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Internal crisis communication in the company

The topic of the thesis was internal company communication, which focused
more on crisis communication. The intention was to make a crisis
communication plan based on hypothetical crisis situations in the company.
There was a clear need for a crisis communication plan as it had not yet been
done within the company and it brought up new ideas for the planning and

development of crisis communication in the future.

The thesis deals with internal communication and crisis communication within
the company, as well as its various aspects. Based on the crisis communication

plan, the company's crisis communication works according to needs.
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1 Johdanto

Opinnaytetyon tarkoituksena on perehtya yrityksen sisdiseen viestintadan
yleiselld tasolla ja sen eri osa-alueisiin. Tavoitteena on tehdé toimiva
toimeksiantajan, eli SJIMK Oy:n talla hetkella vallitsevat toimet kriisitilanteiden

varalle.

Nykypaivana yritys saattaa kohdata useitakin eri kriisiin johtavia tilanteita, joihin

on syyta varautua huolellisesti.

Hyvana esimerkkina voidaan pitaa Euro & talouslehden (Vanhala, J. 2020)
kirjoittamaa artikkelia koronapandemiasta ja siihen liittyvista rajoitustoimista,
jotka ovat vaikuttaneet yrityksiin voimakkaasti ja nopeasti. Taloudellisten
vaikutusten etulinjassa ovat yritykset, joista monien liikevaihto on laskenut
voimakkaasti ja nopeasti. Taman kaltaiset asiat altistavat yrityksia kriiseille,

joista voi selvitd tomivalla kriisitoimintasuunnitelmalla.

Toimeksiantaja on Suomen Jalometallikierratys Oy. Aihe kiinnostaa minua,
koska tydskentelen itse yrityksessa sisaanostajana. Tein ensimmaisen
tyopaivani yrityksessa marraskuussa 2013, joten minulla hyva kuva yrityksen

toiminnasta pidemmalla aikavalilla.

Kriisiviestintdsuunnitelman myéta SJMK saa paremman kuvan siitéd, miten
toimia kriisitilanteiden varalle. Paatarkastelun kohteena nain ollen sisaisen
viestinnan toimiminen kriisitilanteiden sattuessa. Yrityksella ei ole laadittu
selkeita ohjeita kriisitilanteisiin, joten tarkoituksena on tehda toimiva ja

yleispateva kriisiviestintasuunnitelma.

Taman johdosta saadaan selville kriisiviestinnan nykytilanne, miten
kriisiviestintaa lahdetdén toteuttamaan jatkossa, seka sen kehittamista ja

yllapitamista tulevaisuudessa.



2 Sisdainen viestinta

Nykyisin yrityksen viestinta- ja yhteistybkykya pidetddn arvostettuna
tydelamataitona. Sujuva ja tuloksellinen tydskentely vaatii toimivaa
vuorovaikutusta kasvokkain ja etana. Etenkin COVID-19-pandemia on vaatinut
yrityksia kehittdmaan ja muuttamaan nykyisia toimintatapojaan, jotta sisainen
viestinnan haasteista pystytaan selviaméaén vaikeasta ajasta huolimatta.

Viela tana paivanakin yrityksissa sisainen viestinta on pitkalti yksisuuntaista ja
vuorovaikutuksetonta, joten sen siséistdminen on heikolla tasolla. Sisdisen
viestinnan vaikutus asetettujen tavoitteiden toteutumiseen ja taloudellisten
tulosten toteutumiseen on niin merkittava, etta sita ei voi sivuuttaa vain
olankohautuksella. Useimmiten organisaation viestinté jaetaan kahteen eri osa-
alueeseen, jotka ovat sisainen- ja ulkoinen viestinta. Sisdinen viestinta on
tyoyhteison sisalla tapahtuvaa viestintaa toisaalta johdon ja tyéntekijoiden
kesken seka toisaalta tyontekijoiden, henkiléstoryhmien, osastojen ja
toimintayksikkéjen kesken (Honkala, P. & Kortetjarvi-Nurmi, S. & Rosenstrém,
A. & Siira-Jokinen, S. 2013, 13.)

Sisadinen viestinta on ennen kaikkea tiedon tuottamista, muokkaamista ja
valittamista, mutta myods keskustelua ja ymmarryksen luomista. Lisaksi se on
yhteisoéllisyyden rakentamista ja kulttuuria, josta heijastuvat tydyhteisén arvot ja
historia. Sisdisen viestinnan paatavoite on hyva ja avoin tiedonkulku
yrityksessa. Voidakseen hoitaa tyonsa hyvin tyéntekijan on oltava tietoinen
omista tehtavistdén, asemastaan, toimintaymparistostaan ja yrityksen
tavoitteista. Jos tarvittavaa tietoa ei saa, syntyy epavarmuutta ja huhuja, jotka
voivat vaikuttaa hyvinkin kielteisesti tyontekijéiden tydmotivaatioon. (Juholin, E.
2013, 177.)

Onnistunut sisainen viestinta tukee tydmotivaatiota ja tydssa viihtymista. Kun
tyontekija tietdd omat tydtehtdvansa ja oman merkityksensa yrityksen
kokonaistavoitteiden saavuttamisessa, hanen on helpompi mieltda tyénsa
tarkeys ja siten motivoitua tyoskentelemaan koko yhteisonsa hyvaksi. Tiedon

puute ja viihtymattomyys tydssa kantautuvat tyéntekijoiden kautta myos



yrityksen ulkopuolelle, mika taas heikentaa yrityksen mainetta ja erityisesti sen
tyonantajakuvaa. Tyodnhakijat haluavat téihin yritykseen, jossa he uskovat
viihtyvansa hyvin. Kommunikointi liittyy |&heisesti or lisd&ntymista. Uutta tietoa
ja v l&heisesti organisaation oppimiseen; se voi ition tiedonmuodostusta ja
tietdAmyksen pa tai ehkaista organisaation tiedonmuodostusta i Uutta tietoa ja
nakemyksia syntyy sielld, missa ihmi ssa sananmukaisesti antavat ja saavat
jotain set tydskentelevat yhdessa, sananmukaisesti ar vuorovaikutuksessa,
jossa ihmiset oppivat toiuutta. Uusi tieto syntyy vuorovaikutuksessa, jossa i
aminen siirtyvat usein huomaamatta esimerkiksi siltaan. Tieto ja osaaminen
siirtyvat usein kuuntelemalla ja katselemalla, kun toinen tekee, puhuu tai kertoo
asioita. Kokemuksia ja osaamista on monesti vaikea “siirtaa” kertomalla, jos ne
ovat syopyneet vuosien tai vuosikymmenten aikana syvalle sisdiseen
tietoisuuteen. Osaamisen ja kokemusten jakaminen vaatii eraanlaista rinnalla
kulkemista ja tekemistd, mihin kiireinen tydrytmi ei valttamatta tarjoa
mahdollisuuksia. (Juholin, E. 2009, 149.)

Sisaisen viestinnan tavoitteena on myo6s tukea johtamista. Johtaminen on
pitkalti viestimista, ja johtajan ty0 sisaltéda paljon seka kirjallista etté suullista
viestintaa. Johdon ja esimiesten on osattava selkeasti viestia alaisilleen seké
koko yrityksen etta eri yksikkdjen ja osastojen tavoitteet. Toisaalta on myds
taattava mahdollisuus siihen, etta tyontekijat saavat avoimesti viestia johdolle ja
esimiehelleen toiveistaan, tavoitteistaan ja mahdollisista ongelmistaankin. Kun
kyseessa on pieni tai keskisuuri yritys, toimiva keskustelu tydpaikalla voi olla
tarkea osa sisaista viestintaa. Viestintaa hoidetaan oman tyon ohella. Siita
huolimatta pienissakin tydyhteisdissa hyva, suunnitelmallinen ja avoin viestinta

on t6iden sujumisen edellytys. (Honkala ym. 2013, 183.)

Viestinta ja tiedonkulku ovat asioita, jotka ovat jatkuvasti esilla. Ty6n tekemisen
muodot muuttuvat koko ajan ja on tarkea tukea muutoksen keskella olevien tyo-
yhteis6jen vuorovaikutusta. Sisdinen viestinta on jokaisen organisaation
toiminnan ytimessa ja se on sulautunut toimintatapoihin. Se on edellytys
yhteison olemassaololle ja menestymiselle. Siséisessa viestinnassa koetaan

usein ongelmaksi liika tiedon maara ja tapa, jolla tietoa valitetaan. On tarkea



luoda Ihmisille mahdollisuuksia etsia tietoa itse, kun he sité tarvitsevat.
Oleellista ei ole kaiken tiedon jakaminen kaikille, vaan tulee punnita tiedon
jakamisen ja saamisen hyddyllisyys seké tarpeellisuus. Yrityksissa on
tasapainoiltava tiedon maaran ja viestintdakanavien kanssa. Usein ihmisilla on
kiire eika heilla ole aikaa miettid, mista tarvittavat asiat |0ytyvat. Siksi on
tarkeaa, etta sisainen viestinta on rakennettu selvaksi ja kaikilla on yhteinen

ymmarrys, mista tarvittavat tiedot |0ytyvat. (Farrant, J. 2003, 9.)

Sisadinen viestinta onkin avainasemassa, niin tydyhteison toimivuuden, kuin
tyytyvaisyydenkin kannalta. Huonosti hoidettu informaation kulku lisda
tyotaakkaa ja vahentaa yrityksen tuloksellisuutta lahes poikkeuksetta.
Kokoamastani taulukosta, joka pohjautuu (Jouany, V. 2022) kirjoittamaan
artikkeliin sisaisen viestinnan haasteisiin (taulukko 1), selvida mitka asiat ovat

hyodyllisid, uhkaavia ja haittaavia tekijoita sisédisessa viestinnassa.

Taulukko 1. Siséisen viestinndn vahvuudet, uhat ja heikkoudet.

Sisaisen viestinnan vahvuudet, uhat ja heikkoudet

Vahvuudet Uhat

Lahikanavien Puskaradio

hyddyntadminen

Molempiin suuntiin Tiedottaminen el

tapahtuva viestinta ennalta suunnittelua
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Ongelmien tehokas Kiireet ja poissaolot
ratkaiseminen

Lisaa tyytyvaisyytta | Informaatio eri kielella

ja motivaatiota

Taulukko 1. Siséisen viestinndn vahvuudet, uhat ja heikkoudet.

Hyva esimerkki tiedon valittamisen tarkeydesta on tilanne, jossa yrityksen
vuorotyontekijoiden tydvuorot vaihtuvat. Edellisen tydvuoron tekijéiden on
tiedotettava vuorollaan sattuneesta seikoista, jotta seuraavaan vuoroon tulevat
tyontekijat kykenevat jatkamaan ty6ta joustavasti. Jos yrityksen tydntekijat ovat
epatietoisia toihinsa liittyvista asioista, se nakyy asiakaspalvelussa ja sita kautta
myds yrityksen maineessa. Kun tutkitaan suurien yritysten informoinnin kulkua,
niin useimmiten sisainen viestinta jaotellaan kolmeen eri aiheeseen, jotka ovat
yrityksen tai osaston johdon ja tyontekijan vélinen viestintd, yksikdn tai osaston
keskeinen viestintd ja kolmantena koko organisaatiota koskevattava siséainen
viestinta. (Honkala ym. 2013, 183-184.)

2.1 Osastokohtainen viestinta

Yrityksissa saattaa olla monia, eri tehtaviin suuntautuneita ja erikokoisia
osastoja, esimerkiksi SIMK:ssa on arvionti, asiakaspalvelu, kaupanvahistus

seka call center.
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Kriisiviestinnan tarkeana osana on se, etta osastokohtainen viestinta toimii
toivotulla tavalla. Osaston siséisella tiedonkululla ja viestinnalla pyritaan
varmistamaan, etta kaikki tietavat tydhon kuuluvat ja vaikuttavat asiat joka
tilanteessa. Useimmiten osaston omalla esimiehell& on suurin vastuu
informaation toimimisesta ja onnistumisesta, niin osaston sisalla kuin osastolta
johdolle ja muille osastoille. My6s jokainen yksittainen tyontekija vastaa
tyohonsa liittyvasta viestinnasta ja sita kautta téiden sujumisesta.
Osastokohtaisesti tulee tiedottaa ja keskustella esimerkiksi tulostavoitteista ja
niiden seuraamisesta, organisaatiomuutoksista, tyotilanteesta ja tydtehtavista.
Yritys on kokonaisuus, jonka kaikki osat vaikuttavat toisiinsa. Siksi myos
osastojen valisen viestinn&n onnistuminen on tarkeaa yrityksen

menestymiseksi. (Honkala ym. 2013, 184.)

2.2 Sisainen tiedottaminen

Kriisien hallinnassa tiedottamisen toimiminen on avainasemassa. Taméan

johdosta siséainen tiedottaminen tulee tapahtua mahdollisimman mutkattomasti.

Yrityksen sisaisesti kulkevan informaation tarkeana tehtavana on pitaa
henkilokunta kartalla yhteison eri tapahtumista, tiedotteista, ajankohtaisista
asioista, meneilla oleviin kehitykseen, sovituista tavoitteista, keratyista
tuloksista, tuleviin muutoksiin yrityksen siséalla, ongelmatilanteista, seka
mahdollisista suunnitelmista tulevaisuudessa. Annettu informaatio organisaation
asioista selventaa kokonaiskuvaa yrityksesta ja sen toimista, lisaa motivaatiota
tyontekijoiden kesken, seka tuo positiivisia vivahteita tydntekemiseen. Sisaisen
informoinnin ansiosta toimitetaan tyontekij6ille asioita nykytilanteesta,
tulevaisuuden suunnitelmista, uusista toimintatavoista sekd my6s vahemman

tarkeisté asioista tyontekijdille. (Siukosaari, A. 2002, 79.)

Sisainen tiedote kertoo jostakin ajankohtaisesta tarkeasta asiasta tai asioista.
Tiedotteen tulee olla asiallinen, selkeé ja helppolukuinen. Tiedote aloitetaan
vastaanottajan puhuttelulla (esim. Hyvat sisddnostajat), josta ndkee nopeasti
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tiedotteen kohderyhmén. Puhuttelu myds lisda vastaanottajan kiinnostusta
asiaan. (Honkala ym. 2013, 186.)

Jokaisen informoidun asian tai suuremman asiayhteyden tiedottamiseen olisi
tarkea asettaa muutama paasaantoinen informointikanava. Esimerkiksi omiin
tyotehtaviin kuuluvista asioista kanavoi lahtbkohtaisesti asiaa lahimpana
vastaava esimies tai vaihtoehtoisesti esimerkiksi oma osasto. Organisaation
tuloksen, sovittujen tavoitteiden ja lahitulevaisuuden suunniteltuihin informointiin
luodaan yrityksen omiin tarkoitukseen vastaavat kanavat, joita ovat esimerksi:
ylimmé&n johdon tai osastojen esimiesten suunnitellut tilaisuudet koko
tyoyhteisolle, tai yrityksen omassa intranetissa jarjestettava kokous. (Juholin, E.
1999, 159.)

Tiedotteen laatijan tulee siis paneutua vastaanottajan asemaan eli lukea
tiedotetta vastaanottajan silmin, ennen kuin lahettaé tiedotteen eteenpain. On
hyva kirjoittaa asioista positiivisesti ja mahdollissimnnan ystavallisesti. Jos
tiedotteen sisallossa in vastaanottajalle negatiivisa seikkoja, esimerkiksi
karkkaita kaskyja tai kieltoja, ne ovat perusteltava tasmallisesti. Asian ollessa
iloinen huumorinkayttd on sallittua. Tiedotteen lahettdjan yhteystiedot lisaavat

tiedotteen vastaanottajakeskeisyytta. (Honkala ym. 2013, 188.)

2.3 Palaverit tydyhteis6ssa

Saannolliset palaverit ovat oiva keino viestia uhista tai kriisitilanteista, joita yritys
kohtaa. Palavereissa on helppo tarttua ongelmatilanteisiin, koska yrityksen eri
sidosryhmat ovat lasna tilanteessa. Usein tydyhteison palaverikaytdnnoét ovat
muotoutuneet ja vakiintuneet vuosien saatossa. Vaikka palavereihin kaytetaan
paljon aikaa ja niiden onnistumiseen liittyy paljon eri haasteita,
palaverikaytantoja pysahdytaan harvemmin arvioimaan ajan kanssa. (Surakka,
T. 2006, 17.)
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Palavereja voidaan myds suunnitella etukateen pidemmallekkin aikavalille.
Aikavali voi olla esimerkiksi viikoista, jopa kuluvalle vuodelle. Vuosisuunnittelun
tulisikin olla lahtokohta toistuvien palavereiden suunnittelulle. Vuosisuunnittelu
kytkee strategisesti keskeiset asiat operatiiviseen johtamiseen (M. Kamensky
2014), ja palavereiden avulla jatkuva viestinta naista strategisesti keskeisista
asioista voidaan varmistaa vuorovaikutteisesti seka alhaalta yloéspain etta
ylhaalta alaspain. Tuloskortin tai vastaavan seurantavéalineen sdénndllinen
kasittely palavereissa puolestaan juurruttaa strategisesti keskeisia asioita
osaksi arjen tyota. (Surakka, T. 2006, 18.)

Palaverin ajankohdasta riippumatta siihen tulee valmistautua hyvin. Palaverin
huono suunnittelu heikentdd sen tehokkuutta. Ennen palaveriin saapumista
kaikkien osallistujien tulisi tietdad, mika on palaverin tarkoitus ja tavoite.
Palavereitten tarkoitulsena on kasiteltdvan asian eteenpain vieminen.
Tavoitteena voi olla esimerkiksi oppimisen tai yhteistyon edistaminen ja
yhteisen tiedon tuottaminen. Nama tehtavat mielletadan usein esimiehen
tehtavaksi, mutta ne kuuluvat kaikille. (Taskila, V. Vuori, M. & Henner, A. 2017,
22.)

Palavereilla voi olla monenlaisia tehtévié ja tarkoituksia. Tarkoituksen
hahmotammen on yksittaisen palaverin onnistumisen lahtokohta. Palaverien
luokittelu voi auttaa hahmottamaan palaverien erilaisia tarkoituksia ja ohjaa talta
pohjalta toteuttamaan erilaiset palaverit eri tavoin. Saannollisesti toistuvat
palaverit ovat usein esimiehen johtamia ja johtamisjarjestelmaa. Taman vuoksi
organisaatiossa olisi hyodyllista pohtia, millaisia johtamiseen liittyvid tehtavia
palaverit voivat palvella. Palaverit ovat yhteisty6ta. Jokaisen osallisen tarpeet,
odotukset, tiedot ja palavereihin liittyvat taidot vaikuttivat palaverin
lopputulokseen. Palavereja ei voida enda nahda tilanteina, joissa palaverin
vetgja runnoo lapi omat nakemyksensa. Palaverit ovat parhaimmillaan yhteista
kehittelyd, jossa jokaisen tiedot ja ndkemykset muotoutuvat uusiksi yhteisiksi
tiedoiksi ja nakemyksiksi. (Surakka, T. 2006, 18.)

Osallistujien valinen vuorovaikutus ja ryhménroolit ovat olennaisia palaverin

tehokkuuden kannalta. Vakituisesti kokoontuvalla ryhmaélléa on yleensa
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vakiinruneet roolit, jotka voivat vaatia uusiutumista. Palaverin ilmapiiria
parantavia rooleja ovat muun muassa rohkaisija, ilmapiirin keventéja ja
sovittelija. Ryhman tehtavaa edistavia rooleja ovat muun muassa

aloitteen tekija, tietojen etsija, jarjestelija seka kriitikko. Tallaisten henkildiden
kanssa yhteisen savelen |[6ytaminen ja sita kautta ratkaisun I6ytdminen
ongelmiin on jouhevaa. Palaverin onnistumista hairitsevia rooleja ovat
pessimisti, arvostelija, kaikkitietava, saivartelija, keskeyttaja, dominoija ja
vastarannan kiiski. (Taskila ym. 2017, 23.)

Palavereiden jalkeen olisi tarkeaa viela keskutella kasitellyista asioista ja antaa
palautetta, jotta kasiteltavat asiat ymmarretdan oikein. Palaute on
vastasanomaa. Sen avulla saadaan tieto, onko sanoma mennyt perille ja
onkomvastaanottaja ymmartanyt sen ja toiminut sen mukaan. Sanoman liséksi
palautetta on mahdollista keratd myds vastaanottajan ilmeista, eleista ja
toiminnasta. Yhteison sisdisessa toiminnassa palautteella tarkoitetaan yleensa
johdon reaktiota henkilostdn toimintaan, mutta myds henkilostd voi antaa
palautetta johdolle tai ty6toverille. Palaute voi olla myonteista, neutraalia tai
kriittista. Etenkin kielteisen palautteen kohdalla on tarkeaa, etté palaute osataan
muotoilla rakentavasti, jotta vastaanottaja ei loukkaannu ja ymmartaa, etta
palautteen avulla hén voi kehittya ja toimia paremmin ensi kerralla. (Siukosaatri,
A. 2002, 68.)
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3 Yrityksen kriisitilanteet

Kriisi voi yllattaa jokaisen organisaation ja vaatii organisaation henkilokunnalta
paljon. Kriisi voidaan luokitella normaalista ja arkisesta toiminnasta
poikkeavaksi tilanteeksi, joka voi tulla tdysin ennakoimatta, kuten esimerkiksi
elavan olennon vaativa tai kuoleman vaarallisia komplikaatioita luova
onnettomuustilanne, suurehkoja aineellisia tai talouteen vaikuttavia
ongelmatilanteita, organisaation mainetta ja luotettavuutta uhkaava yllattava
tapahtumaketju. (Seeck, H. 2009, 5.)

Mitddn parasta tai ehdotonta tapaa valmistautua ja varautua kriisitilanteisiin ei
ole ennestéan tehty, vaan organisaation on sovellettava ittsena ongelmiin ja
kriisitilanteisiin, jotka voivat tulla yllatyksenéa. Oikea soveltaminen ongelmiin
lisaa yrityksen lisdarvoa. Ongelmatilanteiden vallatessa riskien ottaminen
organisaatiossa ei voi kutistua, koska silloin yrityksen mahdollisuus saada
liketoiminintaa edistavia mahdollisuuksia vahenee. organisaatiossa nhopea
toimiminen ja reagointi ongelmatilanteen tapahtuessa pakottaa aikaisemmin
tehdyt tarkastistuslistat ja eri sidosrymaét, sek& naiden aikaisemmin maarittelyt
vastuut.. Kriisia johtavat henkil6t on kasattu eri sidosryhmien edustajista, ja
jokaiselle on annettu tarkat ohjeet tyotehtraviin ja vastuisiin. Kriisia johtavan
ryhméan suuruus ja toiminta on vaihteleva ongelmien ja kriisitilanteiden kuvan
mukaisesti. Keskeista kuitenkin on, ettd ryhmé& on tottunut toimimaan toistensa
kanssa tai heilla on siihen hyvat valmiudet taitojensa ja kokemuksensa avulla.
Kriisijohtamisen merkitys korostuu. Silla pyritdan minimoimaan ihmismenetykset
ja loukkaantumiset seké taloudelliset ja tuotannolliset vahingot. Tavoitteena
onkin palauttaa yrityksen normaali toiminta mahdollisimman nopeasti.
(Paasonen, J. 2000.)

Riskien ottaminen kuuluu lahes jokaisen yrityksen liiketoimintaan jollakin tavalla.
Organisaatioiden on tarked tiedostaa riskit, jotka voivat laukaista kriiseja. Tama
tehdaan kiinnittamalla huomio kriisiien mahdollisuuksiin vallitsevien toimien
johdosta ja yrittda sitd kautta pystya valttamaan kriisien syntymista. Yritys

onnistuu varjelemaan sille tarkein& pidettyja arvoja helpommin ennakoimalla
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mahdollisiin kriisitilanteisiin ja luomalla suunnitelman kriisitilanteiden varalle.
(Skoglund, T. 2004, 9.)

Kuten oikeustieteen tohtori Paasonen (J. Paasonen, 2020.) kertoo yrityksen
siséisten toimintojen ja sidosryhmien kanssa seka selkeat vastuunjaot
vahentéavat kriisien vaikutusta. Toimivan organisaation yllapitamiseksi yrityksen
tulee avoimesti viestita tilanteista ja toiminnoista sisaisesti.
Yhteiskuntavastuullinen toiminta, jossa huomioidaan ymparistélliset ja
taloudelliset nakdkulmat, lisdavat kriiseista selvidmista. Myds ajan tasalla olevat
kriisisuunnitelmat, mukautuminen kriisitilanteisiin ja henkildston kouluttaminen

seka harjoittelu kriisitilanteiden varalle lisaavat kriiseista selviamista.

Kriisilla on kolme ominaisuutta: se yllattdd, uhkaa ja edellyttdd nopeita
toimenpiteitd. Organisaation kriisin aiheuttaja voi olla vakava hairié sen
toiminnoissa, esimerkiksi sellainen akillinen ja ennakoimaton tapahtuma, joka
aiheuttaa vahinkoa tai estaa toimintojen valvonnan ja edellyttaa valittomia
toimenpiteitd turvallisuuden takaamiseksi. Kriisitilanne saattaa olla pitk&llekin
eteneva tapahtumaketju, joka huomattavasti vahingoittaa yrityksen luotua
julkikuvaa ja mainetta, haittaa organisaation operaatioita, vahentéa sen
uskottavuutta vastuullisena yhteiskunnallisena toimijana, kiristéaé taloudellista
tilannetta, synnyttaa ja vahvistaa kielteista julkisuutta sekd murentaa

tyontekijoéiden moraalia ja lojaalisuutta. (Lehtonen, J. 2009, 44.)

Varsinaista kriisia edeltaa usein vaihe, jolloin on havaittavissa vihjeita ja
ennakkovaroituksia tulevasta. Samoin kuin maanjaristysta saattaa edeltaa siita
varoittavia vavahduksia, tydyhteisdssa saattaa esiintya tulossa olevasta
avoimesta konfliktista varoittavia riitaisuuksia, luottamuskriisid ennakoivia
valituksia, tuotevirheesta varoittavia reklamaatioita tai hairiditd prosessissa ja
niin edelleen. Toinen vaihe on kriisin laukeaminen, akuutti kriisi, jonka jokin
tapahtuma panee liikkeelle ja jonka seurauksena organisaatio voi saada
kohtalokkaan fyysisen, taloudellisen tai emotionaalisen vaurion. Akuuttia Kriisin
vaihetta seuraa tyyntymisvaihe, jonka pituus, voi vaihdella parista viikosta
vuosiin. Sen kuluessa negatiivisesti eteneva kriisi etenee syytoksiksi ja

vastasyytoksiksi. Saatetaan jarjestaa mielenosoituksia, tehdaan tutkimuksia ja
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selvitelladn oikeudellisia vastuukysymyksia. Kaikki nama tapahtumat ruokkivat
mediaa, minka ansiosta kriisi séilyy uutisaiheena ja julkisen mielenkiinnon

kohteena. Viimeinen vaihe on kriisin 'sammuminen’. (Lehtonen, J. 2009, 45.)

Yrityksessa yllattavasti kaynnistyvia kriiseja haravoidessa tulee huomioda sen
erimuotoisuus arvioidessa riskeja kaytettavaan todennékoisyyden olettamiseen.
Kriisin kitkeminen ja sen suunnitelu olisi téarke&a pohjautua
todennakoisyysolettamuksen sijasta selvittdmaan niita asioita, mita voi tapahtua
kaikkein pahimmanlattuisessa tilanteessa. Ennakointi karmeimpaan
tapauksessa esintyviin ongelmatilanteisiin helpoittaa organisaatiota
paihittamaan lievemmiéat kriisitilanteet. (Skoglund, T. 2004, 20.)

Aihetta ei enda kasitella mediassa eiké se enda ohjaa organisaation
operatiivista toimintaa. Kriisilla on organisaation julkisuuteen kaksi vaikutusta.
Niille, jotka eivat aikaisemmin ole olleet organisaation kanssa tekemisissa, se
antaa aiheen organisaatiota koskevan mielipiteen muodostamiseen. Ennestaan
organisaation kanssa tekemisissa olleet joutuvat arvioimaan uudelleen
organisaatiota koskevat mielipiteensa. Voidaan sanoa, etta kriisitilanne on aina
uhka ja samalla myds mahdollisuus. Kriisi voi synnyttaa yritykseen negatiivisesti
ajattelevien rynman kasvum ja aikaisemmin tukijoina toimivien luopumiseen,
mutta oikealla tavalla johdettuna se kasvattaa yhteison luottamusta ja eri
sidosryhmien sulautumista organisaatioon. Yleison mielipiteet asettuvat asian
puolelle tai sita vastaan herkimmin kriisin alkuvaiheessa, jolloin asia on viela
jasentymaton eika tarjolla ole viela selke&a tai kattavaa nakdkulmaa
asiakokonaisuuteen. Tassa vaiheessa mielipiteiden muodostumiseen ja
vahvistumiseen vaikuttavat organisaation tapahtumat ja osapuolten teot,
erityisesti julkiset kannanotot ja organisaation osallistuminen julkiseen
keskusteluun. Akuutin kriisivaiheen lopussa yleison mielipiteet ovat jasentyneet
ja vahvistuneet, joten niihin on hyvin vaikea vaikuttaa. Yleison alkumielipide on
saattanut muuttua asenteeksi sitd mukaa kun tdma on kayttanyt sisaisessa
dialogissaan kriisijulkisuuden tapahtumia sita vahvistamaan. On tavallista, etta

henkild, joka tekee jonkin kayttaytymisvalinnan emotionaalisin perustein, valikoi
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ratkaisunsa jalkeen tapahtumista sellaista informaatiota, jota han voi kayttaa

sisdisena oikeutuksena tekemaélleen ratkaisulle (Lehtonen, J. 2009, 45.)

3.1 Kriisiviestinta ja johtaminen

Kriisista informoiminen luokitellaan turhan useasti ainoastaan kriisitilanteissa
kaytettavaksi viestien kanavoimiseksi. Olisi luontevampaa keskustella kriisin
aikaisesta johtamisesta, johon viestinta sisaltyy. Siihen voidaan sisallyttaa
kolme erilaista tapahtumaa, jotka ovat: kriisitilanteisiin valmistautuminen,
kriisitilanteen vallitessa olevat toimet, seka viimeisena kriisitilanteen jalkihoito.
Valtaosa organisaatioiden kriiseista on itse aiheutettuja, ja ne johtuvat
harkitsemattomasta toiminnasta ja viestinnésta tai sen puutteesta. Viestinta
kriisin aikana perustuu samoille valinnoille, joita tehd&an viestintastrategian
yhteydessa. Sielta tulevat viestinnan periaatteet, sidosryhmaét ja vastuut, jotka
patevat myos kriisissa. Silti poikkeustilanne vaatii joitakin tarkempia
maarittelyja. (Juholin, E. 2013, 367.)

Karhu & Henriksson (2008) varoittavat kriisiviestintdsuunnitelmia monista
karikoista, kuten liiasta teoreettisuudesta, liiasta yksityiskohtaisuudesta, liiasta
suppeudesta tai vanhentuneelta aineistosta. Ongelmia syntyy, jos sovitut
toimenpiteet ovat rakennettu ennen nykyista online-aikaa, joka vaatii
ymparivuorokautista toimintavalmiutta. Hankaluutta aiheutuu my®6s siitd, sovitut
toimenpiteet ovat rakennettu valmiiksi luodun muotin sisaén, joka ei vastaa
organisaation toimia. Kriisissa toimimista hankaloittaa, jos ohjeita ei koskaan

testata kaytdnnossa.

Kriisitilanteissa johtamista, seka siina kaytavaa kriisiviestintaa ei kannatta
erkaannuttaa toisistaan. Kriisitilanteissa informointi on yksi tarkeimmista osa-
alueista, joita johtamisen myo6ta voidaan harjoittaa kriiseissa. Kriisitilanteissa
johtaminen on asioiden paattamista, ja sen pohjana on ajankohtainen
tilannekuva, joka muodostuu tuoreimmista tilannetiedoista. Jos tuoreinta

informaatiota kriisitilanteesta ei ole asiaa johtavien ulottuvilla tai jos he eivat
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kykene viestimaan vaarassa oleville, on kriisinhoidon hankalaa toimia
onnistuneesti. Informoiva viestinta ovat pelastustoimien kanssa tarkeassa
asemassa onnistuneessa kriisinhoidossa ja usein unohtuu myos se, etta
kriiseissa pitd& muistaa informoida myds koko organisaatiolle ja sen

sidosryhmille ongelmien tilasta. (Coombs, T. 2007.)

Kriisitilanteissa johtamista ja normaaliajan johtamista ei pida erkaannuttaa
toisistaan. Normaalitilanteessa johtaminen ja johtamistapa luovat pohjan kriisi ja
ongelmatilanteissa johtamiselle. Kriisitilanteiden johtamiseen on tarjolla monia
erilaisia teorioita ja valmiiksi luotoja muotteja, joiden johdosta vallitsevaa
kriisitilannetta ja ongelmatilannetta haravoidaan ja siihen ennakoidaan.
Kriisijohtamisessa kaytetaan yleisesti kolmen vaiheen mallia: varautuminen
kriiseihin, joita yritys saattaa kohdata, akillisesti syntyvaan kriisitilanteeseen
reagoiminen ja lopuksi kriisin jalkeinen tilanne. Niin sanottuun
ennakointivaineeseen kuuluu useita eri vaiheita, kuten: kriisisuunnitelman
luominen, tydntekijoiden valitseminen ja mahdollinen koulutus tehtaviin,
kriisiinformoinnin luominen, portfolio kriisitilanteisiin soveltaminen, seka
mahdollisten harjoitteluiden tekeminen ja toteutus. Kriisien sattuessa tarkeda on
esimerkiksi suunnitelmien toteuttaminen, pitkélle jatkuva tapahtumakuvan
yllapito sen mukaan soveltaminen, seka aktiivinen informointi eri sidosryhmien
ja kriisitilanteen kuuluneiden kanssa. Kriisitilanteen viimeisessa kohdassa olisi
suotavaa tarkastella vallalla olevan kriisin kulkua. Kriisitilanteen eri osa-alueet
pakottavat erilaiseen johtamiseen tilanteesta riippuen. Johdossa olevan
vastuullisuudet lisdantyvat ja siind vaaditaan proaktiivisuutta, koska
vastuuhenkilon tarvitsee pystya tunnistamaan ja reagoimaan

varoitussignaaleihin. (Seeck, H. 2009, 8.)

Kriisi voi olla tilanne, joka voi iskea organisaation toimintaan yllattden. Joissain
tilanteissa ennusmerkit ovat nahtavilla ja tilanne karjistyy vaiheittain pahempaan
suuntaan. Voidaan ajatella, etta normaalitilanteessa organisaatio elaa
sopusoinnussa sidosryhmiensa kanssa. Joskus tilanteissa muodostuu

erimielisyyksia, mutta ne saadaan usein sovittua ja tilanne palautuu normaaliin.
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Toisinaan erimielisyyden tila jatkuu ja siitéa voi seurata konfliktitilanne.
(Skoglund, T. 2004, 32.)

Kriisin hallitseminen eri yrityksia tarkemmin katsottaessa olisi hyva tiedostaa,
mit& kriisitilanteista vastuuussa olevan tydtehtavat sisaltavat. Tyénkuva on tosi
paljon poikkeava, jos se sisaltaa varoitussignaalien hahmoittamista ja siihen
varautumista tai jos se merkitsee ainoastaan tositilanteessa reagoimista
kriisitilanteen jo puhjettua. Kriisitilanteiden erilaiset osa-alueet pakottavat myos
kayttamaan erilaisia viestintatapoja. Kriisitilanteen akuutissa tilanteessa eri
osastot joutuu selvittdmaan ja kaivamaan tietoa siita, miten kriisitilanne
mahdollisesti koskettaa heita ja miten kriisiltd voidaan valttya. Kriisitilanteen
pitkittyessa vaaditaan informointia siita, mita viela on tehtava ja miten se
tehdaan. (Seeck, H. 2009, 7.)

Miten on mahdollista havaita, onko kriisitilanteessa toimittu oikein ja onkoj
kriisijohtamisessa onnistuttu vai missa mentiin pieleen? Lopullinen tulos ei ole
ikind ainoastaan taysin onnistunut tai epdonnistunut. Taman sijasta se on
yhdistelma eri tilanteissa oikein toimimisesta ja myds epaonnistumisia tietyissa
asioissa. Tarkeda tassa on se, etta kriisitilanteen suurudeen,
arvaamattomuuden, harkittujen paatoksien ja toimintojen maaran vuoksi
ainutkaan yritys ei voi kohdata kriisiitilannetta tavalla, joka olisi mennyt
kokonaan onnistumisen puolella tai epaonnistunut totaalisesti Ennen kuin
kriisitilanteeseen johtava asia kaynnistyy, niin organisaatio vastuuhenkilot
hahmoittaa, mitk& asiat ovat potentiaalisia riskinaiheuttajia. Asiaan vaikuttaa
paljon johtohenkildiden taito, seka heidan motivaatio ja kiinnostus kartoittaa
kriisitilannetta ennakkoon. (Seeck, H. 2009, 9.)

3.2 Toiminta kriisitilanteissa

Kriisijohtamisen arviointimallitaulukko kertoo kriisijohtamisen erilaisia
ominaisuuksia ja sen osalta kohdan, johon analyysin mukaan yritys kuuluu.

Tama luo selkedn kuvan siita, mita kriisitilanteen toimissa tehtiin oikein ja missa
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taas l6ytyi mahdollisia ongelmakohtia. Taulukko rakentaa pohjan kriisitilanteista

selvimiseen, jotta tulevaisuudessa kriisitilanteen sattuessa virheita ei tehda

uudestaan.

Sisaltd

Esimerkkeja

Varautuminen

1. Kriisityypit, joita organisaatio

saattaa kohdata

Onnettomuudet, henkilostokriisit,
johtamis- ja muut sisaiset kriisit,
maine- ja luottamus-, talous-,

toimiala- tai maailmanlaajuiset kriisit

2. Viestinnan periaatteet

Oma aloitteellisuus, nopeus,
rehellisyys, vastuullisuus ja

inhimillisyys

Kohde- ja sidosryhmét

Henkilosto, asiakkaat, media

4. Julkisuus

Sisainen julkisuus, verkkojulkisuus
(avoin ja rajattu), mediajulkisuus,

asiakasjulkisuus

5. Vastuussa olevat henkilot

Ylin johto, muu johto, esimiehet,

asiantuntijat, viestinta

Toiminta

6. Toimiminen kohta kohdalta

Kriisitilanteen tunnistamisesta sen
alkamiseen, tilanteen pitkittymiseen ja

viimeisena jalkihoito

7. Ohjeet ja informointi

Kirjallinen tiedote, infotilaisuus,
internetyhteys, soitto puhelimitse,

kokous

Tukimateriaali

8. Aineistot

Missa saatavilla, kuka vastaa

paivittamisesta

Kriisitilanteen jalkihoito aloitetaan valittomasti kriisitilanteen loputtua. On erittain

suotavaa, jotta kriisi voidaan kasitella ja analysoida sen loputtua. Kriisitilanteen
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loputtua tunnistetaan kaikki mahdolliset erheet, joita organisaatio on
mahdollisesti tehnyt ja tartutaan tunnistettuihin puutteeisin seuraavaan kriisin
vuoksi. (Karhu & Henriksson 2008, 94.)

Kyseinen havannointi liséa aktiivista tarttumista tulevaisuuden riskitilanteiden
varautumiseen, uusien kriisitilanteiden varoitussignaalien lukemiseen, niiden
suunnitteluun seka tosi tilanteessa oikein toimimiseen ja kriisitilanteen
jalkihoitoon. Kriisitilanteen johtaminnen ei taman johdosta kaynnisty vasta
kriisitilanteen aktivoituessa, vaan se on aktiviista, hyvin suunniteltua toimimista
ennen Kkriisitilannetta, sen ollessa vallassa ja myds sen loputtua. Taman
tyyppinen toimintatapa tarvitsee erityisen paljon tietoa ja taitoa johdolta ja

kriisinajan jasenilta. (Seeck, H. 2009, 5.)

Kriisitilanteen loputtua on havannoitava kaikki ne erheet, joita on mahdollisesti
tehdy ja ndin ollen korjataan tunnistetut puutteet heti kriisin loputtua. (Karhu &
Henriksson 2008, 94.)
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4 Tapaus: Kriisiviestintasuunnitelma SIJIMK Oy:lle

Osa tasta tapauksesta on tehty toiminnalisena. Tassa kohdassa esitellaan
toimeksiantaja. Suomen Jalometallikierratys Oy on nimensa mukaan
jalometallien kierratysyritys. SJIMK Oy Tarjoaa asiakkailleen kierratysratkaisut
eri muodoissa oleville jalometalleille. Yritys ostaa padasiassa kultaa
kierratyskayttoon, mutta myods hopea, platina ja palladium ovat ostettavissa.

Yritys toimittaa romukullan sekd muut jalometallit K.A.Rasmussenille, joka
jalostaa romukultaesineet puhtaaksi 24K (999.9) kullaksi. Kulta myydaan seka
puolivalmisteena etta raaka-aineena takaisin markkinoille muun muassa

kultasepille, koruteollisuuteen ja hammaslaaketieteen kayttéon. (SIMK)

Yrityksessa on eri osastoja, joiden valilla viestinnén on tarkea toimia. Osastoja
ovat muun muassa arviointi asiakaspalvelu, arviointi, johto, kaupanvahvistus

seka sisaanosto.

Toimipisteet sijaitsevat Helsingissa, Malagassa ja Turussa. Kaikki esineet

arvioidaan Turun toimipisteessa.

Palvelu toimii paadsaantoisesti arvopussimenetelmalld. Asiakkaalle lahetetdan
materiaali, joka sisaltda: arvopussin, johon arvoesineet laitetaan,
sopimusasiakirjan, johon asiakas tayttaa yhteystietonsa, seka vahvistetun
turvakuoren, johon lahetys pakataan. SIMK kehottaa ohjeissaan asiakasta
dokumentoimaan lahetettavat arvoesineet esimerkiksi valokuvaamalla. Lahetys
on vakuutettu aina 3000 euroon asti ja vakuuttajana toimii If-vakuutusyhtio..
Tarvittaessa vakuutuksen summaan voidaan nostaa, jos asiakas nakee sen

tarpeelliseksi.

Lahetysvalmis kuori palautetaan Matkahuolto Oy:n noutopisteeseen, josta
asiakas saa itselleen tositteen lahetyksesté. Lahetyksesta on maksettu postitus-
ja vakuutuskulut SJIMK:n puolesta, joten palvelun kaytté on asiakkaalle

maksutonta.
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Lahetys saapuu Turun toimipisteen arviointikeskukseen noin 2-3 arkipaivan
kuluessa ja se arvioidaan heti samana paivana. Asiakas saa tekstiviestitse
iImoituksen, etta lahetys on saapunut ja arvioinnissa. Saman paivan aikana
kaupanvahvistaja soittaa asiakkaalle tarjouksen |lahetetyista arvoesineista.
Mikali asiakas hylkaa tarjouksen, niin esineet palautetaan maksutta takaisin.
Asiakas voi myos halutessaan myyda osan lahettamistaan esineista ja
tarjouksesta poistetut esineet palautetaan protokollan mukaan. Asiakkaan
hyvaksyessa tarjous, niin sovittu rahasumma maksetaan saman paivan aikana
asiakkaan ilmoittamalle pankkitille. Jalometallit paatyvat taman jalkeen

sulatukseen ja uusiokayttoon useisiin eri tarkoituksiin.

4.1 Kriisiviestintasuunnitelma

Viestintdsuunnitelma kriisia varten pitaa rakentaa oman yrityksen nakokulmasta
ja juuri sen vaativiin asioihin. Suunnitelmaa aloittaessa suositaan
hy6dyntamaan moninaisia muotteja, mutta ne eivat saa ohjata suunnitelmaa
likaa. Kaytan kriisiviestintdsuunnitelman pohjana teoriaosuudessa esittamaani
(Juholin, E 2013, 374) taulukkoa, joka sisaltda kriisiviestintdsuunnitelman
elementteja. Nama elementit on mukailtu vastamaan SJMK:n mahdollisia
poikkeustilanteita. Kohdat 1-5 (Taulukko 2) ovat kriisiin valmistavaa perustyota.
Kohta 6-7 kuvaa toimintaprosessia, ja kohdassa 8 on esilla kriisin

keinovalikoimaa ja ohjeistamista.

Kuten edelld olevasta taulukosta selvida, niin kriiseja ja poikkeustilanteita on
monia erilaisia, joita tassa tapauksessa SIMK voi kohdata. Kayn lapi taulukon 2
kohdasta 1 esimerkkeja kriisityypeista ja mitd ne voivat pitaa sisallaan.
Lievemmasta paasta olevat henkiloon kohdistuneet, eli esimerkiksi pienet
ruhjeet tai muut sellaiset ovat harvinaislaatuisia ja ei niin usein tapahtuvia
verrannolliesti pienia tilanteita. Enemman vaaralliseksi luokiteltavia henkil6on
kohdistuvia kriiseja ovat tyopisteella tapahtuvat vakavat sairaskohtaukset tai
ambulanssia ja sairaalan hoitoon vievat vaarantilanteet. Kuolemaan johtavat

tapaukset lasketaan vakaviin henkil66n kohdistuviin onnettomuuksiin ja voivat
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johtua edella mainitusta sairaskohtauksista, joten niidenkin mahdollisuus on
hyva tiedostaa. Tulipaloihin, sahkokatkoihin ja vesivahinkoihin esimerkiksi tyo-
tai taukotiloissa on varauduttava huolella ja tiedostaa miten ongelma
ratkaistaan, sekd kehen ollaan yhteydessa. Talouskriiseihin luokitellaan
esimerkiksi asiakaskato. Maailmanlaajuisiin kriiseihin, kuten COVID-19 voidaan
varautua etatyémahdollisuudella, jolloin valtytddn sairaspoissaoloilta
tehokkaasti. Uusien asiakkaiden tavoittelu, seka kaupanvahvistus onnistuu
internetin valityksella. Asiakaspalvelu- ja arvinointiosaston lasnéolo toimistolla
on pakollinen tydnkuvan johdosta. Mainekriiseihin voidaan luokitella SIMK:n
imagoa riskeeravat tapahtumat, kuten vaaraa tietoa sisaltavat kirjoitukset,
vaaraa tietoa antavat uutisvirrat, vaaranlainen informaatio, sekajulkisesti tehdyt
valitukset ja muut reklamaatiot. Imagoon vaikuttavia kriiseja voivat olla
mahdollisesti internetin foorumeille lahetetty julkinen paivitys, jossa saatetaan
moittia tai vaaristella organisaatioon toiminta tapoja. Valheelliset huhut ja faktaa
siséaltamattomat uutiset kriisin jalkeen voivat mahdollisesti haitata ja lisata
ongelmia yrityksen toimiin jatkossa.

Kriisitilanteiden kasittely palavereissa on tehokasta ja se on suotavaa tassakin
kriisuunnitelmassa, koska tydyhteiso on lasna tilanteessa. Jos kasiteltava asia
on jonkun osallisen mielesta epaselva tai vaatii muuten lisaselvitysta, niin siihen

voidaan puuttua tehokkaasti.

Suomen jalometallikierratyksella on ollut jo vuosikausia tapana pitaa paivittain
palaveri tyontekijoiden kesken. Palaverissa kasitelladn usein ajankohtaisia
aiheita tai asioita, jotka tulevat muuttumaan jatkossa. Palaverien yhteydessa on

SJMK:n tapauksessa luontevaa siis ottaa esille poikkeus- ja kriisitilanteet,

Tassa kohtaa teksia selviad, miten kriiseissa toimitaan oikein ja kuka tai ketka
ovat vastuussa informoinnista. Riippuen kriisin laadusta ja suuruudesta, on sille

erilaiset toimenpiteet.

Kriisitilanteen tai mahdollisesti sellaiseksi syntyvan ongelman ensimmaéisena
huomannut tyontekija on vastuussa tilanteesta ilmoittamisesta ensisijaisesti

tyopaikalla helpoiten tavoiteltavalle esimiehelle. Kuten Karhu & Henrikkson
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(2008) aikaisemmin tekstissa toteaa, niin limoitus on tehtava mahdollisimman
ripedsti, jotta asiaan voidaan tarttua pikaisesti. Tilanteessa pitaa olla varma
siita, etta informaatio kulkee perille asti ja pidettava muita asiaa koskevia
henkil6ita ajan hermolla ongelmasta.

Informaation saanut esimies informoi arvioi tilanteen luonteen, jonka jalkeen
tiedottaa asiasta muille tydntekijéille. Kriisin sattuessa tarvitsee havannoida sen

laajuutta ja kenelle tai mille osastolle ongelma ilmoitetaan

Kriisitilanne saattaa olla luonteeltaa SIMK:n sisdinen kriisi, jolloin riittda, etta
informaatio kulkee sisaisille kohderyhmille kuten: asiakaspalvelulle,
arviointikeskukseen kaupanvahvistukseen, muulle johdolle ja sisdanostajille.
Kriisitilanne voi olla myds laajempi, jolloin asiasta tulee tiedottaa my6s ulkoisille
kohderyhmille, kuten asiakkaille. Olennaista on kuitenkin tiedottaa
tapahtuneesta oikeita henkiloita, eli heita, joita ongelmatilanne koskettaa ja

jotka ovat osallisia kriisitilanteessa tai joiden olisi tarkeéa tietda asiasta.

Kriisiviestinnassa kaytettavat kanavat ovat kaytannéssa samoja kuin SJIMK:n
nykyisinkin kaytettavat normaalit viestinnan kanavat. Kriisiviestinnassa
kaytettavia kanavia ovat intranet, puhelin(soitto), sahkoposti, yrityksen kotisivut

ja WhatsApp-sovellus.

Viestintdkanavat valitaan kriisitilanteen koon ja tarkeyden, seka informoitavien
kohderyhmien mukaan. Jos asia on erittain kiirrelinen tai mahdollisesti vakava,
kuten onnettomuuksissa ja sairaskohtauksissa otetaan yhteys ensiapuun
luonnollisesti nopeinta mahdollisinta reittid, eli puhelimitse. Sahkopostia
kaytetaan paasaantoisesti kriisista tiedottamiseen SIJIMK:n
yhteisty6kumppaneille sidosryhmille, kun tiedotettava asia on vahemman
kiireellinen. Intraa kaytetaan kriisiviestinnan sisaisené kanavana, kun
esimiesten ja muun ylemman johdon on tarkoitus informoida kriisitoimintaohjeita
ongelmassa oikein toimimiseen. Mediatiedotteen tekeminen tai
julkisentiedotustilaisuuden tekeminen on hyvin epatodennakéinen vaihtoehto,
mutta voi tulla kyseeseen silloin, kun kyseessa on laajemmin esimerkiksi alaa

tai mediaa kiinnostava kriisitilanne.
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4.2 Kriisin analysointi ja jalkihoito

Kriisitilanteissa jalkihoidon térkeind osa-alueina ovat kriisitilanteen analysointi ja
tarkastelu. Naita kayttaessd SIMK kykenee tehostamaan toimintatapojaan
kriisin sattuessa ja ennakoimaan tulevaisuudessa kriisitilanteiden alkamista.
Jalkihoidon ollessa kaynnissa SIMK:n ylimman johdon ja kaikkien osastojen
sopisi kayda lapi seuraavanlaisia kysymyksia ongelmatilanteen koosta riippuen:
miksi kriisi syntyi ja mitka asiat siihen vaikuttivat? Havaittiinko kriisi tarpeeksi
aikaisin ja olisiko se voitu estaa jollain tavalla? Miten kriisiviestinta toimiko
kriisiviestintd johdonmukaisesti ja ennalta sovitulla tavalla? Oliko viestinnédssa
puutteita ja tartuttiinko niihin? Kaynnistyiko tiedottaminen kriisista nopeasti?
Toimiko sidosryhmien valinen viestinta tarkoitetulla tavalla? Jos kriisitilanne on
laajudeltaan tarpeeksi suuri, niin SIMK:n tarvitsee myds miettia my0ds seuraavia
asioista: miten medialle informoitiin asiasta ja mita kautta? Miten median
esittdmat kysymykset ja tiedotus ylipaatansa tehtiin? Havaittiinko julkisessa
mediassa mahdollisesti huhuja tai muita vastaavia tilanteesta? Vaikuttiko Kkriisi

SJMK:n maineeseen? Mita kriisista voidaan oppia tulevaisuutta ajatellen?

Kriisitilanteen jalkeen on havaittava kaikki tehdyt erheet, joita on mahdollisesti
tehty ja puututtava havaittuihin puutteeisiin valittdmasti kriisiin johtaneen

tilanteen loputtua, kuten Karhu & Henrikkson (2008) toteaa.

Tiedottaminen ja informointi kriisilanteen loputtua on aina tehtava. Informointi
asiasta voi olla esimerkiksi jalkitiedote, jossa todetaan: miten kriisitilanteessa on
toimittu ja mita organisaatio on havainnut kriisitilanteesta, sek& miten

tulevaisuudessa voidaan ennakoida vastaavia ongelmatilanteita tehokkaasti.

Kriisitilanteiden jalkihoito palavereissa on tehokasta, koska tydyhteisd on lasna
tilanteessa. Jos kasiteltava asia on jonkun osallisen mielestéa epaselva tai vaatii

muuten lisdselvitysta, niin siihen voidaan puuttua tehokkaasti.

Suomen jalometallikierratyksella on ollut jo vuosikausia tapana pitaa paivittain

palaveri tyontekijoiden kesken. Palaverissa kasitellaan usein ajankohtaisia
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aiheita tai asioita, jotka tulevat muuttumaan jatkossa. Nain kaikilla sidosryhmilla

on selkea kuva vallalla olevista tilanteista.

Kriisiviestintdsuunnitelma on pidettava toimintakykyisena ja paivitettyna.
Huolehtiminen on erityisen tarke&é tulevien ongelmien kannalta ja se on hyva
pitda kaikilta osa-alueilta ajan tasalla, seké& tarvittaessa muuttaa vastaamaan

vaadittuja tarpeita.

SJIMK:n henkil6std on asianmukaisesti koulutettu toimimaan
kriisiviestintasuunnitelman mukaisesti ja heidan osaamistansa paivitetaan
saanndllisesti. SIMK huolehtii, etté jokainen tydntekija on tietoinen, miten
kriisitilanteissa toimitaan ja ettd he ovat perehtyneet yrityksen

kriisiviestintasuunnitelmaan.
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5 Johtopaatos

Kriisiviestintdsuunnitelman alussa kannattaa esitella muutamia
todennakoisyydeltaan suurimpia kriisityyppeja ja ottaa kantaa siihen, mika
omassa organisaatiossa yleensa ottaen maaritellaan toimenpiteita vaativaksi

kriisiksi.

Kriisityyppeja ovat esimerkiksi eri laajuiset onnettomuudet, ihmisia koskevat
vahingot, kuten erilaiset tapaturmat ja sairaskohtauksesta johtuva kuolema,
kilpailevien yritysten toimintatavat, toimintaan vaikuttavat hairidtilanteet, seka

yrityksen talouteen vaikuttavat Kriisit.

Kriisiviestintdsuunnitelmaa laatiessa on helppo sortua liialliseen
yksityiskohtaisuuteen, jolloin suunnitelmasta tulee niin pitka, ettei se ehdi
kriisitilanteessa edes latautua auki. Tehdesséani kriisiviestintasuunnitelmaa
minun piti huomioida, etta kriisit myos vaihtelevat joka kerta, joten suunnitelma
elaa ja tasmentyy jokaisen kriisin kohdalla. Myds liiallista teoreettisuutta tulee
varoa. Nyrkkisaantona voi pitaa, etta mita konkreettisempi ja ytimekkaampi

suunnitelma on, sitd parempi.

Konkreettisuus helpottaa myds suunnitelman jalkauttamista ja sen
omaksumista. Uusi suunnitelma tulee saada koko henkildston tietoon. Tassa voi
apuna kayttaa esimerkiksi palaveria, jossa kasitellaan suunnitelman sisaltavat
asiat. Tama onkin aktiivisesti kaytdssa SIMK:ssa, joten sitéd on helppo

hyodyntaa informoitaessa.

Suunnitelmaa my0s aika ajoin testata esimerkiksi jotakin uhkakuvaa
simuloivissa harjoitustilanteissa. Se voi olla yksinkertaisimmillaan esimerkiksi
tyOpaikalla suoritettava paloharjoitus. Suunnitelman puutteet, kun on

tositilanteen sijaan mukavampi huomata harjoituksessa.

Tavoitteena oli luoda toimiva viestintdsuunnitelma useiden eri kriisitilanteiden
varalle, joita yritys voi kohdata. Asia vaatikin paljon tarkastelua eri kriisitilanteita
varten. Tarkoituksena oli kuitenkin pitd& suunnitelma selkeana ja lyhyena, jotta

kaikki tyontekijat sisaistaisivat tarvittavat asiat. Kriisitoimintasuunnitelma



antaakin SJMK:lle ja sen tydntekij6ille ohjeet ja valmiudet toimia yrityksen

toimialaa lahinn&a koskevien kriisien varalle.
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Liitteet

Liite 1. Kriisitiedotemalli

Tiedotteen otsikko paivamaara

Kerrotaan mita asia koskee.
Asiassatulee esille tarkat tiedot tapahtuneesta.

Tarkeimmat tiedot on selvittava tekstissa, kuten: mita, missa, milloin,

kenelle, miksi.
Onko tapahtumalla mahdollisia seuraamuksia?

Miten tasté jatketaan ja annetaanko asiasta vieléa lisatietoa?

Tiedotteen laatijan tiedot ja yhteystiedot:
Yhteyshenkilon nimi:

Organisaatio:

Puh:

Sahkoposti:

Allekirjoitus ja nimen selvennys:
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Liite 2. Jalkitiedotemalli

Tiedotteen otsikko paivamaara

Pureudutaan kriisiin ja kaydaan lapi miten kriisitilanne hoidettin.

Kéaydaan lapi mista asioista opittiin ja miten jatkossa vastaaviin tilanteisiin

reagoidaan.

Miten tapahtuneen kaltaisia kriisitilanteita voidaan jatkossa valttaa ja

mahdolliset toimenpiteet, joita on aloitettu tekemaan.

Tiedotteen laatijan tiedot ja yhteystiedot:
Yhteyshenkilon nimi:

Organisaatio:

Puh:

Sahkoposti:

Allekirjoitus ja nimen selvennys:



