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Avainsanat

Kriisi, kriisiviestinta, kriisiviestintdohje

Opinnéaytetyon tarkoituksena oli tehda kriisiviestintdohje Kymenlaakson ammattikor-
keakoululle. Kriisiviestintd on tarked osa organisaation viestintaa. Kriisiviestintaoh-
jeen tarkoituksena on toimia sisdisen ja ulkoisen viestinnan ohjenuorana Kkriisin sattu-
essa.

Kriisiviestintdohje on tarkoitettu antamaan kaikille organisaation jasenille, my®ds niille
joiden toimenkuvaan viestinta ei normaalisti kuulu, kuvan siitd, mité kriisiviestinta on.
Ohjeen tarkoitus on olla tiivis ja helposti sisdistettava.

Opinndytetyon lahteind toimivat paitsi Kymenlaakson ammattikorkeakoulun Kkriisitoi-
minnan kanssa tyGssadn tekemisissa oleva henkilokunta seké lukuisa alan kirjallisuus,
my®6s muiden yhteis6jen kriisiviestintasuunnitelmat ja -ohjeet. Nuo ohjeet antoivat
taustatietoa siitd, mika kriisiviestinndssa toimii ja mika ei.

Opinnaytetydssa aiheen kasittely aloitetaan tutustumalla siihen, mika kriisi on. Tydssa
kaydaan lapi millaisia kriisej& on olemassa, miten ne syntyvét ja miten niit4 hallitaan.
Liséksi pohditaan, millaiset kriisit voivat kohdata Kymenlaakson ammattikorkeakou-
lua.

Tyon toinen osio paneutuu siihen, millaista on hyvé kriisiviestintd, miké on viestinnén
tarkoitus yhteisssa sekd mité eroa ja yhteistd on muutos- ja Kkriisiviestinnélla. Viel&
tarkemmin paneudutaan siihen, millaisia vaatimuksia kriisi asettaa ulkoiselle ja sisdi-
selle viestinnélle.

Opinnéaytteessa kaydaan lapi Kymenlaakson ammattikorkeakoulun kriisiviestinnan ja
kriisinhallinnan tilanne ennen tdmén opinnéytteen tekemista, ennen kuin tyd paneutuu
itse ohjeen tekoprosessiin. Viimeisessa osiossa kerrotaan ohjeen kirjoituksesta, sen te-
kemiseen vaikuttaneista seikoista seké siit4, millainen ohjeesta lopulta tuli. Tekopro-
sessin kuvauksessa kasiteltyja asioita ovat muun muassa tiedottaminen hajallaan ole-
villa kampuksilla sek& kriisitilanteen tietojen saaminen viestinnésta vastaavien tietoon
mahdollisimman pian.

Teoriaosuus kaantyi kaytannoksi KyAMK:n kriisiviestintdohjeessa, jossa kéytettiin
hyvéaksi opinnéytteessa koottuja tietoja hyvista sisdisen ja ulkoisen kriisiviestinnan
kaytannoista ja sovelluksista.
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The objective of this thesis was to make a crisis communication plan for Kymenlaakso
University of Applied Sciences. A crisis communication plan is an organization’s
guide trough a time crisis.

A crisis communication plan is meant to inform the members of an organization of
what crisis communication entails. The plan is meant to be compact and easy to under-
stand.

The source of information for this thesis was the staff of Kymenlaakso University of
Applied Sciences as well as the crisis communication plans of several other organiza-
tions. They gave an idea of what works and does not work in crisis communication.

This thesis studies the concepts of crisis and crisis communication. The thesis dis-
cusses what a crisis is and what kinds of crises organizations can encounter. The de-
velopment of crisis as well as crisis and issues management is also focused on. The
thesis studies the potential different kinds of crises that Kymenlaakso University of
Applied Sciences might encounter.

The thesis also focuses on crisis communication. The thesis clarifies what the purpose
of communication within an organization is, what good crisis communication is like
and what a crisis requires from external and internal communication. The thesis identi-
fies similarities and differences between communication in change and in crisis.

The thesis goes through what the crisis communication status of Kymenlaakso Univer-
sity of Applied Sciences was like before this thesis. Finally, the thesis also describes
the different stages of the devising of the crisis plan.
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1

JOHDANTO

Opinnéytetyon tarkoituksena on tuottaa kriisiviestintdohje Kymenlaakson ammatti-
korkeakoululle. Opinndytetyon aihe nousi esiin ollessani tiedottajaharjoittelijana Ky-
menlaakson ammattikorkeakoulun viestintapalveluissa syksylla 2008. Toivoin voivani
tehda opinnaytetyoni KyAMK:lle, jonka organisaatio ja toimintatavat olivat tulleet

minulle tutuksi seka opiskelijana ettd tyontekijana.

Tyo6nantaja otti idean Kkriisiviestintdohjeesta vastaan innostuneesti. Kriisiviestinta on
aihealue, joka on tarked saada mahdollisimman toimivaksi. T&t4 ei voida saavuttaa il-
man sitd varten tehtyé ohjeistusta. Kymenlaakson ammattikorkeakoululla oli entuu-
destaan olemassa lyhyt kriisiviestintdohje, joten opinnédytetydnani tein vanhan ohjeen

tarkentamisen, laajentamisen ja paivittamisen.

Kymenlaakson ammattikorkeakoulu on laaja yhteiso, jolla on toimintaa useiden kau-
punkien alueella. Tama tekee KyAMK:n Kriisiviestintdsuunnitelmasta paitsi tarkeéan,
my®s monisyisen ja haastavan. Tarkennettu ja laajennettu kriisiviestintdohje onkin

tarpeen, jotta kriisin ajan viestinté varmasti toimii koko korkeakoulun alueella.

Harjoitteluni aikana sattuivat Kauhajoen kouluampuminen 23.11.2008 sek& Kymen-
laakson ammattikorkeakoulun Jylpyn kampuksella ampumauhkailu 13.1.2009. Erityi-
sesti KyAMK:ssa sattunut valikohtaus ja siitd seurannut palaute osoittavat konkreetti-
sesti Kkriisiin varautumisen ja erityisesti kriisiviestintasuunnitelman vélttamattémyyden
ja hyodyllisyyden. Palautetta viestinnén onnistumisesta tilanteessa saatiin varsinkin

opiskelijoilta.

Tyon tuloksena valmistuva kriisiviestintdohje on tarkoitettu Kymenlaakson ammatti-
korkeakoulun normaalista viestinnastd vastaavien sek& heidén kanssaan kriisitilantees-
sa viestintavastuuseen joutuvien ohjeistukseksi ja oppaaksi. Kriisiviestintdohjeesta on
tarkoitus tulla lyhyt, ytimekas ja tiivistetty, jotta sen sisdistdminen ja soveltaminen on
helppoa. Tavoitteena on, etté kriisin sattuessa ohje on asianosaisilla jo selkdytimessa,
eiké sité tarvitse Kkriisitilanteessa kayttaa kuin korkeintaan muistilistana siitd, mitd on
tehtdva. Suunnitelma on siis tarpeen perehdyttad asianosaisille mahdollisimman hyvin
jo etukateen.
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Kriisiviestintdohje tulee valmistuttuaan tdydentamaan Kymenlaakson ammattikorkea-
koulun jo entuudestaan kattavaa ohjekokoelmaa. KyAMK:n ohjeet on tarkoitettu seka
opiskelijoille ettd henkilokunnalle. Ohjeet ovat kaikkien kiinnostuneiden saatavilla in-
tranettiin koostetulla koontisivulla. Suunnitelma tulee tarvitsevien saataville myds
KyAMK:n turvallisuusasioita kasittelevélle Turvakansio-sivulle osoitteeseen
www.kyamk.fi/turvakansio. Turvakansioon on keratty erilaisia opiskelijoiden seké
henkilokunnan turvallisuutta kasittelevia asioita ja niihin liittyvié ohjeita. Ohje tulee
saataville myds KyAMK:n viestintdpalveluiden intrasivulle, jossa on koottuna erityi-
sesti henkilokunnalle tarkoitettuja ja heille nakyvia ohjeita viestintapalveluiden tar-

joamista palveluista ja niiden tilaamisesta.

2 KYMENLAAKSON AMMATTIKORKEAKOULU

Kymenlaakson ammattikorkeakoulu on maakunnan ainoa korkeakoulu. KyAMK aloit-
ti toimintansa vuonna 1996 ja sen toiminta vakinaistettiin vuonna 1999. Kymenlaak-
son ammattikorkeakoulu on osakeyhtid, jonka omistajia ovat Kotkan kaupunki, Kou-
volan kaupunki seka litin kunta. (KyAMK-esittelykalvot, 28.10.2009.)

KyAMK:n toimintaa johtaa Kymenlaakson Ammattikorkeakoulu Oy:n hallitus. Sisais-
t& hallintoa hoitavat rehtori ja ammattikorkeakoulun hallitus. Kymenlaakson ammatti-
korkeakoulun rehtorina ja toimitusjohtajana toimii tekniikan lisensiaatti Ragnar Lund-
gvist. Vararehtorina ja varatoimitusjohtajana toimii terveystieteiden maisteri Pirkko
Rautaniemi. Kehitysjohtajana KyAMK:ssa toimii filosofian tohtori Mirja Toikka.
(KyAMK -esittelykalvot, 28.10.2009.)



Osakeyhtion hallitus
Ammattikorkeakoulun hallitus

Rehtori/Toimitusjohtaja

Vararehtori/ Kehitysjohtaja
Varatoimitusjohtaja » Strateginen kehittéminen

* Opetuksen kehittaminen » Yhteiset kehittamistoiminnot

o T&K&I-toiminnan koordinaatio

* Oppimisteknologiakeskus Kymiedu

Palveluyksikot Tulosalueet
(opetus, TRK&I ja aluekehitys)

Henkilosto- ja tyosuhdeasiat
Kansainvaliset palvelut e Kansainvalinen liiketoiminta
Kiinteistohallinto ja kulttuuri

Kirjasto- ja tietopalvelut * Sosiaali- ja terveysala
Opintoasiainhallinto * Tekniikka, metsa ja liikenne
Taloushallinto * Koulutus- ja tyoelamapalvelut
Ti.eto.hal'l‘into Seka

Viestintépalvelut e Kielten osaamisala

Kuva 1. Kymenlaakson ammattikorkeakoulun organisaatiokaavio (Kymenlaakson
ammattikorkeakoulu, 12.10.2009).

Ammattikorkeakoulun viestinnésta vastaa viestinté- ja mediapalvelut. Yksikkdé johtaa
viestintdpaallikko, joka raportoi rehtorille. Viestinndn johtamisesta ja linjauksista vas-
taa rehtori. Viestintapalveluissa on toissé yhteensé kuusi henkiloa seka harjoittelijoita.
Yksikko vastaa korkeakoulun viestinnasté seké sen kehittdmisesta ja toteuttamisesta
yhdessa AMK:n eri toimijoiden kanssa. Viestintapalvelut vastaa KyAMK:n yhteisesta
sisdisesta ja ulkoisesta viestinnasta, yhteisokuvasta ja visuaalisesta ilmeestd, me-
diasuhteista sek& markkinointiviestinnasta. Samoin yksikon vastuulla ovat AMK:n yh-
teiset viestintavélineet: verkkolehti Koskinen ja yhteiskuntavastuuraportti seka yhtei-
set esitteet ja esittelykalvosarjat. Viestintdpalvelut koordinoi ja kehittdd KyAMK:n
verkkoviestintaa. (KyAMK, 1.11.2009.)

Kymenlaakson ammattikorkeakoulu toimii sek& Kotkassa ettd Kouvolassa. Pdakam-
puksia on vuoden 2009 lopussa nelja: Kasarminméen kampus ja Sairaalamden kampus
Kouvolassa sekd Metsolan kampus ja Jylpyn kampus Kotkassa. Muita toimipisteitéa
ovat Kouvolassa sijaitseva muotoilun ja restauroinnin toimipiste, joka siirtyy Kasar-
min kampukselle vuonna 2010, sekd Kotkan Katariinassa sijaitseva merenkulun toi-
mipiste, joka siirtyy Metsolan kampukselle viimeistdan 2012. Lisaksi KyAMK:lla on

kéaytossddn myods muita toimitiloja, joissa jarjestetdan opetusta seka muuta toimintaa.
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N&ité tiloja on talla hetkelld yhteensa kuusi kappaletta. (KyAMK-esittelykalvot,
28.10.2009.)

Ammattikorkeakoulun kirjasto toimii yhteensa seitsemalla kampuksella ja toimipis-
teessa. Vuonna 2008 avattu KyAMK:n, Suomen Merimuseon, Kymenlaakson museon
ja Palmenian yhteinen Tietokeskus Vellamo sijaitsee Kotkan kantasatamassa merikes-
kus Vellamon yhteydessa. Kirjaston palveluihin kuuluvat kirjojen lainaus, kaukopal-
velu, tietopalvelu ja tiedonhankinnan opetus. Perinteisten Kirjojen lisaksi opiskelijoi-
den ja henkildkunnan kaytdssa on elektroninen kirjasto. (KyAMK-esittelykalvot,
28.10.2009.)

KyAMK jakautuu kolmeen toimialaan, jotka ovat tekniikka, metsé ja liikenne (noin
1800 opiskelijaa vuonna 2008), kansainvélinen liiketoiminta ja kulttuuri (noin 1500
opiskelijaa vuonna 2008) seké sosiaali- ja terveysala (noin 1000 opiskelijaa vuonna
2008). Kaiken kaikkiaan KyAMK:ssa on opiskelijoita noin 4400. Né&ist4 nuorten kou-
lutuksessa on noin 4000, aikuiskoulutuksessa noin 500. Henkiléstoda Kymenlaakson
AMK:ssa on noin 400, joista noin 200 toimii opetustehtéavissa. (KyAMK-
esittelykalvot, 28.10.2009.)

Kymenlaakson ammattikorkeakoulun tehtdvana on antaa ty6elamaan ja sen kehittami-
sen vaatimuksiin vastaavaa seké tukimukseen ja taiteellisiin lahtékohtiin perustuvaa
korkeakouluopetusta. KyAMK:sta valmistuvilla on valmius tyéskennellé asiantuntija-
ja esimiestehtavissa. Ammattikorkeakoulun tarkoituksena on myds tukea opiskelijoi-

den ammatillista seka sosiaalista kasvua. (KyAMK-esittelykalvot, 28.10.2009.)

KyAMK harjoittaa myds soveltavaa tutkimus-, kehitys- ja innovaatiotyotd, jonka tar-
koituksena on palvella paitsi ammattikorkeakouluopetusta, myos tydeldamaa ja alueke-
hitystd alueen elinkeinorakenteen huomioon ottaen. Kymenlaakson ammattikorkea-
koulu my@s antaa sekd kehittad aikuiskoulutusta tydelaméosaamisen yllapitamiseksi ja
vahvistamiseksi. (KyAMK-esittelykalvot, 28.10.2009.)

Kymenlaakson AMK pyrkii keskittdmaan tuottamaansa osaamista seké tutkimus- ke-
hitys- ja innovaatiotyota profiloitumalla ja panostamalla painoaloihin, jotka sille ovat
luontevimpia toiminta-alueen ja -ympariston huomioon ottaen. Ammattikorkeakoulu
profiloituu sosiaalisesti, ekologisesti ja teknologisesti kestavén ja turvallisen kehityk-

sen asiantuntijana ja innovaatioprosessien edistajana. Erityisesti KyAMK hyddyntaa
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sijaintiaan profiloitumalla Vengja-osaamisen kehittjana. Painoaloiksi KyAMK:lle on
valittu energiantuotanto ja sen teknologiat, kuljetusketjujen sujuvuus ja turvallisuus,
kuntoutusosaaminen sosiaali- ja terveysalalla seké innovatiivinen design & business.
(KyAMK-esittelykalvot, 28.10.2009.)

Kymenlaakson ammattikorkeakoulu tarjoaa perinteisten nuorten ja aikuisten ammatti-
korkeakoulutuksen lisaksi koulutus- ja tydeldmapalveluita. KT-palvelut tarjoavat tay-
dennyskoulutusta ja tydelaméapalveluita kaikilta ammattikorkeakoulussa tarjolla ole-
vilta toimialoilta asiakkaan tarpeiden mukaan raataloitynd. Ndiden avulla on mahdol-
lista oman tyon ohella kehittdd omaa osaamistaan eté-, lahi- ja verkko-opintoina. Tar-
jolla on seka yksittdisia opintojaksoja ettd laajempia opintokokonaisuuksia. (KyAMK-
esittelykalvot, 28.10.2009)

KyAMK:n tarjoaa my6s monialaisia, strategialahtdisia T&K&I-hankkeita, joilla on
tiivis yhteys opetukseen. KymiDesign & Business, KymiTechnology ja KymiCare
ovat osaamiskeskittymid, joissa toimintaa toteutetaan. T&K&I -toiminta palvelee mo-
nialaisesti koko Kymenlaakson elinkeinoelaméa. Osaamiskeskittymien alaisuudessa
elinkeinoeldman edustajat, KyAMK:n T&K&I-henkildsto, opettajat sekd opiskelijat
osallistuvat yhteisiin tutkimus- ja tuotekehityshankkeisiin. T&K&I-hankkeiden avulla
opiskelijat paasevat tutustumaan ammatillisiin asiantuntijatehtéviin ja henkildston tie-

tamys pysyy ajatasaisena. (KyAMK-esittelykalvot, 28.10.2009.)

Kymenlaakson ammattikorkeakoulu on verkottunut paitsi valittdméssa toimintaympéa-
ristossaén ja kotimaassaan, myds kansainvélisesti. KyAMK:lla on yli 100 partneriop-
pilaitosta noin 30 maassa Euroopassa, Venéjélla, Etela- ja Pohjois-Amerikassa, Balti-
assa ja Aasiassa. Ammattikorkeakoulun opiskelijat ja opettajat voivat kasvattaa am-
matillista ja kielellistd pddomaansa kansainvélisessa vaihdossa. (KyAMK-
esittelykalvot, 28.10.2009.)

KRIISIN ANATOMIA

3.1 Kriisin méaaritelma

”Kriisi-sana tarkoittaa kohtalokasta hairiota, akillistda muutosta tai ratkaisevaa kaan-
nettd” (Huhtala & Hakala 2007, 14). Kriisi on siis tilanne, joka poikkeaa yhteison
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normaalista tilanteesta ja toiminnasta. Useimmiten Kriisill& tarkoitetaan muutosta huo-

nompaan suuntaan (Lehtonen 2009, 37).

Elisa Juholin (2006, 299) maarittelee kriisin tapahtumaksi, joka uhkaa joko yhteison
aineellista tai aineetonta pd&omaa. Juholinin mukaan kriisi voi olla joko &killinen tai
hitaasti etenevé tapahtuma. Lehtonen (2009,9) puolestaan maérittelee kriisin kd&nne-
kohdaksi, josta organisaatio joko pddsee uuteen nousuun tai vaihtoehtoisesti kompas-
tuu kohti suurempia vaikeuksia. Lehtonen kehottaa kuitenkin pitdmaan erilld&n kasit-
teet riski, kadnnekohta ja kriisi. Kriisi on tilanne, jolloin jotain epatoivottua on jo ehti-
nyt tapahtua, mutta tilanne ei ole vield ohi, vaan lisdvahingot ovat edelleen mahdolli-
sia (Huhtala & Hakala 2007, 13). Karhu ja Henriksson (2008, 25) nakevét kriisille
kaksi mahdollista luonnetta: kriisi voi olla joko &killinen ja yllattava tapahtuma tai sit-
ten kriisi voi olla pitkéllisen kehityksen tulosta. Tallgin kriisin kadnteentekeva kohta
ilmenee vasta kauan sen jalkeen, kun tapahtumasarja on lahtenyt liikkeelle. Talléin

vahinko on peruuttamaton, eika sitd en&a pystyta korjaamaan.

Karhu ja Henriksson (2008, 24—-25) kehottavat katsomaan Kriisid laajemminkin kuin
perinteisen onnettomuuden, rikoksen tai luonnonmullistuksen kaavalla. Yhteison ei
pida yksisilmaisesti varautua vain Kriisiin, vaan sen tulisi ottaa huomioon myds toi-
mintaymparistonsa mahdolliset muutokset ja niiden mukanaan tuomat potentiaaliset

kriisitilanteet.

Huhtalan ja Hakalan (2007, 14) mukaan kriisin voi ndhda myos hyddyllisend yhteisol-
le, sill& se tarjoaa mahdollisuuden vuoropuheluun yhteison ja sen sidosryhmien valilla.
Normaalioloissa tahén vuoropuheluun ei ole tarvetta. Myds Lehtonen (2009, 38) na-
kee kriisin mahdollisuutena yhteison kehittdmiseen: vaikka kriisi voi kaantya tappiok-
si, on siind yhteisolle tarjolla myds mahdollisuus oppia ja kehittya. Kriisin avulla yh-
teison on mahdollisuus oppia virheistadan ja muuttaa toimintaansa sellaiseksi, etta uutta
kriisid ei synny. Taméan oppimisen avulla yhteiso tietdd mahdollisen seuraavan kriisin

uhatessa, miten sen tulee toimia.

Kriisi voi olla suuri tai liittya arkipaivaisiin asioihin. On muistettava, ettd vaikka kriisi
olisi aluksi pieni ja arkipdivdinen, se saattaa silti saada suuremmat mittasuhteet. (Hen-
riksson & Karhu 2002, 12-13.)
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Kriisin moninaiset luonteet muodostavat haasteen kriisiviestintdohjeen suunnittelulle.
Ohjeen olisi katettava mahdollisimman monen kriisin tarpeet, mika tekee ohjeesta
helposti hyvin pitkdn. Lyhyestéd ohjeesta tulee puolestaan epatasmallinen, mika vahen-

taa ohjeen kaytettavyytta.

riskit ja huonot uutiset

Karhu ja Henriksson (2008, 25) huomioivat kriisien ja ulkoisten uhkatekijoiden lisaksi
omaksi ongelma-alueekseen huonot uutiset. Kielteiset ja huonot uutiset eivat heidan
mukaansa ole itsesséan vield kriisi, mutta ne saattavat kyll& muuttua kriisiksi. Kriisi
on edessé, jos huonojen uutisten viestiminen hoidetaan taitamattomasti tai ajattelemat-

tomasti.

Lehtonen (2009, 6-11) erottaa omiksi osikseen riskin ja kriisin. Ha&nen mukaansa riski
ja kriisi ovat osittain sisédkkaisia kéasitteitd. Yksinkertaistaen voitaisiin todeta, etta riski
on potentiaalinen kriisi, joka ei kuitenkaan vélttdméttd kehity kriisiksi asti. Jos riski
kuitenkin kay toteen, on kriisi seuraava askel. Lehtosen mukaan riskien ottaminen on
o0sa yritystoimintaa, joten jokaisella liiketoimintaa harjoittavalla organisaatiolla on
olemassa omat riskinsd. Né&ita riskejé luodataan ja tutkitaan jatkuvasti kaynnissa ole-
valla riskienhallinnalla. Riskin kasitteen voi yhteisdssa ottaa kayttoon vasta, kun nii-

den mahdollisuus tiedostetaan.

Lehtonen (2009, 43) 10ytaéa kriisid pohjustamaan myds kielteisen tapahtuman. Y htei-
sossa ilmeneva kielteinen tapahtuma saattaa johtaa kriisiin, jos ongelman annetaan
kasvaa siihen puuttumatta. Samoin kuin riski, kielteinen tapahtumakaan ei johda vais-
tamatta kriisiin. Yhteisoll& on siis joissakin tapauksissa ainakin mahdollisuus yrittaa
kaantaa tapahtumien kurssi parempaan suuntaan ennen kriisin puhkeamista. Taméa
vaatii yhteisolta kuitenkin aktiivista panostamista toimintaympériston ja yhteiskunnan

tarkkaan ja jatkuvaan seuraamiseen.

Kriisiviestintdohjeessa on hyva olla oma osionsa myds néiden kriisi& edeltavien vai-
heiden kasittelyyn. Jos naiden tilanteiden viestintd hoidetaan kunnialla, ei muuta krii-

siviestintdohjeen sisaltoa valttamétta tarvita.
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3.3 Kiriisien alalajit

Kaikki kriisit ovat erilaisia. Jokaisella kriisilla on erityispiirteensa, eika kriisid voikaan
koskaan tasmallisesti ennakoida luonteeltaan tai tapahtumapaikaltaan. Kuitenkin
useimmissa Kriiseissa tiedonkulun, viestinnan ja organisoinnin kysymykset ovat sa-
manlaisia. (Huhtala & Hakala 2007, 16.)

Juholinin (2006, 303) mukaan kriiseja voidaan luokitella yhteisén toimintaympériston
ja toiminnan mukaan eri tavoin. Jako voidaan tehda esimerkiksi sisaisiin ja ulkoisiin
kriiseihin, jotka jollakin tavalla koskettavat yhteisod. Luokittelu voidaan tehdd myads
sen mukaan, ovatko Kkriisin aiheuttamat uhat ja sen vaikutukset aineellisia vai aineet-
tomia. Koska jokainen yhteist on ainutlaatuinen niin toiminnaltaan, toimintaymparis-
toltaan kuin sidosryhmiltéan, on jokaisen yhteison kohdalla tehtava arvio siité, millai-

set kriisit sitd uhkaavat. Sen mukaan paatetadn, mika malli sille sopii.

Mikali kriisitilanteessa tiedotus takkuaa, voi edessa olla myds tiedotuskriisin kanssa
kamppaileminen. Tiedotuskriisi on tilanne, jossa kriisitiedottaminen ep&onnistuu.
Syyna epdonnistumiseen voivat olla esimerkiksi tiedottamisen hitaus, tietojen salailu,
aiheeseen liittyvan asiatiedon vahaisyys tai tiedotuksessa kaytetyt vaikeasti ymmarret-
tavat ammattitermit. (Huhtala & Hakala 2007, 42-44.)

Kriisitiedottamisen onnistumista voidaan edistaa analysoimalla yhteisod kohdanneita
kriiseja sek& miettimalla realistisesti, millaiset kriisit sitd todenndkdisimmin voisivat
kohdata. Ndiden analyysien avulla voidaan saada tietoa siitd, miten tiedonkulku, vies-
tintd ja toimien organisointi pitaa tehda, jotta kriisiviestintd toimii mahdollisimman
hyvin. Kun tdma tieto tuodaan esiin kriisiviestintdohjeessa, on todennéktisempéaa valt-

tad tiedotuskriisin syntyminen.

3.4 Kriisin synty

Juholinin (2006, 299) mukaan kriisi etenee vaiheittain. Kriisin laukaisee jokin asia,
jonka jalkeen se saavuttaa huippunsa. Seuraavaksi on vuorossa tyyntymisvaihe, jonka
aikana keskustelu kriisistd vaimenee ja lopulta tilanne painuu unholaan. Juholin muis-
tuttaa kuitenkin, etta jokainen Kriisi jattaa yhteisoon ja sen jaseniin jalkensa. Kriisin

jalkeen yhteis0 joutuu tydskentelemadn ankarasti palauttaakseen entisen maineensa.
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Kriisi voidaan nahdd muuttuvana prosessina, jossa on lasné sekd uhka ettd mahdolli-
suus. Siind on lasnd myos kaannekohdan eli niin sanotun katarsiksen mahdollisuus
(Huhtala & Hakala 2007, 14). Katarsis on Aristoteleen Runousopissa kayttamé termi,
jolla kuvataan tragedian vaikutusta (WSQOY Facta-tietopalvelu, 5.9.2009). Psykologi-
assa katarsis selitetd&n henkisen patouman tai emotionaalisen purkautumisena ilmai-
sevan toiminnan kautta (WSOY Facta-tietopalvelu, 5.9.2009).

Kuten yksilot, myos yhteisot voivat joutua yllattavan, itsestdén riippumattoman kriisin
kouriin. T&std esimerkkind ovat esimerkiksi luonnonmullistukset. Toisaalta yhteista
kohtaavat kriisit voivat olla my0s itseaiheutettuja tai huolimattomuuden tulosta. Ylei-
sOn reaktio Kriisiin riippuu usein siitd, millaisesta kriisistd on kyse. Vastaanotto on to-
denndkdisemmin positiivinen, jos onnettomuuteen ei ole voitu vaikuttaa. Jos taas yh-
teisO olisi voinut valttaa kriisin omalla toiminnallaan, ei yleisolta juuri sympatiaa heru.
(Argenti & Forman 2002, 237.)

Lehtonen (2009, 38) korostaa, etta vaikka kriisi tuntuu akilliseltd, useimpien kriisien
taustalta 10ytyy silti jokin hitaasti etenevéa tapahtuma, muutos tai tapahtumaketju. Sii-
hen ei vain kiinniteta tarpeeksi huomiota, ennen kuin se nousee suuren huomion koh-

teeksi.

Lehtonen (2009, 43) muistuttaa, ettd onnettomuudet ja muut Kielteiset tapahtumat ei-
vat aina johda kriisiin. Kriisi syntyy, jos yhteiso jatkaa toimintaansa normaalisti ja an-

taa ongelman kasvaa ryhtymatta mihinkaan toimiin.

Nykymedia toimii entisen deadlineihin pohjautuneen toiminnan sijaan nykymaailman
vaatimusten mukaan online-periaatteella. Internetissa uutisia paivitetdan jatkuvasti.
Kriisin jokainen k&annekohta paivitetdan yleison luettavaksi lahes reaaliaikaisesti.
Samalla myos kriisissa olevaa yhteis6d pommitetaan kysymyksilla jatkuvasti. (Karhu
& Henriksson 2008, 51.) Tadma johtaa siihen, ettd kun kriisitilanne on paalla, se ei an-

na asianosaisille hengahdystaukoa.

Karhun ja Henrikssonin (2008, 17) mukaan skandaaleja tehd&an nykyisin vaikka vaki-
sin ja skandaalin kohteeksi voi helposti joutua melkeinpa kuka tahansa, jos media niin
paattad. Mediat myos lainaavat toistensa uutisia. Télla ”sopuli-ilmi6lla” ne saavat pie-

netkin asiat ndyttdytymaéan lukijoille suuren mittaluokan kriisina.
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Karhu ja Henriksson (2008, 51-52) jakavat kriisin neljaan eri julkisuuden vaiheeseen.
Ensimmaisené on esikriisi, jossa tulevat esille varoitusmerkit ja heikot signaalit. Sita
seuraa akuutti kriisitilanne, jolloin asia on levinnyt julkisuuteen ja paine organisaatiota
kohtaan on kasvamassa. Akuutin kriisitilanteen aikana media havahtuu tilanteeseen,
rupeaa toihin ja epdilee pahinta. Sen jalkeen on vuorossa pitkittyneen kriisin vaihe.
Tassé vaiheessa uusia paljastuksia tulee esiin. Tapahtumien selityksid, tulkintoja, arvi-
oita ja tunteita esitetdin mediassa pitkddnkin. Media pyrkii selvittdmédn sen, “mité to-
della tapahtui”. My0s vuosipdivdt pitdvét kriisin mediassa pitkdankin. Téstd hyvana
esimerkkiné ovat 11.9.2001 tapahtuneet Yhdysvaltojen World Trade Centeriin ja Pen-
tagoniin kohdistuneet terrori-iskut, jotka nostettiin esiin jalleen 11.9.2009 muun muas-
sa otsikoilla ”9/11 — eikd mikaan ollut niin kuin ennen” (Ilta-Sanomat, 11.9.2009), ”
WTC-iskuista 8 vuotta — muistotilaisuus tdndan” (Ilta-Sanomat, 11.9.2009), ” WTC-
iskun uhreja muistetaan tdndan” (Iltalehti, 11.9.2009) ja 9/11-iskujen muistopéivaa
vietetddn keskella rakennustydmaata” (Iltalehti, 11.9.2009). Viimeisend vuorossa on
palautuminen normaaliin, jolloin mediamyllytys tasaantuu ja yhteison eldma palaa

normaaliksi.

Kriisiviestintdohjessa tehtéessa tulisi pohtia, pitadko kriisin tunnistaminen kirjata vies-
tintdohjeeseen vai kriisitoimintaohjeeseen. Toki eri ohjeiden valiset viitaukset ovat
hyodyllisia ja tarpeellisia, mutta on pohdittava tarkkaan, minké otsikon alle asiat kuu-
luvat. Néin véltetddn ohjeiden kasvamista niin pitkiksi, ettd niiden sisdistdminen vai-

keutuu.

3.5 Kiriisin hallinta

Ennen kuin yhteisgssé tarvitaan kriisinhallintaa, yhteison kannattaa panostaa teemojen
hallintaan. Teemoilla Seitel tarkoittaa yhteison toimintaymparistosta kumpuavia asioi-
ta, jotka ympéristossé koetaan merkityksellisiksi. Jos ndma asiat ovat negatiivisia, ne
voivat pohjustaa kriisid. Teemojen hallinta on oikeastaan ennakoivaa kriisin hallintaa,
jonka avulla yhteisé voi haistella mahdollisia kriisin aiheita jo mahdollisesti puolen-
toista — kolmen vuoden paahan nykyhetkestd. Samoin silla voi madrittaa viidesta
kymmeneen padteemaa, joihin perehtya tarkemmin. Teemojen hallinnan avulla voi-
daan myds etukéteen arvoida erilaisten mahdollisesti esille nousevien teemojen tarjo-
amia mahdollisuuksia seka niiden tuottamia vahinkoja. Paateemat tulee valita yhteison

ympaériston osoittamien merkkien mukaan. Teemojen hallinnan tarkoitus on puolustaa
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organisaatiota ulkopuolisten silmissé. Teemanhallinnan tehtdvand on myds tarjota
tyokaluja esille nousevien teemojen hallintaan. Toimiakseen teemanhallinta tarvitsee

yhteison johdon hyvéksynnan ja tuen. (Seitel 2001, 205.)

Seitelin (2001, 205) mukaan yhteisod ympardivien teemojen hallinta on viisiportainen
prosessi. Ensimmaiseksi yhteison taytyy tunnistaa ne teemat joita sen tulisi huomioi-
da. Toiseksi sen tulisi analysoida ja rajata jokainen teema kunnioittaen sen vaikutusta
sen kannalta olennaiseen kohderyhmé&an. Kolmanneksi teemojen hallinta esittéé orga-
nisaatiossa kaytettavissé olevat strategiset vaihtoehdot. Neljanneksi se ottaa kéyttoéon
toimintaohjelman, jolla kerrotaan organisaation ndkemyksista ja jolla vaikutetaan na-
kemyksiin kyseisestd teemasta. Viidentend askelmana on arvioida, toimiko ohjelma,

jos sitd verrataan siihen saavuttiko organisaatio tavoitteensa.

Juholin (2006, 299) nostaa kriisitilanteen sattuessa ensimmaiseksi toimeksi kriisin

madrittelyn. Kriisitilanteessa on siis ensiméisend madriteltava, millaisesta kriisista on
kyse, ja miten tilanne eroaa yhteison normaalitilasta. Madrittely on tarked, koska krii-
sitilanteessa on yhtdlailla haitallista ottaa kriisiviestinta kayttoon silloin kun kriisia ei

ole, kuin jatkaa toimia normaalisti Kkriisitilanteessa.

Yhteison joutuessa kriisiin on sill& oltava suunnitelma poikkeustilannetta varten. Yh-
teisO tekee suunnitelman siitd, miten se toimii kriisin tullessa. Tdma suunnitelma on
kriisinhallintaa. Se on yhteison suunniteltua toimintaa kriisitilanteessa. Sen tarkoituk-
sena on minimoida yhteisdon kohdistuvat vahingot. Kriisinhallinta pita4 sisallaan seka
yhteison johtamisstrategiat etté kriisitilanteen yhteystoiminnan eli kriisiviestinnan.
(Huhtala & Hakala 2007, 13.)

Kriisin hallinnassa tarked osa on tilannekuvan luominen. Tilannekuva on selvyys Krii-
sitilanteesta ja siihen vaikuttavista seikoista reaaliaikaisen tiedon perusteella (Metso,
2009; Espoo.fi, 11.11.2009). Tilannekuvan avulla hahmotetaan kriisitilanteen laajuus

ja olemus, mika auttaa kriisinhallinnassa ja kriisiviestinnassa.

Yhteison on tarkeéa pitadé huolta seké teemojen etté kriisin hallinasta. Ndiden yhteis-
tyona pystytddn paremmin kohtaamaan mahdolliset riskit ja kriisit, jotta tilanne ei paa-

se rdjahtamaan kasiin.
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Kriisiviestintdohjeessa on korostettava kriisitilanteen maarittelya ja tilannekuvan
muodostamista, jotta kriisin tapahtuessa viestintatoimet osataan valita ja mitoittaa juu-

ri kyseiseen tilanteeseen sopiviksi.

3.6 Mahdolliset KyAMK:a kohtaavat kriisit

Kymenlaakson ammattikorkeakoulu toimii padasiassa Suomessa. Korkeakoulu kui-
tenkin kehittad jatkuvasti kansainvélisyyttdan, kuten koko korkeakoulun l&pdiseva
Vendja-juonne (KyAMK, 24.9.2009) sekd opettaja- ja opiskelijavaihto osoittavat. T&-
mén takia KyAMK:a voi kohdata kriisi niin kotimaassa kuin ulkomaillakin.

KyAMK :a kohtaava kriisi voi kohdistua esimerkiksi ihmisiin, koulun maineeseen tai
koulun rakennuksiin. Jokainen ndista Kkriiseista olisi taysin erilainen tilanne. Pahim-
miksi kriiseiksi nousisivat ilman muuta ihmishenki& vaativat tilanteet. Kaikki aineelli-

nen vahinko on vakavuusasteessa ihmishenkien jélkeen.

Ihmishenki& uhkaavia tilanteita ovat esimerkiksi vakivaltatilanne, rajahdys tai tulipalo
ammattikorkeakoulun tiloissa. Jokelassa ja Kauhajoella tapahtuneet kouluampumiset
ja niit4 seuranneet lukuisat uhkaukset nostavat ihmishenkia vaativat vékivaltatapauk-
set pahimmaksi uhkakuvaksi. Toinen mahdollinen opiskelijoiden ja henkil6kunnan

henked ja terveyttd uhkaava tilanne on koulun tiloissa tapahtuva onnettomuus.

Opiskelijoita ja henkilokuntaa uhkava tilanne voi sattua myoés muualla kuin koulun ti-
loissa. Erilaiset opinto- ja virkistysmatkat ovat KyAMK:ssa melko yleisid, ja niiden

aikana opiskelijat ja henkilokunta voivat joutua esimerkiksi auto-onnettomuuteen.

Opiskelijoiden ja henkilokunnan ulkomaille vievé vaihtotoiminta tuo oman huomioon
otettavan riskin, joka muodostaa uhan hyvinvoinnille. Ulkomailla tapahtuvat luonnon-
katastrofit, terrori-iskut, mahdolliset sotatoimet, erilaiset sairausepidemiat ja -

pandemiat voivat saattaa koulun véaked vaaraan.

Koulun mainetta voivat vahingoittaa esimerkiksi henkilokunnan tai opiskelijoiden te-
ot, jotka ovat ristiriidassa koulun arvojen ja ohjeiden tai lain ja hyvan maun kanssa.
Esimerkiksi opiskelijajuhliin usein kuuluva alkoholin kaytté seka mahdollinen laitto-
mien péihteiden k&yttd voi saada aikaan ei-toivottua kaytosta, joka puolestaan saattaa
keré&té julkisuutta.
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Kymenlaakson ammattikorkeakoulu sijoittuu moniin rakennuksiin Kotkan ja Kouvo-
lan alueella. Koulun rakennuksista osa on vanhoja, osa peruskorjattu koulun kéytt6éon
ja osa tdysin uusia. Ndiden rakennusten erilaiset viat ja vahingot voivat aiheuttaa Kkrii-

sitilanteen.

Kymenlaakson ammattikorkeakoulua uhkaavien kriisien kartoittaminen on oleellista
kriisiviestintdohjeen teossa. Kun saadaan selville juuri ne kriisit, jotka todennakoi-

simmin koulua uhkaavat, voidaan ohjeessa valmistella toimet niissa viestimiseen.

4 HYVAKRIISIVIESTINTA

4.1 Viestinnan tarkoitus yhteisossé

Yhteison viestinté palvelee monia yhteison tarkoituksia. Viestinta ei siis koskaan ole
itsetarkoitus, vaan silla turvataan yhteison tavoitteiden onnistuminen ja saavuttaminen
sekd hyva tulos. Viestintd pohjustaa yhteison otollista alustaa yhteison kaikelle muulle
toiminnalle, myds sen markkinoinnille. Viestinta siis pyrkii osaltaan takaamaan sen,

ettd yhteiso varmasti saavuttaa sen miké sill& on tavoitteena. (Siukosaari 2002, 30.)

Toisaalta voidaan ajatella, ettd yhteisolla itselldan ei ole tavoitteita, vaan tavoitteet tu-
levat siita, mité yhteison sidosryhmét silta odottavat. Talloin on ajateltava, etta yhtei-
sOn menestys riippuu siitd, miten hyvin se tayttda naiden tahojen odotukset. (Juholin

2001, 28.) On viestinnasta kiinni, miten hyvin yhteist pystyy saattamaan oman asian-

sa naiden sidosryhmien tietoon (Juholin 2006, 36).

Hyvin organisoitu normaaliajan viestint4 luo pohjan paitsi organisaation menestyksel-
le, my0s poikkeusaikojen viestinnélle. Kun yhteisdssd on ymmarretty viestinnan mer-
kitys ja pidetty huolta sen toimivuudesta ja sujuvuudesta, voidaan néité keinoja kéyt-

tad myos kriisiviestinnassa. Kriisitilanteen viestintdohje kannattaakin pohjata normaa-

liajan viestintdohjeeseen.

4.2  Kiriisiviestinndn méarittely

Siukosaaren (2002, 194) mukaan Loviisan sanomien paatoimittaja Arto Henriksson on
maadritellyt Kriisiviestinnan seuraavasti: ”Kriisiviestinta on tehostettua viestintaa (akil-

lisissd) tilanteissa, joissa toimintaedellytykset tai muu etu on uhattuna.” Kriisiviestinta
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ei siis sindlld&n poikkea normaalista yhteison viestinnéstd, vaan se on periaatteessa si-
t& nopeutettuna. Toki kriisiviestinndssé on paljon asioita, jotka pitd4d huomioida ja joi-
hin pitda paneutua normaaliviestintdd syvemmin. Vasta sitten Kriisiviestinta toimii,

kuten on tarkoitettu ja suunniteltu.

Kriisiviestintdé suunniteltaessa on otettava huomioon, etté viestintaa kriisin aikana
saattavat toteuttaa myos sellaiset henkilot, jotka normaalisti eivét ole tekemisissa vies-
tinnén kanssa. Vaikka kriisiviestinnan toimet ovat samanlaisia kuin normaalinkin vies-
tinnén toimet, on operatiivisen viestinnin ohjeista silti hyvé tehdd mahdollisimman
tarkat ja yksityiskohtaiset. On myds muistettava, etté kriisitilanteessa viestinnan am-
mattilaisetkin voivat kohdata toimintakyvyn heikkenemistd. My0s tassa tapauksessa
tarkat ohjeet ovat tarpeen ja helpottavat kriisissa toimimista. (Juholin 2006, 312.) Nai-
hin operatiivisiin ohjeisiin tulisi kirjata ne viestinnan toimet, joita yhteisossé aiotaan

kriisin tullen kayttaa.

Kriisiviestintd on tarkead, koska luonnollisesti kriisin hetkelld ihmisten tiedontarve
korostuu (Huhtala & Hakala 2007, 17). Ihmiset kaipaavat tietoa siit4, mitd ja missé on
tapahtunut, koskeeko asia mahdollisesti heita, heidan l&heisi&én tai yhteisod, johon he
kuuluvat. Hakala ja Huhtala korostavat ihmisten odottavan paljon viranomaisviestin-
nélta kriisitilanteessa. Myds yhteisoihin kohdistuvat odotukset ovat kriisitilanteessa
suuret. Kuten Ikavalko (1995, 128) asian ilmaisee, kriisissa jatkuva tiedon virta on

valttamaton.

Kriisin aikana on muistettava, etta viestinta tulee nahda eri toimijoiden nakokulmista.
Viestintdd on ehkd mukautettava sen mukaan, mille kohderyhmalle se on tarkoitettu.
Periaatteessa kaikki viestinndn keinot ovat kéytettavissa, kunhan ne vain palvelevat

paédmaaraé eli kriisin ratkaisua. (Huhtala & Hakala 2007, 30.)

Karhu ja Henriksson (2008, 27) listaavat perinteisiksi kriisiviestinndn perusperiaat-
teiksi nopeuden, avoimuuden ja rehellisyyden. Reaaliaikaisen tiedonvalityksen aikana
listaan lisataan myos aloitteellisuus. Kriisin aikana tulee muistaa myds vastuullisuus ja

inhimillisyys.

Kriisiviestinnan tulisi olla luotettavaa, aktiivista ja avointa tiedonvalitysta asioista,
jotka ovat olennaisia kyseessa olevassa kriisissa. Aktiivinen tiedotus tarkoittaa sita, et-

té viestinta on aloitteellista ja nopeaa. Hyva Kriisiviestinta kertoo asiat kansantajuisesti
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ja havainnollisesti, joten suurelle yleis6lle tuntematonta ammattisanastoa tulee kriisi-
tiedotuksessa vélttad. (Karhu & Henriksson 2008, 28.)

Karhu ja Henriksson (2008, 28) varoittavat kuitenkin liioittelemasta luettelemiaan pe-
riaatteita. Nopeuteen ei pida pyrkié niin, etté tuloksena olisi hosumista ja hatikointia.
Avoimuus ei tarkoita, ettd kriisitilanteessa tulisi levitell& esimerkiksi liikesalaisuuksia
julkisiksi. Rehellisyys on pakollista, mutta on silti uskallettava olla kommentoimatta

kaikkea, mitd media keksii kysya.

Tarked kriisiviestintad koskeva péaatos on kriisitilanteessa toimintaa ohjaavan strategi-
an valinta. Kriisiviestintastrategiat voivat vaihdella aina tilanteesta vetaytymisesta ja
taydestda kommunikoimattomuudesta aikaiseen ja omaehtoiseen esilletuloon ja ole-
massa olevan tiedon jakamiseen ja sen tdydentdmiseen. N&ma strategiat voidaankin
tilvistaa kiisto-, kaanto- ja vahvistusmalleihin: kiistomalli kiistéa kaiken tapahtuneen,
k&antomallissa kriisin olemassaolo myonnetdan, mutta siihen etsitdan ulkopuolisia
syntipukkeja. Vahvistusmallissa tilanne mydnnetaan ja yhteiso pyrkii vahvistamaan

toimintaansa ja my6s mainettaan. (Juholin 2006, 300-301.)

Avoiminta viestintad edistad edelld mainituista juuri vahvistusmalli. Sitd noudatettaes-
sa viestintd on avointa ja lapindkyvad, mika on yksi viestinnan paatavoitteita useim-
missa yhteisoissd. Myds Kymenlaakson ammattikorkeakoulun tavoitteena viestinnassa

on toimia vahvistusmallin mukaisesti.

Vanhanaikaiseksi kdynyt keskusjohtoinen jarjestys voi torméta ongelmiin nykyisen
yksilGita korostavassa viestintakulttuurissa. Nykyisin yksiloilla ja heterogeenisilla yh-
teisOilla on viestinnallista potentiaalia, jolla ne voivat murtaa byrokraattista valtaa ja
johtaa institutionaaliset toimijat kriisiin (Huhtala & Hakala 2007, 19). Julkisuus ei ole
enada yhtendistd vaan pirstoutunutta. Kansalaiset paasevét kasiksi valtavaan maaréan
tietoa erilaisten lehtien, televisiokanavien ja ennen kaikkea Internetin sivustojen ja
keskustelupalstojen kautta (Huhtala & Hakala 2007, 22).

NyKkyisessé globaalissa mediajulkisuudessa toimitaan pitkélti kaupallisuuden ehdoilla.
Samalla myos kriisiviestintdd toteutetaan enenevissa maarin julkisuuden ehdoilla. Jul-
kisuus pyrkii usein saamaan selville ja myytavaksi mahdollisimman paljon yksityis-
kohtia. Yksityiskohtia ja tietoa kaivellessaan media astuu helposti yksityisten kansa-

laisten lain turvaaman yksityisyyden rajan yli. Seka median etta myos kriisia johtavan
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ja kriisitiedotusta hoitavien tulee pohtia kysymysta siitd, miten kansalainen pystyy
suojautumaan kaupalliselta julkisuudelta kriisin hetkella. (Huhtala & Hakala 2007,
26.)

Kriisipsykologit ovat korostaneet tutkimuksia, jotka kertovat, ettd kriisin kokeneita ja
my®6s heidan omaisiaan tulisi suojata julkisuudelta. Omasta hengenvaarasta seké
omaisen menettamisesta seuraa ihmiselle yleensa ensimmaéisena sokkitila, joka voi
johtaa traumaperaiseen stressihdirioon. Tatd mahdollisuutta voidaan vahent&a sokissa
olevan suojaamisella. (Raittila, Haara, Kangasluoma, Koljonen, Kumpu & Valiverro-
nen 2009, 19-20.)

Raittila ym. (2009, 11-30) mukaan Jokelan koulusurmien uutisoinnista nousseen Kri-
tiikin jalkeen journalistien toiminta on muuttunut hienovaraisemmaksi. Kriisin uhrien
lahestymisté harkitaan tarkemmin ja se hoidetaan useimmiten varovaisemmin. Joke-
lassa nuoret kokivat median massaksi jota ei paassyt pakoon, koska haastatteluista ja
kuvista kieltdytymista ei uskottu. Kriisitilanteessa ihmiset kaipaavat normaalia suu-
rempaa yksityista aluetta. Jokelassa tata ei kunnioitettu, vaan kuvia otettiin l&hietdi-
syydeltd. Noin vuotta myohemmin tapahtuneiden Kauhajoen koulusurmien yhteydessa
seka paikalliset asukaat ja koulun oppilaat ettd myds median edustajat kokivat uu-
tisoinnin seka haastatteluiden, valokuvien ja taustatietojen hankkimisen sujuneen in-

himillisemmin ja kunnioittavammin.

Vasta tulevat kriisit kertovat sen, millainen journalistien suhtautumien Kriisin uhreihin
tulevaisuudessa on ja mihin suuntaan se on muuttumassa. Tdmanhetkiset merkit kui-
tenkin nayttaisivat, ettd uhrien suojaaminen julkisuudelta olisi helpottumassa edellis-

vuosiin verrattuna.

Nykyisessé entista monikulttuurisemmassa yhteiskunnassa, jossa lahes jokaisessa yh-
teis0ssé on joka péiva lasnd useampia kansalaisuuksia, uskontoja ja kulttuureita, on
tarkedd ottaa huomioon myds naiden henkildiden erilaiset taustat. Jokaisella uskonnol-
la ja myos kulttuurilla on omat pyhat tunteensa ja rituaalinsa sekd omat tapansa, joita
kriisissé ja kriisiviestinndssé tulee ottaa huomioon ja kunnioittaa (Huhtala & Hakala
2007, 27). My0s tiedottaminen yhteisossa kaytettavilla vierailla kielilla tulee huomi-

oida.



21

Kriisiviestintdd suunniteltaessa tulee ottaa huomioon myds nykyisen nopean tiedonva-
lityksen vaatimukset ja tarpeet. Digitaalisen viestinnan keinot voivat kriisin sattuessa
olla tehokkain tapa vélittaa tietoa laajalle yleisolle. Kriisiviestintad suunniteltaessa on
siis hyva suunnitella tarkkaan myds digitaalisen viestinnén osuus. NyKkyisin kdytan-
nossé realiaikaisen digitaalisen viestinnan kyseessé ollessa on tarkead, etta toimenpi-
teet kdynnistyvét heti. Tasta syysta suunnitelmien on oltava hyvin valmisteltuina: vas-
tuut on jaettu konkreettisesti, prosessi on suunniteltu huolella etuké&teen, sivupohjat ja
muut viestinndn valineet ovat valmiiksi suunniteltuna seka julkaisuoikeudet ja varajar-
jestelmat ovat ennalta mietittynd. Viestien on oltava alusta alkaen selkeité ja niiden on
muodostettava selkeé jatkumo. (Juholin 2006, 271.) Viestinnédn lapinédkyvyyden kan-
nalta vanhat viestit kannattaa pitd4 nakyvissa, vaikka uusia tiedotteita ja tietoja julkis-

tettaisiinkin.

Kriisiviestintdohjetta suunniteltaessa tulee ottaa huomioon, etté kriisiajan viestinnassa
saattaa olla mukana henkildita, jotka eivat normaalisti osallistu yhteison viestintaan.

Siksi kriisiviestintdohjeen sisalto tulee laatia mahdollisimman selkeéksi ja yksinkertai-
seksi. Taméa auttaa my6s ammattilaisten viestimista kriisitilanteessa, jossa sokki ja se-

kasorto voi hankaloittaa viestintaa.

Kriisiviestintdohjeen tulee kertoa lukijoilleen sen, miten juuri heidén tulee kriisin tul-
len toimia. Ohjeessa onkin siis hyvé pureutua myos julkisen ja yksityisen véliseen ra-
jaan ja kertoa, kenen tulee lehdiston kysymyksiin vastata ja kuka kyselyista voi kiel-

taytya.

4.3  Kiriisi- ja muutosviestinnan erot ja yhtélaisyydet

Kriisi ja muutos ovat erilaisia tapahtumia, joiden eroja Karhu ja Henriksson (2008, 26)
méarittelevat seuraavasti: muutos on prosessi, joka on ainakin jossain maarin ennakoi-
tavissa. Muutos voi olla joko rakentava tai hajottava, mutta se on kuitenkin hallittavis-
sa. Kriisi puolestaan on &killinen tilanne, joka lamauttaa, pelottaa ja aiheuttaa paniik-

kia. Se ei ole ennakoitavissa ja se on hallittavissa vain erityisen kriisimallin avulla.

Yhteisot kohtaavat lahes varmasti useitakin muutoksia olemassa olonsa aikana. Myds
muutos vaatii tehostettua viestintdd. Toisin kuin Kriisiviestinndssa, joka on nopeutettua
perusviestintdd, muutosviestinnédssa asioita kasitellaan syvallisemmin ja perusteelli-
semmin. (Juholin 2006, 317.)
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Muutostilanne ei ole kriisi, mutta se on silti aina ristiriitatilanne muutoksen kohteeksi
joutuville. Ristiriitatilanteessa ihmiset torjuvat mieluummin epamiellyttévét tiedot
kuin muuttavat asenteitaan ja kaytostaan. (Siukosaari 2002, 120.) Siita syysta myos
muutostilanteessa kaivataan tehostettua viestintaa, ja samat asiat on mahdollisesti tie-
dotettava toistuvasti, jotta tiedot muutoksesta ja sen vaikutuksista saadaan kohderyh-

man tietoon. Sitd kautta myds muutoksen hyvéksyminen helpottuu.

Juholin (2006, 319) ei née tilannetta aivan yhta negatiivisena. Hadnen mukaansa vain
osa yhteisOn jasenista ndkee muutoksen uhkana. Osa puolestaan pitd4d muutosta mah-
dollisuutena ja on sen puolesta, osa taas ei 0saa sanoa mitd mieltd on muutoksesta. Ju-
holinin mukaan on térkeaa selvittad, mitd mielta tulevasta muutoksesta yhteisdssa ol-

laan. Ndin saadaan selville, millainen valmius yhteisolld on muutoksen kohtaamiseen.

Muutosviestinnan tarkoituksena on seké kuvata etté toteuttaa muutosta (Juholin 2006,
317). Viestinnan avulla siis kuvataan tapahtumassa olevaa muutosta vastaanottajille

mutta samalla viestintd on myds véline muutosten tekemisessa.

Muutosviestinnalla on monia tehtdvid. Keskeisiksi tavoitteiksi Juholin (2006, 317—
318) listaa viisi asiaa: organisaation arvojen ja kulttuurin siséistdminen, oman tyon ja
organisaation nakeminen osana laajempaa kokonaisuutta, vision kirkastaminen, kuun-

teleminen ja vuoropuhelu seka vastaanottajaléahtdinen viestinta.

Organisaation arvojen ja kulttuurin sisaistdminen. Viestinnan tarkoituksena pitkéllisen
ja syvallisen keskustelun avulla auttaa yhteison jaseni& oppimaan ja siséistamaan yh-
teisonsa arvot ja kulttuurin. Sen jalkeen he osaavat soveltaa niitd omassa tydssaan.

Téhén ei padstd ylhaalta tulevilla ”mahtikaskyilld”, keskustelu on siis toimivin keino.

Toinen muutosviestinnén tehtavistd on oman tyon ja organisaation tehtavan nakemi-
nen osana laajempaa kokonaisuutta. Pitkélle erikoistunutta tyoté tekevat ihmiset eivat
valttdmatta osaa hahmottaa oman tyonsa suhdetta koko organisaatioon. Téh&dn muutos-

ta voidaan tarjota viestinnén avulla.

Kolmas kohta on vision kirkastaminen. Visio on tarkedssa roolissa yrityksen toimin-
nassa. Ihannetapauksessa visio on samanlainen sekd johdon suunnitelmissa etta yri-

tyksen kaytdnnon toiminnassa (Kortetjarvi-Nurmi, Kuronen & Ollikainen 2008, 11).
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Viestinnén tarkoituksena on kirkastaa visiota ja saada yhteison jasenet innostumaan ja

sitoutumaan siihen.

Neljantend tavoitteena on kuunteleminen ja vuoropuhelu. Tarkoituksena on kuunnella
ja kdyda vuoropuhelua seké yhteison jasenten ettd sidosryhmien ja muun ympariston
kanssa. Tuloksena saadaan tietoa ja keskustelu auttaa yhteis6a sovittamaan toimin-

taansa ympariston sille asettamiin vaatimuksiin ja siten suoriutuman tehtavistaan.

Viidentend on vastaanottajalahtdinen viestintd. Nykyisissa tiimi- ja prosessiryhmiin
jakautuneissa yhteisoissé kokonaiskuva on heikentynyt ja sirpaletiedon méaré lisaan-
tynyt. Vastaanottajaldhtoinen viestintd yhdistéda ja muokkaa kutakin vastaanottajaryh-

maa sen omista lahtokohdista.

Muutosviestinté taipuu siis moniin yhteisojen tarpeisiin. Sen avulla voidaan helpottaa
muutoksen tekemisté ja auttaa yhteison jasenid sopeutumaan muutokseen. Kahden-

suuntaisen muutosviestinnan avulla voidaan myds auttaa parantamaan suunnittelu- ja
toteutusasteella olevaa muutosta. On tarkeda kuulla yhteison jasenten mielipiteita niin

hyvéssa kuin pahassakin.

Kuten Kkriisiviestinndssa, my0s muutosviestinndssa on tarkedd, ettd yhteisén johtohen-
kilot ottavat selke&n roolin niin muutoksen kuin viestinnankin toteutuksessa. Muutos-
viestinnassa johdon vastuulla on tuoda henkiléstolle menettelytapoja, joilla muutok-

sesta paastaan eteenpain (Juholin 2006, 321).

Kriisi- ja muutosviestinnadn samankaltaisuus ndkyy myos toimimisessa median kanssa.
Molemmissa tilanteissa tavoitteena on kertoa asiasta ensin henkildstélle ja vasta sen
jalkeen medialle. VVoi kuitenkin ké&yda niin, ettd media saa aiheesta tiedon ennen kuin
siitd ehditddn kertoa omalle véelle. Molemmissa tilanteissa on tallgin tarkeda kiirehtié
sekd yhteison sisaisté ettd ulkoista tiedotusta. Siséisessé tiedotuksessa tulisi kertoa
enemman kuin mitd mediassa on jo kerrottu, ulkoisessa puolestaan yhteison kanta asi-
aan, jotta seuraaviin uutisiin saadaan myds yhteison ndkékulma. (Juholin 2006, 324—
325.)

Kriisiviestintdohjessa kirjoittaessa térmaa vaistamattd myos muutosviestinnan késit-
teeseen. Jokaisessa organisaatiossa tulisi analysoida paitsi mahdolliset kriisitilanteet,

myos tulossa olevat muutokset. Niiden perusteella on mietittavéd, tehdédankd yhteisolle
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oma muutosviestintdohje, vai sijoitetaanko muutosviestinnan ohjeet viestinté- tai krii-

siviestintdohjeen yhteyteen.
4.4 Sisdinen kriisiviestinta

Kriisitilanteissa sisdinen viestintd on erityisen tarkeédssa asemassa. Virallisen Kkriisi-
viestin toimittaminen yhteison jasenille on tarke&é jo pelkastaan siksi, etté tietdmatto-

myys ja epaviralliset huhut voivat aiheuttaa paniikkia ja epdvarmuutta.

Erityisen tarkeitd informoitavia kriisitilanteessa ovat puhelinvaihteen hoitajat, johdon
sihteerit seka eri toimintojen tai toimialojen vetdjat. He ovat avainasemassa oikean
tiedon jakamisessa eteenpéin yhteisossa. (Juholin 2006, 307.) Esimiehet ovat avain-
asemassa kaikessa viestinnassa: heidén puoleensa kaannytaan paitsi tydtietojen myos
muiden yleisempien organisaatiota koskevien tietojen saamisessa (Aberg 1996, 144—
145).

Siséinen kriisiviestintd on tarkedd myos siksi, ettd yhteison jasenet joutuvat joka tapa-
uksessa vastaamaan kysymyksiin Kriisistd omassa elinpiirissaan. Virheellisten tietojen
ja huhujen levidmista on siis mahdollista estda myos sisaisella viestinnalla. (Vesi- ja
viemérilaitosyhdistys, 25.10.2009.)

Kymenlaakson ammattikorkeakoulun periaatteena on tiedottaa asioista ensin sisdisesti
ja vasta sen jalkeen ulkoisesti. Sama periaate patee myos Kriisiajan viestinndssa. Asiaa

korostetaan Kriisiviestintdohjeessa, jotta se ei paase kriisin aikana unohtumaan.
4.5 Ulkoinen kriisiviestinta

Argentin ja Formanin (2002, 260) mukaan PR- ja viestintiammattilainen Frank Cor-
rado on sanonut kriisiviestinnan tarkeimmaksi sddnnoksi kaikkien kohderyhmien
kanssa seuraavan neuvon: “Kerro kaikki ja kerro se @kkia!” Neuvo on viisas, mutta
ihan néin suorasukainen ei valttamatta ainakaan medialle viestittaessé kannata olla.
Argenti ja Forman pehmentavat sanomaa hieman ja kehottavat kertomaan medialle
niin paljon kuin mahdollista niin pian kuin mahdollista. Yrityksen tulisi kuitenkin
muistaa olla vaarantamatta uskottavuuttaan kriisiviestinnan tuoksinassa. (Argenti &
Forman 2002, 260.)
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Media on ulkoisen viestinnan erityiskohderyhmd, silla sen kautta suuri yleiso saa tie-
toa. Medialle Kkriisit ovat periaatteessa ja pohjimmiltaan myyntivaltteja, joilla se saa
myytya lehtid, katselijoita ja kuuntelijoita lahetyksille ja klikkauksia nettisivuille. Toi-
saalta media on myos velvollinen vélittdimaan kansalaisille tietoa suuronnettomuuksis-
sa ja muissa kriisitilanteissa. (Juholin 2006, 307-308.) Tama tekee median roolista

viestintdkohderyhmand melko moniulotteisen.

Ulkoista kriisiviestintdd suunniteltaessa tulisi huolehtia mediaviestinnan toimivuudes-
ta. YhteisOn perustietojen ajan tasalla pitdamisen, mediarekistereiden oikeellisuuden
seka lahetyskaytantojen ajantasaisuuden lisaksi tarkeda on yhteison viestintakaytan-
ndista sopiminen. Tarkeitd sovittavia asioita ovat muun muassa, kenella on lupa ja val-
tuus antaa lausuntoja ja haastatteluja medialle, milloin annetaan ensimmaiset tiedot ja

kommentit seka miten ja milloin jarjestetaan lehdistotilaisuus. (Juholin 2006, 309.)

On tarkedd paattaa etukateen siitd, kuka antaa lausuntoja ja haastatteluja lehdistolle
kriisin sattuessa. N&in saadaan pidettya viesti yhtendisena. Yhteison eri jasenten risti-
riitaiset lausunnot ovat herkkupaloja sensaatiota etsiville toimittajille (Lehtola 1999,
91). Paatos helpottaa myds yhteison muiden jasenten toimintaa kriisin aikana, kun
heidan ei tarvitse pohtia sitd, mitd heidén tulisi kyselyihin vastata. Kun yhteiséssé on
paatetty, kuka kyselyihin vastaa, muut voivat yksinkertaisesti ohjata kyselijat timan
henkildn puhelille. Suomessa yleisend kdytanténa on, ettd organisaation puolesta

esiintyy ylin johto, esimerkiksi toimitusjohtaja (Karhu 1999, 17).

Media on haastava kohderyhma juuri sen takia, ettd kriisitilanteessa sille annetut ja
sen saamat tiedot tulevat l&hes véistamétta julkisiksi ennemmin tai my6hemmin,
yleensé niin pian kuin mahdollista. Joukkoviestinten kanssa toimiminen onkin usein
kuin kilpajuoksua ajan kanssa. Nopea vastaaminen median kyselyihin auttaa torju-
maan vadarien tietojen levidmistd. Jotta vastaus saadaan ulos mahdollisimman nopeasti,
voi ensimmadinen vastaus siséltaa aluksi pelkastaan tiedon siita, milloin tietoa on tulos-
sa. (Juholin 2006, 308.)

Jos tietoa ei heti alkuun ole saatavilla tiedotettavaksi asti, voidaan hyvin ilmoittaa

vain, etta juuri nyt ei ole kerrottavaa, mutta muutaman tunnin pa&sté on. T&mén tauon
aikana voidaan rauhassa selvittaa kriisin taustoja seké sen hetkisté tilannetta. Kun aja-
tukset ja mahdollisesti myos toimittajille tarjottava materiaali on selvitetty, on tiedot-

taminen paljon helpompaa ja johdonmukaisempaa. (Lehtola 1999, 92.)
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On tarkedd miettia etukateen, mitd toimittajien kysymyksiin vastataan. Tarkeinté on
muistaa koko Kkriisin ajan, ettd valehteleminen ei koskaan kannata, silla siita jaa aina
kiinni. Varsinkin jos kyseessa on iso uutinen, toimittaja voi kayda lapi helposti useita
kymmenia ihmisié. Heisté joku voi tietdd pienenkin yksityiskohdan, joka johdattaa
valheen jéljille. (Lehtola 1999, 91.)

Ehdottoman tarke&é on muistaa, ettd misséan tilanteessa toimittajien kysymyksiin ei
saa vastata "En kommentoi” tai ’Emme kommentoi asiaa”. Atte Palomaki (ks. Fors-
sell & Laurila 2007, 165) korostaa, ettd median tehtdvana on uutisoida. Jos yhteisolta
ei saada kommentteja, se voidaan mediassa tulkita juuri niin kuin tilanteeseen parhai-
ten sopii. Asia saa julkisuutta joka tapauksessa, mutta yhteisd voi kommenteillaan

vaikuttaa siihen, onko se negatiivista vai positiivista.

Toimittajien kysymyksiin voidaan hyvin myos vastata, etta ei tiedd jotakin asiaa. Vas-
taus antaa yhteisolle aikaa selvittad asioita ja valmistella vastuksen. Ei ole mydsk&én
kiellettyéd vedota asiaa selvittavaén tahoon, ja sanoa ettd asiaa selvitetdan parhaillaan,

ja aiheesta tiedotetaan kun tutkimus on edennyt siihen pisteeseen. (Lehtola 1999, 92.)

Tarkeda on my0ds miettid, miten toimittajien kysymyksiin vastataan. Toimittajien ky-
symyksiin vastaavan henkilon tulee muistaa pysytell& rauhallisena ja tyynena riippu-

matta siitd, millaiseen savyyn toimittajat kysymyksié esittavat (Lehtola 1999, 91).

Jos kriisi on pitkdaikainen, mediassa voi sen selvittelyn aikana nousta esiin aiheita,
jotka eivét ole totuudenmukaisia. Tallaiset asiat on syyté ottaa huomioon ja niilté on
syyté katkaista siivet mahdollisimman pian. Erityisen tarke&a huhujen oikaiseminen
on silloin, jos huhut koskettavat kriisissd mukana olleita syyttémia henkil6ita. (Lehto-
la 1999, 92.)

5 KYAMK:N TILANNE ENNEN KRIISIVIESTINTAOHJEEN TEKOA

Ennen tdman opinndytetyon tekoa Kymenlaakson ammattikorkeakoulun kriisiviestin-
tdohje kasitti yhden sivun, jossa késiteltiin kriisiviestinnan periaatteita, paatavoitteita
ja lisdksi dokumentista I6ytyi kriisitilanteen viestinnan muistilista. Liséksi Kriisivies-
tintda kasiteltiin sivun verran KyAMK:n kriisitoimintaohjeessa. Kriisiviestintadn kuu-
luvat myds henkilokunnalle tarkoitetut ohjeet opiskelijan seka henkildkunnan jasenen

kuolintapauksen varalle.
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Opiskelijoille ja henkilokunnalle tarkoitettu internet- ja intrasivujen turvakansio osoit-
teessa www.kyamk.fi/turvakansio julkaistiin loppuvuodesta 2008. Turvakansion etu-
sivu, jossa ovat nékyvissa vastuuhenkildiden nimet ja yhteystiedot, 16ytyy internetista.
KyAMK:n intranetistd, jonne padsevat kirjautumaan sek& henkilokunta etté opiskeli-
jat, l1oytyy turvakansion laajempi sisélto. Intran turvakansio pitaa sisallaan hata- ja en-

siapuohjeet, kriisinhallintaohjeet seka tietoturvaan liittyvié ohjeita.

Turvakansion hata- ja ensiapuohjeet -sivulla on listattu korkeakoulun yhteiset turvalli-
suusohjeet. Tarkemmat ohjeet ovat toimipistekohtaisia. Samalta sivulta 16ytyvat myos
KyAMK:n kiinteistdjen suojelujohtajat ja heiddn yhteystietonsa. Ensiapuohjeet 16yty-
vat linkin takaa Suomen Punaisen Ristin sivuilta, jolloin tieto on varmasti aina ajan-

tasaista.

Kriisinhallinta-sivu turvakansiossa tutustuttaa lukijan KyAMK:n kriisitoimintaohjee-
seen ja sen tavoitteisiin. Lisaksi sivulla on myds opiskelijoille ja henkilokunnalle omat
ohjeet Kkriisin ennaltaehkéisyyn, kriisitilanteeseen ja sen jalkihoitoon seka tietoa siit,
kehen opiskelijat ja henkilokunta voivat ndissa tilanteissa ottaa yhteytta. Liséksi sivul-
la on kriisinhallintaohjeiden vastuuhenkilon eli henkilostopaallikon ja henkildston
kriisinhallinnan vastuuhenkilén eli henkildsto- ja tydsuojelupéallikon yhteystiedot.

Turvakansion tietoturva-sivulla kerrotaan lyhyesti tietoturvan merkityksesta ja sen to-
teuttamisesta kéytannossa. Sivulta on linkki tarkempiin KyAMK:n tietoturvaohjeisiin.
Sivulla on my6s korkeakoulun tietoturvan kokonaisvastuullisen, tietohallintopaallikon

yhteystiedot.

6 KRIISIVIESTINTAOHJEEN TEKOPROSESSI

6.1 Ohjeen kirjoittaminen

Opinndytetyon tekoprosessi alkoi lahdekirjallisuuteen tutustumalla. Teoriatietoa krii-
seistd, Kriisiviestinnésta seka viestinta- ja kriisiviestintdohjeista oli saatava ennen var-
sinaisen ohjeen Kirjoitusta. Opinndytetyon teko alkoi elokuussa 2009, ensimmadiset pa-
laverit ohjeen siséllosta kaytiin syyskuun lopulla. Lopulta ohjeen kirjoittaminen jéi
opinnéytetyoprosessin loppuvaiheille juuri ensin tarvittavan teoriatiedon hankkimisen
takia.
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Olin tutustunut Kymenlaakson ammattikorkeakoulun toimintaan ja organisaatioon jo
vuoden ajan AMK:ssa ensin tiedottajaharjoittelijana ja myéhemmin maaréaaikaisena
tiedottajana tydskennellessani, mutta minulle oli silti viel& tyon aloittamisvaiheessa
epaselvéd, millainen KyAMK:n kriisinhallintaorganisaatio todella on. Kriisitoiminta-
ohjeen tuntemus on ensiarvoisen tarkeéa kriisiviestintdohjetta suunniteltaessa ja tehté-
essd, joten aloitin tyoni paitsi kriisiviestinndn alan kirjallisuuteen, myds KyAMK:n

organisaatioon ja kriisinhallintaan ajatuksella tutustuen.

Samalla tutustuin tarkemmin my®os siihen, miten organisaation nykyiset kriisinhallin-
ta- ja turvallisuusohjeet olivat henkil6ston saatavilla. Aiemmassa luvussa kuvattu tur-
vakansio on osittain kaikkien saatavilla internetissd. Korkeakoulun henkilkunta ja

opiskelijat ndkevat intraan kirjautumisen jalkeen koko turvakansion sisallon.

Vaikka turvallisuus- ja kriisinhallintaohjeet on keskitetty kaikkien saataville internetin
ja intranetin turvakansioon, on KyAMK:n henkil6ston kriisinhallinnan avainhenkil6t
velvoitettu tulostamaan tulostamaan paperiset versiot turvakansion ohjeista. Tulosteet
turvaavat toiminnan sellaisessa kriisitilanteessa, jossa péaésy tietokoneelle ei syysta tai
toisesta onnistu. Sahkadisten versioiden péaivityksen lisaksi myos paperiset versiot tulee

tulostaa uudelleen, kun olennaista tietoa ohjeissa muutetaan.

Ennen ohjeen Kirjoittamista ja myds kirjoittamisen aikana tutustuin eri yhteisojen krii-
siviestintdsuunnitelmiin ja -ohjeisiin. Tarkimmin tutustuin Kotkan kaupungin Kkriisi-
viestintdohjeeseen, Vesi- ja viemarilaitoksen Kkriisiviestintdohjeeseen sekd Kouvolan
kaupungin luonnosvaiheessa olevaan kriisiviestintdohjeeseen. Muiden kriisiviestinté-
suunnitelmat osoittautuivat hyvéksi avuksi oman ohjeen kirjoittamisessa. Niista nakee
esimerkkeja siitd, miten muissa yhteisoissa on ratkaistu ongelmia omassa tydssa eteen
tulevia ongelmia. Ainakin osa valmiista kriisiviestintdohjeista on jo testattu, joten ne

antavat vinkkeja siitd, millaiset asiat kdytdnnon kriisiviestinnassa todella toimivat.

Padasiallisena tietoldhteend ohjetta Kirjoittaessani oli KyAMK:n viestintapaallikko
Marja Metso. Korkeakoulun operatiivisesta viestinnéstd vastaavana hénelld on hyva ja
kattava késitys siitd, millainen koulun organisaatio on ja miten se kdytannossa toimii.
Ohjeen pohjana kaytin aikaisempia KyAMK:n kriisiviestintaohjeita seka korkeakou-
lun kriisitoimintaohjetta. Se oli hyddyllinen tyokalu, sillé siitd 16ytyvat ammattikor-

keakoulun tdmén hetkisen Kkriisiryhman kokoonpano ja sen tehtavat, kriisitilanteen
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tehtdvéanjako opettajille ja muulle henkilokunnalle seka toimintaohjeet kriisitilantee-

seen.

6.2 Avoimia kysymyksia

Kriisiviestintdohjetta suunnitellessani esiin nousi muutamia ongelmallisia kohtia. N&i-
hin asioihin ei ollut viel& perehdytty KyAMK:ssa ollenkaan, tai sitten niiden valmiste-
lu oli viel& kesken. Ne jaivét siis Kriisiviestintaohjeeseen tarkennettavien asioiden lis-

talle.

Ongelmallisiksi kohdiksi nousivat erityisesti tiedonvélitys toisistaan kaukana olevien
kampusten ja toimipisteiden vélill&. Henkilokunta liikkuu pdivittdin eri kaupunkien ja

toimipisteiden valilla, joten nopea kiinnisaaminen on ongelmallista.

6.2.1 Tiedottaminen useilla kampuksilla ja toimipisteissa

Yksi KyAMK:n Kriisiviestintdsuunnitelman suurimmista haasteista on kysymys siité,
miten kahteen eri kaupunkiin ja useisiin eri kampuksiin jakautuneen koulun opiskelijat
ja henkilokunta tavoitetaan kriisin sattuessa. Kriisin sattuessa on tietenkin ensiarvoi-
sen tarkedd, ettd kaikki koulun henkilokunnasta ja opiskelijoista saavat tiedon koulun
kautta eivatkda mediasta. KyAMK:n tiedotuksen perusperiaatteena on, etta asoista tie-
dotetaan ensin ammattikorkakoulun henkilokunnalle ja opiskelijoille ja vasta sen jal-

keen ulkoisesti.

Kymenlaakson ammattikorkeakoulun periaatteena on, ettd tiedotettava asia on aina
ensin sdhkoisessd muodossa luettavissa intrassa, Moodle-oppimisymparistossa tai op-
pilashallintojarjestelma Winhan opiskelijoille suunnatulla sivulla. Tamaén jalkeen asi-
asta voidaan tiedottaa muita viestintavalineita kayttaen. Viesteissa viitataan aina myos
naihin sahkaisiin tiedotuskanaviin. Tiedottamisen sahkoisyydella pyritadn takaamaan
tiedottamisen tasa-arvoisuus ja yhdenmukaisuus seké tiedon saatavuus. Sdhkoisessa

muodossa tieto on myos saatavilla aina samasta paikasta.

Vaikka jokaisella koulun opiskelijalla ja henkilékuntaan kuuluvalla on koulun séhko-
postiosoite, on tdima muutoin jokaisen tavoittava tiedotuskanava silti tehoton tilantees-
sa, jossa tieto pitéisi saada perille nopeasti ja tehokkaasti. Jo tavallisten tiedotteiden
kanssa kay niin, ettd vain osa opiskelijoista lukee s&hkdpostilla tulleet tiedot. Osa
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opiskelijoista lukee kyll& sahkdpostia, mutta monen péivan viiveelld. Aktiivisimmilla-
kin opiskelijoilla tunnit saattavat olla tilassa, jossa sahkopostin lukeminen on mahdo-

tonta.

Myos koko henkilékunnan tavoittaminen reaaliaikaisesti sahkopostilla on kyseenalais-
ta. Vaikka osa henkil6kunnasta viettadkin tyopéivansa koneen aarelld, on koulussa
kuitenkin lukuisia henkilokuntaan kuuluvia, joiden tydn kuva ei salli séhkdpostin jat-

kuvaa seuraamista.

On siis keksittava pelkkaa séhkopostia parempi keino saada nopeasti ja tehokkaasti
kiinni koko korkeakoulun henkilokunta ja opiskelijat. Yksi vaihtoehto tahan on teksti-

viestitiedotus.

Suomessa oli vuonna 2008 liki 7 miljoonaa matkapuhelinliittymé&é (Tilastokeskus,
29.9.2009). Kaytannossa jokaisella tydikaisella suomalaisella on jo vuodesta 2007 asti
ollut kaytossdan matkapuhelin (Tilastokeskus, 8.11.2009). On siis kohtuullista olettaa,

ettd suurimmalla osalla korkeakoulun opiskelijoista on kéytdssaan matkapuhelin.

Kymenlaakson ammattikorkeakoulun henkilokunta siirtyi lankapuhelinten kéaytosta
kokonaan matkapuhelinten kdyttoon 1.8.2009. Taman muutoksen jélkeen kaikki kou-
lun puhelimet ovat matkapuhelimia (KyAMK, 29.9.2009). Tosin henkilékunnalla oli
mahdollisuus perustellusta syysta ottaa kayttdonsa pdytapuhelimen mallinen GSM-
puhelin. Naita puhelimia oli kaksi kuukautta puhelinmuutoksen jalkeen henkilokun-
nan kaytossa 11 kappaletta (Kotka, sahkdposti 30.9.2009). Uudistuksen takana oli
osittain juuri sen tuoma mahdollisuus tekstiviestitiedottamiseen. On siis syyta olettaa,
ettd henkilokunnalla on tyopéivéan aikana mukanaan matkapuhelin, josta heidét on

mahdollista tavoittaa.

Kymenlaakson ammattikorkeakoulussa on mahdollisuus tekstiviestitiedotukseen, jon-
ka avulla opiskelijoille tiedotetaan tekstiviestin vélityksella esimerkiksi tuntien peruu-
tuksesta. Tekstiviestitiedotus toimii KyAMK:n oppilashallintojarjestelmd Winhasta
kasattavan puhelinnumerolistan ja Soneran tekstiviestiryhmapalvelun avulla. Viesteja
voi lahettdd mille tahansa néin kasatulle ryhmalle. Viestien l&hettdminen onnistuu
useammalle sadalle henkil6lle. T&man jarjestelyn kéytto on vield alkutekijoiss, silla
se vaatii toimiakseen numeroiden siirron kasin Winha-rymista Soneran palveluun.

KyAMK:n vuoden 2010 tavoitteena on kehittaa tekstiviestitiedotusta korkeakoulussa.
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Myos tekstiviestitiedotukseen liittyy ongelmia, jotka on ratkaistava ennen kuin se on
taysin toimiva. Henkilokunta on ratkaisevassa roolissa Kriisitilanteessa, silla he voivat
kertoa tietoa eteenpéin opiskelijoille esimerkiksi silloin, kun opiskelijat ovat heidan
tunneillaan. Koska henkilokunta ei voi pitadd puhelimen kaikkia halytysaénia koko
ajan péallg, tulee heitd ohjeistaa asettamaan puhelimensa déneton-tilaan poikkeuksen
tekstiviesteille. Kun tekstiviestin saapumisesta ilmoitetaan piippauksella, sen huomaa
heti viestin saapuessa, jolloin viestin voi lukea saman tien. Piippaus ei kuitenkaan héi-

ritse mahdollisesti kdynnissé olevaa kokousta tai tuntia.

Tekstiviestitiedotuksen liséksi toinen opiskelijat nopeasti ja melko laajasti tavoittava
viestintdkanava on infomonitori. Infomonitorit ovat jokaisessa toimipisteessa opiskeli-
joiden kulkureittien varrelle sijoitettuja ndyttéruutuja, joissa ndkyva sisalté ohjelmoi-
daan KyAMK:n intrassa olevan palvelun kautta. Kyseiset viestit ovat nihtavilla myos
intran kautta. Kriisitilanteessa kannattaa muiden viestintakeinojen liséksi kaytt&a
my6s infomonitoritiedotusta, jotta saataisiin tavoitettua mahdollisimman paljon opis-

kelijoita.

6.2.2 Halytystietojen saaminen

Palavereissa viestintapadllikon kanssa esille nousi kysymys siit4, miten KyAMK:n
viestintapalveluihin saataisiin mahdollisimman nopeasti tieto koulun rakennuksissa
tapahtuneista onnettomuuksista. Osittaiseksi ratkaisuksi Marja Metso esitti Kouvolas-
sa 7.-8.10.20009 jarjestetyssa kriisiviestintdseminaarissa esille noussutta siséasiainmi-

nisterion yllapitdmaa mediapalvelujarjestelmaa 112infoa.

Jarjestelmé& on internetissd toimiva tiedotuspalvelu, jonka tarkoituksena on valittaa tie-
toa pelastustoimen tapahtumista. Palvelussa on kaksi puolta: kaikelle yleisélle julki-
nen nettipalvelu, johon nékyville tulee suppeampi tietomaara. Toinen puoli jarjestel-
maésté on tarkoitettu medialle. Sen kautta median edustajat saavat tiedon tapahtuneista
onnettomuuksista ja muista pelastustoimen mukanaoloa vaativista tapahtumista. Me-
dialle tarjolla olevaan palveluun kuuluu hélytys sdéhkdpostina, automaattisesti péivit-
tyva ensitiedote internetsivuna, hélytyksen toiminnan johtajan tarvittaessa antama jat-
kotiedote internetsivun muodossa, edelld mainitut ensitiedote ja jatkotiedote mobiili-
palveluna seké jatkotiedote sdéhkopostina. (112mediapalvelu:ohje, 15.10.2009)
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Jarjestelm&én anotaan kayttooikeus ja samassa yhteydessa ilmoitetaan, miltd hatakes-
kusalueilta haluaa mediahalytyksen ja jatkotiedotteet sdéhkdpostiinsa. Taman jalkeen
tilaaja saa ilmoittamaansa sahkopostiosoitteeseen viestin jokaisesta valitun hatakes-
kusalueen tapahtumasta, joka on hatailmoituksen perusteella arvioitu keskisuureksi tai
suureksi. Palvelun kautta media-asiakkaiksi rekistergityneet saavat tiivistetyn tiedon
hélytyksen hatakeskusalueesta, tapahtumakunnasta, osoitteesta, tapahtumalajista, il-
moitusajasta ja halytetyistéd yksikoista. Jarjestelméén kirjautuvat hatdkeskukseen tul-
leet ilmoitukset, lukuun ottamatta poliisin ja sairaankuljetuksen tehtavia.
(112mediapalvelu:ohje, 15.10.2009)

112infon avulla olisi siis mahdollista saada tieto Kymenlaakson ammattikorkeakoulun
tiloissa tapahtuvista onnettomuuksista, kuten rakennuspalosta, réjahdyksisté, ihmisten
pelastustehtévisté, vaarallisten aineiden aiheuttamista onnettomuuksista, 6ljyvahin-
goista, ensivastetehtavistd sekd palovaroittimien tarkastus- tai varmistustehtévista (Pe-
lastustoimi.fi, 16.10.2009). Néiden tietojen avulla viestintdpalvelut saisi tiedon sa-
maan aikaan kuin mediakin, mika nopeuttaisi huomattavasti seké sisaista etta ulkoista

tiedottamista onnettomuustilanteessa.

112info-mediapalvelu on téll& hetkelld suunnattu pelkastadan viranomaisille ja media-
alan yrityksille (Vepsalainen, sahkdposti 4.11.2009). Ellei palvelua jatkossa laajenneta
my®6s muille toimijoille tarjottavaksi, on kriisitilanteiden viestintavastuullisille ilmoit-
taminen hoidettava edelleen perinteiseen tapaan. Tdma tarkoittaa, etté kriisin keskell&
olevat henkil6t ilmoittavat itse tilanteesta muiden muassa myas rehtorille ja viestinta-

paallikolle.

6.2.3 Viranomaisyhteistyo

Monet Kriisitilanteista ovat sellaisia, joissa paikalle kutsutaan viranomaiset. Talléin
ensisijaisen tarke&dd on ammattikorkeakoulun ja viranomaisten valisen yhteistyon toi-
minta. Tdma yhteistyd on suunniteltava ja sovittava etukéteen, jotta se toimii tosipai-
kan tullen. Koska eri viranomaisia on paljon, vie paljon aikaa saada neuvoteltua ja Kir-

jattua kunkin kanssa tehtdvén yhteistyon perussaannot ja yhteistyotavat.
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6.3 Hankaluuksia

Kymenlaakson ammattikorkeakoulun kriisiviestintdohjeen laatiminen ajoittui joiltain
osin hankalaan aikaan, silla korkeakoulun Kriisinhallinta- ja kriisitermistd oli parhail-
laan tyon alla. Koko kriisinhallintaorganisaation rakenne oli kesken, joten Kkriisivies-
tintdsuunnitelmaa ei voinut suunnitella sen péalle. Myds jokaisen kampuksen kriisi-
toiminnan yhteys- ja vastuuhenkil6 tai kriisiryhma oli vasta tulossa, joten niiden jase-

niston valista viestintaa ei viela voinut kovin tarkasti suunnitella.

Myos aiemmin alustavasti suunniteltu poliisin kanssa tehtdva yhteistyo ei ollut vield
konkreettisesti alkanut, joten sen tarkemmista yksityiskohdista ei voinut viel& kriisi-
viestintdsuunnitelmaan Kirjoittaa. Tulevaisuudessa on tarkoitus, etta jokaisella Ky-
menlaakson oppilaitoksella on oma “’koulupoliisi”, joka on koulun yhteyshenkild po-
liisissa. Yhteyshenkilon kanssa olisi yksinkertaista ja helppoa kayda lapi, mita kriisiti-
lanteessa tehd&an seké millaiset kaytannot kullakin oppilaitoksella on esimerkiksi krii-

sitilanteissa.

6.4 Lopputulos

Kriisiviestintdohje tehtiin opinndytetyon aikana niin valmiiksi kuin se oli mahdollista.
Ohjetta tdydennetéan valtakunnallisilla ohjeilla, jotka valmistuvat 11.12.2009 pidetta-
vassa Korkeakouluturvallisuushankkeen ja sisaasiainministerion oppilasturvallisuus-
tyéryhman yhteisessd paatdsseminaarissa. Vaikka noita ohjeita ei viel& saatu ohjeen
teon pohjaksi, on nyt valmistuva kriisiviestintdohje silti toimiva tydkalu mahdollisen
kriisin viestintdan. Ohje taydentyy tulevien valtakunnallisten linjausten mukaan, jonka
jalkeen se hyvaksytetadn Kymenlaakson ammattikorkeakoulun hallituksilla. Tdamén
jalkeen tasta ohjeesta tulee KyAMK:n virallinen Kriisiviestintdohje. Ohjetta tullaan

tdydentdmaan jatkossakin uusien valtakunnallisten ohjeistusten mukaan.

On my0s muistettava, etta kriisiviestinta on eldva kokonaisuus, joka kaipaa taydenta-
mista, tarkistamista ja testaamista sd&nnollisesti ja usein. Kriisiviestintdohje ei siis ole

koskaan téysin valmis, vaan kaipaa yllapitavén yhteison huomiota jatkossakin.

Kymenlaakson ammattikorkeakoulun kriisiviestintdohje siséltd4 kahdeksan kappalet-
ta: Mitd kriisiviestintd on ja mihin sitd tarvitaan; Millaisia kriisejd KyAMK voi kohda-

ta; Kriisiviestinnén tavoitteet; Kuka viestii kriisin tullen ja KyAMK:n viestintavastuut;
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Kriisiviestintddn varautuminen; Toiminta kriisitilanteessa sisaisesti, ulkoisesti ja vies-
tinnén kaytannon toimet; Viestintdpalveluiden erityistehtévat kriisiviestinnéssa seka
Paivitys ja seuranta. Ohjeessa on mukana myds Kriisiviestinnan huoneentaulu, joka on
yhteen sivuun tiivistetty ohje koko kriisiviestintdohjeesta. Sen avulla kriisitilanteessa
suoritettavat viestintatoimet pysyvéat paremmin lukijoiden muistissa. Lisaksi liitteend
on mallipohjat tiedotteelle sekda mediakutsulle. Ohjeesta 16ytyy myds KyAMK:n

avainhenkiloiden seké tarkeimpien sidosryhmien yhteystiedot.

Mité kriisiviestintd on ja milloin sitd tarvitaan -kappaleessa avataan ohjetta lukeville,
mité kriisiviestintd on ja millaisissa tilanteissa sita tarvitaan. Kappaleessa kerrotaan

Kriisiviestinnan perusperiaatteista.

Millaisia kriiseja KyAMK voi kohdata -kappaleessa kerrotaan, millaisia kriiseja koulu
voi toiminnassaan kohdata. Osiossa on my0s péaaperiaatteet siita, millaisia erityispiir-

teitd eri kriisien viestinnassa on.

Kolmas kriisiviestinnén tavoitteet -kappale tiivistad, mité kriisiajan viestinnalla tavoi-
tellaan. Osiossa kerrotaan, mité kriisiajan normaalia nopeammalla viestinnalld voidaan

saavuttaa.

Kuka viestii kriisin tullen ja KyAMK:n viestintdvastuut -osiossa selitetdédn millaiset
KyAMK:n viestintdvastuut kriisitilanteessa ovat. Kappale siséltda tiedot siitd, mitéa

missakin asemassa olevan tulee ja ei tule kriisin tullen tehda.

Viides kappale, Kriisiviestintddn varautuminen, kuvaa niité toimia joita KyAMK:ssa
voidaan ja pitd4 tehdé ennen varsinaista kriisitilannetta, jotta kriisissa tiedotus sujuu
ongelmitta. Samassa kappaleessa annetaan myos ohjeita niisté viestinnan kaytannon
toimista, joita tehdaén heti kriisin ilmettyd. N&it4 on hyva miettia etukéteen, jotta nii-

hin osataan varautua tositilanteessa.

Toiminta kriisitilanteessa -kappaleessa kerrotaan kriisiajan sisdisen ja ulkoisen vies-
tinnén toimista. Kappaleessa avataan lyhyesti kummallekin kohderyhmalle viestimi-
sen tavoitteet ja keinot. Ulkoinen Kriisiviestinta -kappale kertoo KyAMK:n térkeim-
mét periaatteet kriisin ulkoiseen kriisiviestintdén. Kappale sisaltdd muun muassa, ke-
nelld on lupa olla yhteydessa mediaan, keiden tulee vastata median kysymyksiin sek&

mika median edustajille on sallittua kriisitilanteessa.
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Viestintapalveluiden erityistehtavat kriisiviestinnassa -kappale kertoo nimensa mukai-
sesti, mitd viestintdpalveluiden tehtaviin kuuluu kriisin sattuessa. Kappale sisaltaa

muun muassa tietoa kriisitilanteen mediaseurannasta seké tilannekuvan kasaamisesta.

Paivitys ja seuranta -kappale kertoo ohjeita kriisiviestintdohjeen péivitykseen ja Kriisi-
viestinnan seurantaan. Osiossa perustellaan lukijoille ohjeen paivityksen tarpeellisuus

seka avataan viestinnan seurannan tarkeytta kriisiviestintdohjeen parantamisessa.

Ohjeesta toivottiin mahdollisimman lyhyttad ja napakkaa, jotta sen lukeminen ja sisais-
tdminen olisi helppoa. Tavoitteena on pitad ohjeen pituus noin kymmenessé sivussa,

mutta tulevien tarkastusten ja korjausten jalkeen pituus voi kasvaa.

7 PAATELMAT

Paallimmaiseksi kriisiviestintdohjeen teosta jai mieleen, etta kriisiviestinta on hyvin
haastava aihealue, jossa on hyvin véhén oikeita, hyvia ja kaikenkattavia vastauksia.
Tarkka ja osaava Kriisiviestinnén suunnitelu on térke& aihe organisaation viestinnan
suunnittelussa. llman kunnollista suunnitelmaa kriisiviestinté jaa olosuhteiden armoil-

le.

Toimiva kriisiviestintd on avain siihen, ett4 organisaatio onnistuu pitdmaan paénsa
pinnalla kriisitilanteessa. Epdonnistunut Kriisiviestinta voi vied& yhteison entista sy-
vemmialle kriisiin ja moninkertaistaa sen vaikutukset organisaation maineelle ja liike-
toiminnalle. Toimiva viestinta Kriisitilanteessa puolestaan voi olla juuri se tekija, jon-
ka avulla organisaatio séilytt4dd maineensa mahdollisimman tahrattomana kriisista

huolimatta.

On kuitenkin aina muistettava, ettd hyva suunnittelu, asioiden etukateen selvittdminen
ja harjoittelu ovat avain siihen, etta kriisitilanteesta ei muodostu viestinnallista kaaos-
ta. Etukateen on tarke&a tehda pohjat muun muassa kriisitilanteen tiedotteille, mahdol-
lisille kriisiverkkosivuille seka tiedotustilaisuuksille. Nama helpottavat ja nopeuttavat

toimintaa kriisitilanteessa.

Tulevaisuudessa kriisiviestintdohje tulee testata heti, kun siihen on mahdollisuus.
Kriisiviestinnan sujuvuutta ei voi testata yksindén, vaan testaus on yhdistettavé kor-

keakoulun muun kriisivalmiuden testaamiseen. Vain testaamalla voidaan todeta ja
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korjata ohjeessa olevat mahdolliset virheet, ongelmat ja epakaytannollisyydet. Ky-
menlaakson ammattikorkeakoulun tavoitteena on jérjestaa vuonna 2010 tai mahdolli-
simman pian sen jalkeen suuri pelastautumisharjoitus, jonka yhteydessa myds Kriisi-

viestintiohje testataan.

Kriisiviestintdohje on elédva kokonaisuus, jota tulee tdydenté ja korjata sitd mukaa
kun organisaatio, sen ihmiset ja tavat muuttuvat. Kriisiviestintdohje jaa auttamatta

vanhanaikaiseksi ja siten hyodyttomaksi, jos se ei seuraa organisaation muutoksia.

Kriisiviestintdohjetta ei julkisteta viel&, eiké se ole tamén tyon liitteend, silla ohjetta
taydennetdan tulossa olevien valtakunnallisten ohjeistusten mukaan. Ohje julkistetaan

sen jalkeen, kun se on hyvéksytetty Kymenlaakson ammattikorkeakoulun hallituksilla.

Yhteison normaalin viestinnan jérjestelyt, kaytannot ja toimintavarmuus vaikuttavat
my0s Kriisiviestinndn toimintaan. KyAMK:n henkildston tulisi tietéa jo etukéateen, mi-
ten organisaation viestintd toimii, miten tiedotepyynn6t menevat perille ja millainen
prosessi tiedottaminen heidan omasta yhteydenotostaan tiedotteen lahetykseen ja jélki-
tiedottamiseen on. Kun tdma prosessi on tuttu, he muistavat toivottavasti helpommin

ilmoittaa kriisitilanteessa asiasta my0s viestintapalveluille.

Taman tiedotusohjeistuksen voisi yhdistaa jokaisen ammattikorkeakouluun tulevan
tyontekijan perehdytykseen muiden tarkeiden muistettavien asioiden joukkoon. Pe-
rehdytyksessa taloon tuleva tyontekija saa perustiedot KyAMK:sta seké tietoja omaan

tyohonsa liittyvista asioista.

Tahan liittyvé tarked kehitysehdotus on normaaliajan viestinnan prosessien selkiytta-
minen. Viestintapalvelut hyotyisi jonkinlaisesta tiedotetilausjarjestelmasta, jolla am-
mattikorkeakoulun henkil6sto voisi tehda tilauksen oman asiansa tiedottamisesta. Jar-
jestelmaan kirjautuisi tieto l&hettdjastd, aiheesta, aikataulusta, kohderyhmaésta, lisétie-
doista ja mahdollisista erityispiirteistd. Jarjestelmé&éan tulisi myos voida kirjata, kuka
asian on ottanut hoitaakseen. Taman jalkeen olisi helppoa tarkastaa, mité on tehtava-

n&, milla aikataululla ja milloin tilaus on saapunut.

Viestinnan teknisiin edellytyksiin kuuluu varmistaa ihmisten tavoittaminen. Kriisiti-
lanteessa on térke&d saada kiinni kaikki asianosaiset, joiden taytyy saada tieto siita,

mité on tapahtumassa. Koska matkapuhelin on kétevin tapa saada kiinni mahdolli-
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simman suuri osa koulun henkilékunnasta ja opiskelijoista, on sen mahdollisuuksia
tutkittava tarkemmin. Henkilokunta on térked4 saada kiinni hadan hetkelld. Heidét tu-
lee ohjeistaa pitaméan puhelimensa aanetdn-tilassa tekstiviestiaanta lukuun ottamatta,

jotta he huomaavat tekstiviestit heti niiden saapuessa.

Kriisiviestinnan kannalta on tarkeda kayda lapi muut KyAMK:n Kriisitilanetta ké&sitte-
levat ohjeet. Myos niihin on lisattava tieto kriisitoimintaohjeesta. Samoin niiden toi-
mintaohjeisiin on lisattdva maininta siitd, etta kriisitilanteesta on ilmoitettava myos

viestintapalveluille.
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