormannyt AGAn
ilmakaasutehtaan alueella sailioautoon. Sailiosta vuotaa jotain kaasua ilmaan.”

Aluevalvontakeskus halyttaa Tornio Worksin sammutusryhman ja Lapin pelas-
tuslaitoksen kohteeseen.

Tornio Worksin tehdaspalokunta ja sammutusryhma saapuvat kohteeseen. Pe-
lastustoita johtaa Tornio Worksin sammutustyonjohtaja, joka ilmoittaa suuresta
vaarasta aluevalvontakeskukseen: "Taalla vuotaa paljon kaasua ilmaan sailicau-
tosta. Kuumavalssaamo pitaa evakuoida.”

Aluevalvontakeskus lahettaa kriisiviestin Tornio Worksin kriisinhallintaryhmalle.

Kuumavalssaamon henkilokunta joudutaan evakuoimaan kaasuvaaran vuoksi
Outokummun sammutustyonjohtajan kaskysta. Kuumavalssaamon sammutus-
ryhma avustaa tilanteessa ja toimii omien pelastusohjeiden mukaisesti.

Lapin pelastuslaitos saapuu kohteeseen ja tilanteen johtovastuu siirtyy pelas-
tusviranomaisten vastuulle. Pelastuslaitos antaa ensitiedotteen hatakeskukseen
onnettomuudesta. Tornio Worksin tiedottaja keskustelee onnettomuudesta teh-
taan johtajan kanssa, seka informoi onnettomuudesta tekstiviestilla konsernin
viestintaa, seka konsernin Security-johtoa: "TAMA ON HARJOITUS: Agan ilma-
kaasutehtaalla trukki tormannyt ilmakaasutehtaan alueella sailiautoon, jonka
seurauksena Kuumavalssaamon henkilokunta on jouduttu evakuoimaan. Lisatie-
toja myohemmin.” Tornio Worksin tiedottaja soittaa lisaksi konserniviestintaan,
varmistaakseen viestin perillemenon.

Konsernin tiedotus tekee tarvittavat ilmoitukset viestintatiimille (suullisesti +
mail), security-johdolle (soitto) ja johtoryhmalle (tekstiviesti: mita tapahtunut,
mika tilanne nyt, lisatiedot)

Lausunto paikallismedioille (kysyttaessa)

Outokumpu Tornio terastehtaan alueella sijaitsevan alihankkijan Oy Aga Ab:n
ilmakaasutehtaalla on trukki tormannyt happilastissa olleeseen sailidautoon ta-
naan klo 08.30. Runsaan happivuodon vuoksi Outokummun kuumavalssaamon
henkilokunta on jouduttu evakuoimaan. Onnettomuudessa on loukkaantunut
lievasti sailioauton kuljettaja. Hanet on kuljetettu Lansi-Pohjan keskussairaa-
laan. Lapin pelastuslaitos on paikalla ja johtaa tilannetta. Annamme asiasta li-
satietoja myohemmin.

Outokumpu Tornio Worksin tiedottaja keskustelee onnettomuudesta Lapin pe-
lastuslaitoksen Keto 3:n kanssa. He laativat yhdessa tiedotteen, joka lahete-
taan medialle pelastustoimen mediapalvelun kautta. Sama viesti lahetetaan
konsernin tiedotukseen.

Mediatiedote: "Outokummun Tornio Worksin alueella sijaitsevan alihankkija Oy
Aga Ab:n ilmakaasutehtaan alueella tormasi tanaan klo 08:30 aikaan aamupai-
valla trukki nestekaasulastissa olleeseen sailicautoon. Runsaan nestekaasu-
vuodon vuoksi Outokummun kuumavalssaamon henkilokunta jouduttiin evaku-
oimaan ja tuotanto keskeyttamaan pelastustoimien ajaksi. Onnettomuudessa
loukkaantui lievasti yksi henkilo. Han oli sdilidauton kuljettaja ja han oli tapah-
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tumahetkella ottamassa lastia sailiautoon. Hanet on kuljetettu Lansi-Pohjan
keskussairaalaan hoidettavaksi. Tornion terastehtaan oma sammutusryhma
aloitti pelastustoimet valittomasti kohteeseen saapumisen jalkeen noin 08:35.
He saivat onnettomuuden uhrin nopeasti turvaan kaasuvuodon alta. Lapin pe-
lastuslaitoksen johdolla sailioauton vuoto saatiin tukittua noin klo 09:20. Kuu-
mavalssaamon tuotantoa paastiin aloittamaan uudestaan 10:30 aikoihin. Lisa-
tietoja onnettomuudesta saa Tornio Worksin tiedottajalta.”

Tornion pelastuslaitos poistuu kohteesta.
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Liite 6 Ohje tuotanto-osastojen johtajille kriisiviestinnasta

Outokumpu-konsernin tavoitteena on luoda kaikkiin toimipisteisiin oma kriisinhallintaohje.
Ohjeen tarkoituksena on varautua mahdollisiin toimipaikkoja ja yhtiota uhkaaviin kriiseihin,
joita yritys voi kohdata. Kriisinhallinta on organisaatioiden suunniteltua toimintaa poikkeusti-
lanteiden varalle. Kriisiviestinta on osa kriisinhallintaa. Kriisinhallintaan ja kriisiviestintatoi-
mia aiheuttavia kriiseja ovat onnettomuudet, vakivaltaan perustuvat kriisit, talouskriisit,
toimialakriisit seka julkisuuskriisit. Kriisinhallinta vaatii ennakointia kaikkiin naihin mahdolli-
siin kriiseihin.

Konsernin luomien linjausten pohjalta Tornion terastehtaalle ollaan vuoden 2010 aikana luo-
massa omaa kriisinhallintaa ja kriisiviestintaa kasitteleva ohje. Ohjeen tarkoituksena on hel-
pottaa kriisissa toimivien henkiloiden ja kriisiviestintaan osallistuvien tahojen toimintaa, seka
kriisin jalkihoitoa. Kriisinhallintaohje ei merkittavasti muuta mitaan olemassa olevia toimin-
tamalleja, vaan ainoastaan taydentaa ja kuvaa toimintatavat, joiden mukaan kriisitilanteissa
ja kriisiviestintatilanteissa tulee toimia.

Merkittavimpia uudistuksia on kriisinhallintakansio, joka jaetaan kriisinjohtamiseen osallistu-
ville henkiloille. Lisaksi osastojen sammutusryhmien johtajille jaetaan kriisiviestintakortit,
joissa on kuvattu heidan roolinsa kriisiviestinnassa.
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Liite 7 Kriisinhallintakansion sisalto Tornion terastehtaalla

Kriisinhallintakansio sisaltaa seuraavat osat:

1.

o U1 AN W N

Sisallys

Paivitys, yllapito ja ohjeen hallinta

Yhteystiedot kriisitilanteiden varalta
Toimintaohjeet ja tyonjako kriisitilanteissa
Toimintaohjeet ja tyonjako kriisiviestintatilanteissa

Yleisimpia kriisien kuvauksia ja kriisiviestintatarpeen laukaisevia tilanteita

Liitteet, mm. pelastussuunnitelmia,
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Liite 8 Ohje Tornion terastehtaan sammutusryhman johtajille (Okto P3) Kriisiviestintaan

Tornion terastehtaan vuorotyonjohtajat toimivat sammutusryhman johtajina palo- ja pelas-

tustilanteissa. Alla olevassa kuvassa on kuvattuna, mita vuoromestareiden tulee tehda akuutin

kriisin esim. tulipalon sammuttamisen jalkeen (tai tilanteen pitkittyessa tilanteen aikana)

kriisiviestinnan osalta. Kaikille sammutusryhmien johtajille jaetaan kriisiviestintakortti syksyn

2010 sammutusryhmien koulutusten yhteydessa. Samassa yhteydessa kriisiviestinnasta jarjes-

tetaan lyhyt koulutus: ”Mita, miten ja miksi kriisiviestintaa tulee tehda” -periaatteella.

Kriisiviestintakortti

Kriisiviestintaohjeita noudatetaan aina, kun tapahtuu jotain
poikkeavaa, jolla on merkittdvia vaikutuksia ihmisiin,
tuotantoon, 1ahiymparistddn tai tapaus, joka voi kilnnostaa
mediaa. Tallaisia voivat olla mm:

tulipalo

vakava henkilévahinko

rajahdys

kemikaalivuoto

sateily

ymparistovahinko, esim. dljyvuoto

muu yllattava uhka

Julkisuuteen ei anna lausuntoja kukaan muu kuin, Tornio
Worksin johtaja tai viestintaosasto.

ol

Kriisiviestinta lyhyesti

1. Osastolla tapahtuu onnettomuus, josta tehdaan halytys
2. Tornio Worksin tiedottaja selvittdad osastolta
pelastustydnjohtajalta Okto P3:lta:

. mika on tilanne

. mita on tehty — mita tehdaan

. seuraukset

. mista onnettomuus on voinut johtua

3. Tiedottaja paattaa, onko tarpeen tiedottaa sisaisesti ja
ulkoisesti.

Ald ihmettele tiedottajan soittoa, vaan vastaa hanen
esittamiinsd kysymyksiin. Nain tapahtumista saadaan
valitettya oikeanlainen tieto ulkopuolisille.

Nama kriisiviestintaohjeet eivat korvaa, vaan taydentavat
tuotanto-organisaation ohjeistusta kriisinhallintatoimista
onnettomuus- ja poikkeustilanteissa, ja ne ovatyksinomaan
kriisiviestintaohjeet.

KORPY



