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Oyj:lle. Opinnaytetyo késittelee Atria Oyj:n Suomen liiketoiminta-alueen kriisivies-
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This thesis is commissioned by the Finnish food company Atria Plc. The objective is
to improve crisis communications management in Artia Plc by creating a crisis com-
munications plan for Atria’s two largest shareholders, Itikka and Lihakunta coopera-
tives.

The aim of this thesis is to create a functional and effective crisis communications
plan. The idea was to create a plan that gives general guidance for cooperatives in
their crisis communications and clarifies the responsibilities in a crisis situation. The
goal was to create a crisis communications plan that instructs the cooperatives to act in
a crisis situation by the rules and principals of Atria Plc. Based on the crisis communi-
cations plan, guidelines for the meat producers were generated.

To reach the appointed goals the theoretical part of the thesis covers a diverse range of
information from crisis management literature. This thesis covers the main points that
must be considered in crisis communications, in addition to the aspects of crisis man-
agement, from preparation to action and analyzing the crisis. In order to implement a
plan that is suitable for the cooperatives, this thesis was created in close cooperation
with chief executive officer of Itikka and Lihakunta and with the corporate communi-
cations manager of Atria. In addition to this an enquiry was made to the members of
the cooperatives. This way the perspective of the meat producers was also used in cre-
ating the crisis communications plan.

The crisis communications plan for the cooperatives contains all the required infor-
mation for Itikka and Lihakunta to act effectively in a crisis situation. The plan will be
used by the crisis management team of cooperatives in a crisis situation. Guidelines
for the producers will be published on the web page of the cooperatives.
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1 JOHDANTO

Kriisit ovat yllattavia, yritysten toimintoja uhkaavia tilanteista. Kriiseisté selvitdkseen
organisaatiot harjoittavat kriisinhallintaa, jossa pyritdan suunnitelmien ja harjoitusten
avulla ennakoimaan kriiseja, selvidamaan Kriiseista tai valttdmaan ne kokonaan. Kriisi-
johtaminen on kriisinhallinnan toteuttamista, ja siihen kuuluu olennaisena osana Krii-
siviestintd. Nykyisessa tietoyhteiskunnassa tieto levidd nopeasti ja kriisiviestinnan
merkitys on kasvanut. Kriisiviestintd on Kkriisinhallintaprosessissa kéytettya tehostet-
tua viestintad, jossa kommunikaation keinoin lievennetéan kriisin kielteisia vaikutuk-
sia. (Lehtonen 2009, 10.)

Myads elintarvikealan suuryrityksessa Atria-konsernissa Kriisiviestinnan merkitys on
ymmarretty. Kysyttyani opinndytetyon aihetta Atria Oyj:n Seindjoen toimiyksikosta,
minulle ehdotettiin Atrian kotimaisen ja kansainvalisen Kriisiviestinnan nykytilan kar-
toittamista ja toimenpide-ehdotuksia sen kehittdmiseksi. Kriisiviestinta vaikutti mie-
lenkiintoiselta aiheelta, ja tutustuttuani alan kirjallisuuteen vakuutuin Kriisiviestinnan
tarkeydesta tdman péivan yritystoiminnassa. Koska Atria-konsernin kansainvéliseen
Kriisiviestintdan perehtyminen olisi ollut aiheena liian laaja, tyoni rajattiin koskemaan
Atria Oyj:n Suomen liiketoiminta-alueen kriisiviestinnan analysointia ja kehittdmista.

Opinndytetyossé kaytan Atria Oyj:std myos nimed Atria.

Atrian Suomen liiketoiminnan viestinnan strategioihin ja kriisinhallinnan nykytilaan
perehdyin haastattelemalla Atrian viestintapaallikkod Hanne Kortesojaa. Yhdessa
Kortesojan kanssa tulimme siihen tulokseen, etta Atrian kriisiviestinndn merkittavin
puute on se, ettei Atrian suurimpien omistajien Itikka osuuskunnan ja Lihakunnan
toiminnassa olla varauduttu kriisitilanteisiin. Atrian kriisiviestinnén kehittamiseksi

paatettiin luoda osuuskunnille kriisivalmius.

Atria Oyj:n osake-enemmiston omistavat kolme osuuskuntaa: Itikka, Lihakunta ja
Pohjanmaan Liha. Pohjanmaan Liha on ruotsinkielinen osuuskunta, joka on halunnut
pitéd toimintansa erill&dn muista osuuskunnista. Tdman vuoksi Pohjanmaan Lihan
kriisinhallintaa ei k&sitelld tdssé opinndytetyossa. Itikalla ja Lihakunnalla on suurin
paatosvalta Atrian hallituksessa, ja molempien osuuskuntien toimitusjohtajana toimii
Reijo Flink. Koska my6s osuuskuntien tehtévét lihantuottajien edustajina ovat keske-

naan samanlaisia, pystytaan organisaatioille luomaan yhteinen kriisivalmius.
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Opinnaytetyon tavoitteena on luoda Itikka osuuskuntaan ja Lihankuntaan kriisivalmi-
us tekemalla osuuskunnille kriisiviestintdsuunnitelma. Kriisiviestintasuunnitelman
avulla ohjataan osuuskuntia niitd mahdollisesti uhkaavien kriisien hallinnassa ja sel-
vennetdan viestintdvastuiden jakautumista osuuskuntien ja Atrian vélilla. Suunnitel-
massa tarkeinté on saada osuuskunnat ja niiden jasenet viestimaan ja toimimaan Krii-
seissd Atrian periaatteiden mukaisesti. Tarkoituksena on tehda kriisiviestintasuunni-
telma, joka on kayttokelpoinen ja tehokas ohjeistus osuuskuntien kriisitilanteiden va-
ralle. Kriisiviestintdsuunnitelman laatimisessa on tarkedd huomioida myos se, etta

suunnitelma tehostaa Atrian kriisiviestintaa.

Tavoitteen saavuttamiseksi perehdyin Atrian ja osuuskuntien toimintaan tutustumalla
muun muassa yritysten vuosikertomuksiin ja haastattelemalla organisaatioiden edusta-
jia. Suunnitelman tekovaiheessa toimin yhteistydssa Atrian viestintapaallikon Hanne
Kortesojan seka Itikan ja Lihakunnan toimitusjohtajan Reijo Flinkin kanssa. Kortesoja
tarkensi Atria Oyj:n periaatteita ja toimintamalleja, joita osuuskuntien tulee noudattaa
Kriisiviestinndssa. Toimitusjohtaja Reijo Flink puolestaan selvensi osuuskuntien toi-

mintaa ja osuuskuntia mahdollisesti uhkaavia tilanteita.

Lahdeaineistona kaytin 2000-luvun Kriisiviestintda koskevaa kirjallisuutta ja julkaisu-
ja. Kirjallisuuslahteiksi olen valinnut kotimaisia ja kansainvélisia kriisiviestinnan
ammattilaisten kirjoittamia teoksia. Tyoni teoriaosuuteen olen kerénnyt useista lah-

teista tietoa, miten toimia ennen Kriisid, sen puhjettua ja sen loputtua.

Saadakseni Kkriisiviestintasuunnitelman kannalta tarkeita tietoja ja osuuskuntien jasen-
ten ndkokulman asiaan laadin tutkimuskyselyn Itikka osuuskunnan ja Lihakunnan hal-
lituksille ja hallintoneuvostoille. Tutkimuksen avulla sain Kriisiviestinnan suunnittelu-
prosessiin mukaan osuuskunnille ja Atrialle tarkean sidosryhmén nékékulman. Kyse-
lytutkimuksen vastauksista selvisi, ettd myds lihantuottajien kriisivalmiutta on paran-
nettava. Kriisiviestintdsuunnitelman pohjalta luotiin osuuskuntien jasenille oma krii-

siohjeistus.



2 ATRIA JA OSUUSKUNNAT

Atria Oyj on suomalainen, vuonna 1903 toimintansa aloittanut elintarvikealan yritys.
Yhdessa tytaryhtididensa kanssa Atria Oyj muodostaa Atria-konsernin joka on yksi
johtavista ruoka-alan yrityksista Pohjoismaissa, Venédjalla ja Baltian alueella. (Atria
Oyj 2012, 2.)

Atria-konserni valmistaa liha-alan tuotteita, liha-valmisteita, siipikarjatuotteita, ate-
riakokonaisuuksia ja ruokakonsepteja. Atrian liikevaihto vuonna 2013 oli 1 411 mil-
joonaa euroa ja sen palveluksessa oli keskimaarin 4 668 henkildd. Kansainvalinen At-
ria-konserni jakautuu neljaén liiketoiminta-alueeseen. Ne ovat Atria Suomi, Atria
Skandinavia, Atria Vendja ja Atria Baltia. Atria-konsernin asiakasryhmia ovat paivit-
taistavarakauppa, Food Service -asiakkaat eli suurkeittiot, joille toimitetaan lihaval-
misteita ja valmisruokia, alan teollisuus seka vienti. Lisaksi silld on omiin tuote-
merkkeihin perustuvaa Fast Food -konseptiliiketoimintaa. (Atria Oyj 2012, 2.) Vastuu
Atria-konsernin hallinnosta ja toiminnasta on konsernin emoyhtion Atria Oyj:n hallin-
toelimilla. Namé ovat yhtiokokous, hallintoneuvosto, hallitus ja toimitusjohtaja. Atri-
an toimitusjohtajana toimii Juha Grohn. (Atria Oyj 2013b, 101.)

Atria Oyj:n tytaryhtio Atria Suomi vastaa konsernin liiketoiminnasta Suomessa. Suo-
messa Atrian henkildston maara on 2 146 henkild ja yhtion tuotantolaitokset sijaitse-
vat Seindjoella, Kauhajoella, Kuopiossa, Forssassa ja Karkkilassa. (Atria Oyj 2013b,
9.) Atrian suomalaisista tytaryhtidistd A-Tuottajat Oy valittaa teuraseldimet tiloilta
tehtaisiin ja on mukana lihatuotannon kehittamisessa. A-Rehu valmistaa ja markkinoi
rehuja Atrian piiriin kuuluvien teuraseldinten ravinnoksi. Tytéryhtididen lisaksi Atria-
konsernin Suomen toimintaan kuuluu palvelukokonaisuuksia, jotka on kehitetty lihati-
lojen tueksi. Palvelukokonaisuuksiin kuuluu AtriaNauta, AtriaSika ja AtriaSiipi. (A-
Tuottajat Oy 2014.) Atrian tuotemerkit Suomen markkinoilla ovat Atria, kansainvali-
nen tuotemerkki Sibylla, Forssan sek& Ridderheims. Johtava tuotemerkki Suomessa
on Atria, joka on myos yksi tunnetuimmista ja arvostetuimmista elintarvikealan tuo-
temerkeistd maassamme. Atrian kokonaismarkkinaosuus paivittaistavarakaupasta on
noin 27 prosenttia, ja yhtié on useiden tuoteryhmiensd markkinajohtaja Suomessa.
(Atria Oyj 2013Db, 9.)

”Atria ykkoseksi” on yhtidlle vuonna 2012 valittu strategia. Strategialla Atria pyrkii

parantamaan kannattavuuttaan, vauhdittamaan kasvuaan, nostamaan yhtion arvoa ja
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vahvistamaan tuotemerkkejaén. Tavoitteena on muun muassa markkinajohtajuus yhti-
on ydinliiketoiminnassa, johon kuuluvat leivanpaéallistuotteet ja muut lihavalmisteet.
(Atria Oyj 2012, 30-35.) Atrian visio on tarjota hyvaa ruokaa kaikkiin ruokahetkiin ja
yhtion missiona on alkutuotannosta asti eettisesti tuotettu laadukas ruoka kaikille si-
dosryhmille (Atria Oyj 2013a). Atrian toiminnassa on vahvasti nédhtavissa vastuulli-
suus. Atrian tavoitteena on tarjota lisdarvoa sidosryhmilleen valmistamalla turvallista,
terveellisté ja ravitsevaa ruokaa. Atria-konsernissa kestévé kehitys on otettu huomioon
kaikilla liiketoiminta-alueilla. Vastuullisen toiminnan takaamiseksi on luotu Atrian
Ké&denjalki -yritysvastuu ohjelma kokoamaan yhteen vastuullisen toiminnan periaat-
teet, kaytannot ja tulokset. Atrian toiminnassa on huomioitu ymparistoasiat, tuotteiden
laatu, henkildston hyvinvointi, teuraseldinten terveys ja olot seka taloudellinen vastuu.
(Atria Oyj 2012, 35.)

Atria Oyj on porssiyhtio, jonka omistaa kolme osuuskuntaa, Lihakunta, Itikka ja Poh-
janmaan Liha. Osuuskunnissa p&&tosvalta on niiden jasenilla. Osuuskuntien jasenet
ovat lihantuottajia ja vastaamalla Atrian lihantarpeesta osuuskunnat ovat luoneet koko
Atrian toiminnan pohjan. Osuuskuntien tehtavé on saada jasentilojen karja markki-
noille ja markkinoilla saada lihasta mahdollisimman hyva hinta. Koska Atria hankkii
lihan tuottajien tiloilta, tuottajien tulevaisuus on kiinni Atrian menestyksesté. Atrian
toiminta on puolestaan riippuvainen osuuskuntien jasenten sille tuottamasta lihasta.
(Lihakunta 2014a.)

Yhtion osakkeenomistajien Lihakunnan ja Itikan valilla on osakassopimus, jonka mu-
kaan ne yhdessa vastaavat siitd, ettd kumpikin osuuskunta saa edustajiaan Atrian hal-

lintoneuvostoon suhteessa omistamiinsa yhtion osakkeisiin (Atria Oyj 2014a). Atrias-
sa suurin péatosvalta on sen hallitukseen kuuluvilla osuuskuntien jasenilla. Atrian hal-
lituksen seitsemastd jasenesta viisi toimii myds osuuskuntien hallintoelimissa. Osuus-
kunnilla on omistuksessaan yli 50 % Atrian porssissé noteerattavista osakkeista ja aa-

nivaltaa osuuskunnilla on lahes 90 %. (Lihakunta 2014a.)

Lihantuottajien odotukset tayttadkseen osuuskuntien tulee olla muuntautumiskykyisié
ja tehda ennakkoluulottomia ratkaisuja. Nain jasenten tuottama liha saadaan markki-
noille mahdollisimman tehokkaasti ja entista jalostetummassa muodossa. (Perkkio

2004, 72.) Osuuskunnat kantavat myds suuren vastuun Atrian suurimpana omistajana.
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Osuuskunnan edustajat toimivat Atrian hallintoelimissé ja ovat mukana Atria-

konsernin paatoksenteossa ja toiminnan kehittdmisessa.

2.1 Itikka osuuskunta

Itikka osuuskunta perustettiin vuonna 1914 Seindjoella ajamaan pohjalaisten talonpoi-
kien etuja (Perkkio 2004, 6, 72). Itikka on vakavaraisin osuuskunta Suomessa, ja sen
kautta jalostetaan yli kolmannes koko maan lihasta. Itikka osuuskunnan toimitusjohta-
jana toimii Reijo Flink. Vuoden 2012 lopussa Itikalla oli 2032 jasenta ja sen omis-
tusosuus Atria Oyj:sté oli 29,92 prosenttia, mika tekee Itikka osuuskunnasta Atrian

suurimman omistajan. (Itikka osuuskunta 2012, 8-9.)

Itikka osuuskunnalla ei ole varsinaista liiketoimintaa. Vuosien varrella Itikan vastuut
ovat muuttuneet ja esimerkiksi markkinointi on siirretty Atriaan seké eldinten valitys
A-Tuottajiin. Osuuskunnan toiminnan tavoitteet ovat kuitenkin pysyneet muuttumat-
tomina, ja Itikan tarkoitus on edelleenkin saada jasentilojen karja markkinoille ja
markkinoilla lihasta mahdollisimman hyvé hinta. Osuuskunnan tehtdvana on ollut aina
vastata jasenkunnalle luvattujen tavoitteiden toteutumisesta. (Perkkit 2004, 93-94.)
Osuuskunnan tarkeimpana tehtavana on hoitaa jasenistonsa etuja ja ndkdkulman esil-
ldoloa Atrian yritystoiminnassa hallinnoimalla osaltaan Atriaa, A-Tuottajia ja A-
Rehua. Osakkuusyritystensé valityksella osuuskunta harjoittaa muun muassa teuras-
karjan hankintaa, elainvalitystd, teurastamotoimintaa ja lihanjalostusta. (Itikka osuus-
kunta 2014a.) Osuuskunnan visiona onkin tarjota toimialansa parasta taloudellista
tuottoa ja palvelua omistajajésenilleen omistamiensa yritysten kautta (Itikka osuus-
kunta 2014b). Osuuskunnan toimintaan kuuluu mygs jasensuhteiden hoitaminen ja yh-
teistydsuhteiden yll&pitaminen alalla toimiviin organisaatioihin (Itikka osuuskunta
2014a).

2.2 Lihakunta

Lihakunta on Kuopiossa v. 1903 perustettu osuuskunta. Lihakunta keskittyy toimin-
nassaan erityisesti jasensuhteiden ja sijoitusten hoitoon seké lihanhankintaa tukeviin
toimintoihin. Toimitusjohtaja on yhteinen Itikka osuuskunnan kanssa ja muuta henki-
I6st6é Lihakunnalla on kaksi. Vuoden 2012 lopussa Lihakunnalla oli 3 691 jasentd ja
osuus Atrian osakkeista oli 27,80 prosenttia. (Lihakunta 2012, 3-9.)
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Lihakunnan s&&nndoissa on madritelty osuuskunnan velvollisuudeksi vastaanottaa sen
piiriin kuuluvien elintarvikelainsdadannon méaraysten laatuvaatimukset tayttavat teu-
ras- ja valityseldimet. Osuuskunnan tulee huolehtia, ettd teurasel&aimisté valmistetaan
tuotteita mahdollisimman kannattavasti ja ne myydaén mahdollisimman korkeaan hin-
taan. Lihakunnan tulee myos hoitaa liiketoimintaa jaseniston etujen mukaisesti. (Liha-
kunta 2011, 5.) Lihankunnan arvoina on vakavaraisuus, jaseniston palveleminen tasa-
puolisesti, jasenyyden merkityksen kasvattaminen, nopea toimintakyky ja sidosryh-
mayhteistyo (Lihakunta 2014b).

Kriisi on tilanne, joka poikkeaa yrityksen normaalista toiminnasta. Se saa alkunsa ta-
pahtumasta, joka uhkaa ihmisten tai yrityksen aineellisia ja aineettomia arvoja eli kiin-
teistoja, irtaimistoa tai mainetta. Kriisit kuuluvat yritystoimintaan ja mahdollisia yri-
tystoimintaa koskettavia kriiseja on lukemattomat maaréat. Kaikki negatiiviset tapah-
tumat yritysmaailmassa eivat kuitenkaan kehity kriiseiksi, eika niita ei sellaisina tule
kasitell4. Tunnistaakseen Kriisin ja toimiakseen oikein Kkriisien hallitsemiseksi organi-

saation on ensin ymmarrettava kriisi kasitteend. (Juholin 2013, 366-367.)

Kohtalokas héirid, akillinen muutos, ratkaiseva kaanne, yllattava tapahtuma tai mah-
dollisuus — kriisille on monenlaisia maaritelmid. Kreikan sana krisis tarkoittaa paatos-
t4 (Karhu & Henriksson 2002, 9). Kriisi onkin kadnnekohta, jossa yksilon tai organi-
saation paatdkset seka toimet maaraavat tulevaisuuden suunnan joko huonommaksi tai
paremmaksi. Kriisind voidaan pitaa tilannetta, jossa jotain epatoivottua on tapahtunut

mutta jossa on vield suurempien menetysten vaara. (Huhtala & Hakala 2007, 13.)

Kriiseill4 on paljon mahdollisia syitd ja laukaisijoita. Poikkeustilanne voi olla sisasyn-
tyinen tai yrityksen ulkopuolisista tapahtumista johtuva. Jaakko Lehtonen (2009, 46)
kertoo kriisille olevan ominaista, ettd siihen sisdltyy asian paisumisen uhka ja organi-
saation joutuminen tiedotusvalineiden tai viranomaisten erityisen huomion kohteeksi.
Lehtosen mukaan (2009, 44) kriiseilla on myds joitakin yhteisia piirteita: ne tulevat
odottamatta ja synnyttavét akillisen paatoksenteon ja toiminnan tarpeen. Tyoterveys-
laitoksen vanhempi tutkija Hannele Seeck sek& Helsingin yliopiston tutkija Heidi La-
vento (2009, 35) madrittelevat kriisin tilanteeksi, jossa yrityksen tarkeét arvot tai ta-
voitteet ovat uhattuina ja paatoksia leimaa aikapaine seka epavarmuus tilanteen tule-

vasta kehityksesté.
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Yrityksen toimintaa uhkaava tilanne on tunnistettava kriisiksi ajoissa, etta pystytaan
kaynnistamaan tarvittavat toimenpiteet tilanteen korjaamiseksi. Organisaation on tie-
dettava, mita kriisitilanne pitéa sisallaan, jotta se pystytéan erottamaan muista yrityk-
sen toiminnassa tapahtuvista muutostilanteista. Kriisin olemuksen ymmartamisessa
auttaa yrityksen liiketoimintaa uhkaavien kriisien tunnistaminen. Kun tdman lisaksi
arvioidaan millaisia vaikutuksia kriiseilla mahdollisesti on yrityksen toimintaan, osa-
taan paremmin arvioida, vaatiiko tilanne kriisinhallinnan k&ynnistamista. Kriisitilan-
teen tunnistamisessa auttaa myos se, ettd ymmarretaan, miten tilanteet kehittyvat Kkrii-

seiksi ja millainen merkitys kriisinhallinnalla on yrityksessa.

3.1 Kriisin kehittyminen

Kriisijohtamisessa korostetaan yhd enemmén sitd, etta kriisi ei useinkaan tapahdu
vaan kehittyy (Juholin 2013, 366). Kriisin kehittyminen voidaan organisaatiossa tun-

nistaa, tai se voi kehittya yrityksessa kenenk&an huomaamatta.

Osana yritystoimintaa ovat riskit, jotka saattavat kehittya kriiseiksi. Riski ja kriisi ké-
sitteind ovatkin osittain sisakkaisia, mutta niiden vélinen ero taytyy ymmartaa. Riskit
ovat organisaatiolle mahdollisia uhkia, jotka eivat kuitenkaan aina karjisty kriiseiksi.
Tampereen yliopiston dosentti Jaakko Lehtonen (2009, 9) nakee riskin kielteisen ta-
pahtuman arvioituna mahdollisuutena tai todennakdisyytend. Kun riskit toteutuvat ja
niistd on haitallisia seurauksia organisaation toiminnalle, syntyy kriisi. Myos riskien
vahattely, laiminlydnti ja epdonnistunut hallinta voivat ajaa yrityksen kriisiin. Esimer-
Kiksi tilanteessa, jossa yritys siirtdd tehtaansa halvemman tyévoiman maahan, otetaan
tietoinen riski. Tehtaan uudelleensijoituksesta voi kehittya yrityksen mainetta uhkaava
kriisi, jos tyOpaikkansa menetténeet protestoivat tapahtunutta ja media uutisoi aiheesta

laajasti.

Kriiseja syntyy ja kehittyy yrityksen ja sen sidosryhmien vélilla sek& sidosryhmien
keskindisen kanssak&ymisen tuloksena (Skoglund 2004, 11). Tapahtuman kehittymi-
nen kriisiksi riippuu yleison reaktiosta muuttuneeseen tilanteeseen. Yrityksen toimin-
nassa voi tapahtua kielteinen muutos, jota sen toiminnan ulkopuolella ei mielleta krii-
siksi. Tapahtunut voi tayttaa kaikki kriisin edellytykset, mutta ei kehity sellaiseksi, jos
sidosryhmaét eivét pida sita sellaisena. Pienesta virheesta voi kuitenkin kehittyd odot-

tamaton Kkriisi, jos asia saa sidosryhmét artyméaan ja tdman vuoksi viestimaan keske-
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naan. Néain yrityksen mitattoménakin pitdma asia voi yllattden saada paljon nakyvyyt-
t4 ja paisua kriisiksi. (Karhu & Henriksson 2008, 19.)

R&jahdys tai yritysjohdon haastattelussa lausumat harkitsemattomat sanat voivat ajaa
yrityksen Kriisiin yllattden ja nopeasti. Hitaasti kehittyvét kriisit puolestaan voivat joh-
tua organisaatiossa piilevista ongelmista. Jaakko Lehtonen kertoo kirjassaan Ettei pa-
hin tapahtuisi (2009, 70) lahes kaikkien todellisten kriisien olevan sisasyntyisia. Ul-
koinen sysdys tuo esimerkiksi yrityksen prosessien heikkoon johtamiseen, eettisesti

arveluttavaan toimintaan tai tulehtuneisiin henkilosuhteisiin liittyvat ongelmat esiin.

3.2 Kiriisin vaikutukset

Jokainen kriisi jattaa jalkensd, ja kriisin lapikdyneet joutuvat tyoskenteleméan pitkaan

saavuttaakseen tasapainonsa (Juholin 2013, 366).

Kriisit herattavat ihmisissa tunteita ja vaikuttavat sidosryhmien toimintaan seka mieli-
piteisiin organisaatiosta. Jaakko Lehtonen (2009, 45) kertoo kriisin vaikuttavan orga-
nisaation julkisuuteen kahdella tavalla. Niille, jotka eivat aikaisemmin ole olleet te-
kemisissé organisaation kanssa, se antaa aiheen organisaatiota koskevan mielipiteen
muodostamiseen. Ennestaan organisaation kanssa tekemisissa olleet joutuvat arvioi-

maan uudelleen organisaatiota koskevat mielipiteensa.

Pahimmissa tapauksissa Kkriisi voi johtaa ihmishenkien menetyksiin, loukkaantumisiin
tai henkisiin traumoihin. Kriisit eivat kuitenkaan aina uhkaa ihmishenkié tai terveytta,
vaan ne voivat aiheuttaa levottomuutta, turvattomuutta ja menetyksid. Organisaation
kannalta erityisen haitallisia ovat merkittavat taloudelliset menetykset, omaisuuden
tuhoutuminen ja maineen menettaminen. Kriisi voi vahentad organisaation uskotta-
vuutta, kiristad taloudellista tilannetta ja murentaa tyontekijoiden lojaalisuutta. (Leh-
tonen 2009, 44.) Tapauksessa, jossa vakavaa Kkriisia ei osata hallita oikein, voi Kkriisiin

ajautunut yhteiso joutua lopettamaan toimintansa kokonaan.

Vaikka Kriisin vaikutukset ovat usein kielteisid, kriisi voi olla organisaatiolle myds
mahdollisuus. Tehokas kriisinhallinta ja toimiva kriisiviestintd voivat joissain tapauk-
sissa k&antaa kriisin vaikutukset myonteisiksi. Kun kriisiprosessissa osataan toimia
oikein, organisaation maine voi muuttua jopa paremmaksi ja kriisisté tulee epaonnis-

tumisen sijaan selviytymistarina. (Lehtonen 2009, 45.)
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Matti Karhu ja Arto Henriksson (2003, 21) nékevat kriisin mahdollisuutena, joka tulee
hyddyntda. Tasta he kayttavat esimerkkind pienid organisaatioita, joille kriisitilanne
voi olla ainoa mahdollisuus saada median huomio. Esiintyminen TV-uutisissa tai Hel-
singin Sanomissa asettaa yhteison miljoonien ihmisten arvioitavaksi, joten mahdolli-

seen julkisuuteen on varauduttava huolella.

3.3 Kiriisitilanteet

Tutustumalla Atria Oyj:ta mahdollisesti uhkaaviin Kriisitilanteisiin saadaan parempi
kasitys siitd, mihin yrityksen kriisinhallinnassa taytyy kiinnittdad huomiota. Matti Kar-
hu ja Arto Henriksson (2008, 33-36) ovat kirjassaan ’Skandaalit ja katastrofit” kar-
toittaneet todennakoisia kriiseja yritystoiminnan eri sektoreilla. Mukaillen Karhun ja
Henrikssonin ndkemysta todenndakaisista kriisitilanteista on alla olevaan taulukkoon 1
valittu ne, jotka todennakdisimmin uhkaavat Atrian toimintaa. Taulukon Kriisit on va-

littu ottaen huomioon Atria Oyj:n toimiala ja koko.
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Taulukko 1. Mahdollisia kriisitilanteita

Onnettomuudet e Tulipalo, rdjahdys, sortuma, tulva, myrsky, lumi,
séhkokatko
Vakivalta e Pommi tai sen uhka, kiristys, tuotesabotaasi, terro-

riteot, mielenosoitukset
o Tietojarjestelméongelmat: virushyokkaykset, tie-
tomurrot

Henkilostokriisit e Mielenosoitukset, lakot, joukkoirtisanomiset, jouk-
koirtisanoutumiset

e Tyo0tapaturmat, syrjintd, tydpaikkakiusaaminen,
sukupuolinen hairint

e Asiattomat lausunnot, tyontekijéiden paljastukset

o Eldkeriidat, yt-lain rikkomukset

Talouskriisit e Tuotanto- tai toimituskatkos, seisokit, raaka-
ainepula, viallinen tuote, takaisinveto, hy-
gieniaepailyt, boikotti, asiakaskato

o Vadrinkadytokset, epéeettinen toiminta

Toimialakriisit e Laiminlyonnit tai tuotevahingot muualla, eléinakti-

vistit, alan boikotti

Julkisuuskriisit e Harkitsemattomat lausunnot, huhut, salailuyrityk-
set, julkiset reklamaatiot, television kohuohjelmat
e Taitamaton viestintd

Taulukkoa 1 tarkastelemalla saadaan kasitys yritystoimintaa mahdollisesti uhkaavien
tilanteiden moninaisuudesta. Luettelossa mainitut kriisit ovat mahdollisia kaikille At-
rian kaltaisille suuryrityksille. Omassa kriiseja ennakoivassa riskinhallinnassaan Atria-
konserni on jakanut toimintaansa uhkaavat riskit ja naistd mahdollisesti kehittyvét
kriisit neljaan luokkaan: liiketoimintariskit, rahoitusriskit, operatiiviset riskit sek& on-
nettomuusriskit. Liiketoimintariskeihin lukeutuvat muun muassa johdon huonot paa-
tokset. Mahdollinen rahoitusriski on yrityksen varojen loppuminen ja operatiivinen
riski esimerkiksi tilanne, jossa yrityksen prosesseissa tai jarjestelmissa tapahtuu jokin
hairid. (Atria Oyj 2012, 127.)

Mahdollisten kriisien listaaminen on ainoastaan suuntaa-antavaa ja helpottaa ymmar-
tdmaan, minkalainen tilanne saattaa aiheuttaa yrityksessa kriisin. Toimialoittain yritys-
t& uhkaavat tietyt kriisit todenndkdisemmin kuin toiset. Yritysmaailmassa kaikki krii-
sit ovat kuitenkin mahdollisia ja kriisitilanne voi kehittya tysin odottamattomastakin
asiasta. Aikojen muuttuessa myds Kriisit muuttuvat. Asia, jota ei talla hetkella nahda

uhkana yrityksen toiminnalle, saattaa tulevaisuudessa muodostua yrityksessé kriisiksi.
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Hyvéna esimerkkind tastd on sukupuolihairintaan liittyvien kriisien yleistyminen
1990-luvulla (Skoglund 2004, 14). Kyse ei ole siitd, ettei sukupuolista hairintaa olisi
aikaisemmin esiintynyt yrityksissa, vaan 1990-luvulla hairintatapaukset tulivat esille

julkisuudessa eika niita hyvaksytty.

3.3.1 Kiriisi elintarviketeollisuudessa

Elintarvikealan yrityksend Atrian toiminta koskettaa miljoonia kuluttajia Suomessa ja
ulkomailla. Jaakko Lehtosen (2009, 81) mukaan se, mita syodaan, kiinnostaa kulutta-
jaa, joka tuntee olevansa alan teollisuuden edessa avuton. Lehtonen kertoo kuluttaji-
en tunneperdisen suhteen tuotteisiin tekevén koko elintarvikealasta kriisiherkén ja alan
Kriiseisté vaikeasti hallittavia. Riskind Lehtonen pitdd myds muiden elintarvikealan

tuotemerkkien kielteista julkisuutta, joka helposti yhdistetaan kaikkiin markkinoilla

toimiviin yrityksiin. Atrian liiketoiminnan kriisiherkkyyden vuoksi tarkastellaan, min-

kalaisiin asioihin elintarvikealalla tulee kiinnittdd huomiota kriisien valttdmiseksi.

Elintarvikkeiden kasittelyyn liittyy aina hygieeninen riski. Saastuneista raaka-aineista
ei valttamétté saa parhaallakaan tuotantohygienialla turvallista lopputuotetta. Hy-
gieniariskin minimoimiseen voidaan vaikuttaa ammattitaitoisella suunnittelulla, viran-
omaisten sdddoksia ja maarayksia tarkasti noudattamalla, materiaali- ja laitevalinnoilla
seka riittavalla valaistuksella. Myos jatteiden kasittelyyn, tehokkaaseen ilmastointiin
ja tyontekijoiden koulutukseen ja terveyteen tulee panostaa. (Hamaldinen 2001.)

Kaikki sidosryhmat eivét hyvaksy eldinten kasvatusta teurastukseen ja yksi elintarvi-
kealan mahdollinen riskitekija ovat eldinaktivistit. Matti Karhu ja Arto Henriksson
(2008, 131) ovat kayttaneet teoksessaan esimerkkind syksylla 2007 suomalaisten
eldinaktivistien tekemaa julkisuusiskua, joka aiheutti kriisitilanteen eldintuottajille ja
elintarviketeollisuudelle. Aktivistit véittivat tuotantoeldinten oloja sietaméattomiksi ja
karjankasvatusta elainradkkaykseksi. Aktivistit saivat mediassa runsaasti tilaa syytok-
silleen ja kehottivat suomalaisia lopettamaan lihan syénnin. Syytokset todettiin véaa-
riksi ja aktivistien kuvamateriaalit valheellisiksi. Tapauksesta kévi ilmi, ettd media
asettui aktivistien puolelle ja se, kuinka paljon julkisuutta perattémat véitteet voivat

saada aikaan.

Takaisinvedot ovat yksi yleinen ilmentyma yrityskriiseistd elintarvikealalla. Takaisin-

vedoissa tuote on ollut jollain tavalla viallinen. Elintarviketurvallisuusvirasto Eviran
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tutkimuksista on selvinnyt tuotteen markkinoilta poisvetamisten yleisimmiksi syiksi
mikrobiologinen kontaminaatio (homeet, salmonella- ym. bakteerit), tuoteselosteen
virheellisyys, allergiaa aiheuttava ainesosa josta ei ole mainintaa pakkaus-
merkinndissa, vierasaineet jotka voivat olla tuotanto- tai pakkauskoneesta irronneita
osia tai selitysta vailla olevat maku- tai hajuvirheet. Tutkimukset osoittavat takaisin-
vetojen lisd&ntyneen viime vuosina. Takaisinvetojen méaran kehitykseen on monia
syitd. Lisadntyneen kilpailun my6ta uusia tuotteita ja tuotevariaatioita tuodaan mark-
kinoille yhd enemmén, jolloin virhepakkaamisen riski lisaantyy. Sosiaalisen median
roolin kasvaessa ovat yritykset halunneet nopeammin ja avoimemmin kertoa tuot-
teidensa takaisinvedoista. Valvonnan tiukentuessa méérdystenvastaisia tuotteita tode-
taan aiempaa enemman. Lisaksi kuluttajat ovat entistd herkempié ilmoittamaan havait-
semistaan tuotevirheisté. (Elintarviketurvallisuusvirasto Evira 2014.) Erittdin haitallis-
ta yrityksen maineelle on takaisinveto, jossa tuotteessa oleva vika on huomattu, mutta
taloudellisista syista pidetty markkinoilla. Kun yritys tietoisesti salaa tuotteessa olevan

vian ja jaa tasta kiinni, tilanne todennakaisesti johtaa kriisin muodostumiseen.

Elintarvikealan kriisiherkkyyden vuoksi mahdollisiin riskeihin on alalla varauduttu.
Euroopan unionin elintarvikevalvontaviranomaiset yllapitavat yhdessa elintarvikkeita
jarehuja koskevaa nopeaa Rapid Alert System for Food and Feed -
halytysjarjestelma. Jarjestelméssé ovat mukana Euroopan unionin jasenvaltiot, ko-
missio ja Euroopan unionin elintarviketurvallisuusviranomainen. Halytysjarjestelman
avulla jasenvaltioille voidaan tiedottaa nopeasti elintarvikkeista, joilla on ihmisten ter-
veydelle aiheutuvia valittomié tai vélillisi& vaaroja. Suomessa Elintarviketurvallisuus-
virasto Evira toimii jarjestelman virallisena yhteystoimipisteena. Jarjestelman avulla
pystytdan varautumaan esimerkiksi elaimissa leviaviin sairauksiin ja elintarvikealalla
nouseviin kohuihin. (Elintarviketurvallisuusvirasto Evira 2013.) My0s Atrian tuotan-

totiloilla ilmenevista eldintaudeista on valittomasti tiedotettava Eviraan.

3.3.2 Maine- ja luottamuskriisi

Atria Oyj on yksi Suomen suurimmista elintarvikealan yrittajista. Yrityksella on pitkéat
perinteet ja vahvat periaatteet. Atria-konsernin tavoitteena on heréttéé luottamusta eet-
tiselld toiminnallaan ja ympdristoasioiden huomioimisella kaikessa toiminnassaan.
Yrityksen imago rakentuu tunnuslauseen, Hyva ruoka — parempi mieli, ympadrille ja

kuluttajilla on korkeat odotukset Atrian tuotteiden suhteen. Rakentamansa luetettavan
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imagon vuoksi maineen menettaminen olisi yritykselle todella tuhoisaa. Kriisissa yri-
tyksen maine on aina uhattuna, ja maineen menettdminen on yritysjohdon tiedostamis-
ta riskitekijoisté pelottavin. (Lehtonen 2009, 67.) Tdman vuoksi maineen merkitysta,
menetystd ja mahdollisuuksia maineen séilyttamiseen kriisin sattuessa kasitellaan tar-

kemmin.

Jaakko Lehtonen (2009, 65) kuvailee mainetta vaikeasti hallittavaksi omaisuuden
muodoksi. Maine on katsojan muodostama kuva tai mielipide, joka ei ole yksin kuvan
kohteen eli yrityksen ohjattavissa. Maine rakentuu niistd mielikuvista ja kokemuksis-
ta, joita syntyy organisaation ja sen sidosryhmien kohtaamisissa (Aula 2009, 58). Yri-
tyksen eri sidosryhmien tiedot ja mielikuvat yrityksesté poikkeavat toisistaan ja yri-
tyksella onkin ndkokulmasta riippuen useita erilaisia maineita (Lehtonen 2009, 66—
67).

Maineen rakentumiseen vaikuttavat muun muassa organisaation toiminta, arvot ja yri-
tyskulttuuri. Hyvan maineen saavuttamiseksi on toimittava alun perinkin oikein, mutta
toiminnasta on myos viestittdva ulkopuolelle. Mediassa levidvat tiedot, uutiset ja tari-
nat yrityksesta rakentavat yrityksen maineen. Mitd vahvempi on organisaation viestin-
td, sitd enemman se pystyy vaikuttamaan siihen, millaisia tarinoita siita on liikkeell.
Hyvaé viestintd vaikuttaa siihen pitdvatko sidosryhmat organisaation toimintaa hyvék-
syttdvand ja organisaatiota hyvand. Kun organisaatio antaa mediassa tapahtuvalle kes-
kustelulle oman dénensé, se pystyy vaikuttamaan myds siihen, millaiseksi organisaatio
mielletdan. (Aula 2009, 59-60.)

Professori Pekka Aula (2009, 62) kertoo mainekriisin syntyvan, jos yritys ei pysty
vastaamaan muuttuneisiin odotuksiin tai vastaa niihin véarélla tavalla. Aulan mukaan
maineriskin konkretisoituminen Kkriisiksi voi olla myds seurausta vaarinteosta tai vaa-
rinymmarryksestd. Molemmissa tapauksissa ongelman ydin on siing, ettd sanat ja teot
eivét vastaa toisiaan (Juholin 2013, 376). Tdman vuoksi organisaation viestintaén tu-
lee siséltyd sanomien ja tekojen samansisaltdisyyden vaatimus. Koska ylin johto antaa
organisaatiolle kasvot, on johdon edustajien erityisen tarkasti harkittava tekemisidén ja
sanomisiaan. Nakyvan edustajan rikos tai eettisesti tuomittava toiminta voi johtaa yri-

tyksen maineen menetykseen. (Lehtonen 2009, 72.)

Mainekriisi on organisaatiolle monin tavoin uhka. Maineen menettamiselld on Kieltei-

nen vaikutus yrityksen mediasuhteisiin, talouteen ja toiminnan legimiteettiin eli lu-
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paan olla olemassa. Sen nahdaén vaikuttavan myds tyontekijoiden pysyvyyteen ja saa-

tavuuteen seka asiakkuuksien hankkimiseen ja séilymiseen. (Aula 2009, 60-61.)

Mité suurempi on sidosryhmien luottamus yritykseen, sitd vahemman yrityksen koh-
taamat vastoinkaymiset nakyvét sen toiminnan tuloksellisuudessa. Luottamuspaaoman
puuttuessa vahainenkin kielteinen julkisuus voi kdynnistaa kohtalokkaan kriisi-
prosessin, kertoo Jaakko Lehtonen (2009, 66) maineen merkityksesta. Toisin sanoen
yrityksen rakennettua itselleen hyvan maineen toimimalla ja viestiméll& oikein, pysy-
vat sidosryhmat sille todennakdisemmin uskollisina vaikeinakin aikoina. Asian voi
kuitenkin nahda my®s toisin. Kun yritys, johon on totuttu liittdmé&an myonteisia odo-
tuksia, tulee liitetyksi Kielteiseen tapahtumaan, yleiso voi tuntea organisaation petta-
neen sen luottamuksen (Lehtonen 2009, 71).

3.4 Kriisinhallinnan ja kriisijohtamisen merkitys yrityksessa

Taman péivan kansainvalistyvassa ja jatkuvasti muuttuvassa maailmassa kuluttajat
ovat tiedonhaluisia ja entista tietoisempia oikeuksistaan. Yrityksen tarkein sidosryhma
eli asiakkaat ovat yhd varmempia paatoksistadn ja halukkaampia olemaan mukana eet-
tisemman ja ympaéristoystavallisemman maailman rakentamisessa. Tahan muutokseen
on vaikuttanut muun muassa internetista 16ytyvan tiedon maara, lisdéntyneet vaihto-
ehdot sekd median voima. (Regester & Larkin 2008, 10.) Tiedon levitessé nopeasti si-
dosryhmille ja edelleen heidan keskuudessaan, ovat kriisit yleistyneet ja niiden hallin-

nasta on tullut hankalaa.

Kriisiviestinnan ammattilaisten Michael Regesterin ja Judy Larkinin (2008, 147) mu-
kaan mikaan yritys, kuinka menestynyt, hyvamaineinen tai vaikutusvaltainen tahansa,
ei ole immuuni kriiseille. Mik&an organisaatio ei ole siis turvassa kriiseiltd, mutta silti
vain harvoissa organisaatioissa kriiseihin on varauduttu tarpeeksi hyvin (Karhu &
Henriksson 2008, 14). Jaakko Lehtosen (2009, 43) mukaan juuri puutteellinen val-

mentautuminen on tavallisimpia syité kriisiin.

Kriisinhallintaa késittelevista julkaisuista 16ytyy useita esimerkkej& onnistuneesta krii-
sinhallinnasta, mutta vield enemman tilanteita, joissa kriisiin ei ole valmistauduttu.
Yksikaan yritys ei halua paatya esimerkkiorganisaatioksi, jossa kriisinhallinnassa epa-

onnistuttiin tai joka valmistautumattomuudellaan itse aiheutti tilanteen kehittymisen
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kriisiksi. Kriisistd ei kuitenkaan selvitd ilman kriisinjohtamistaitoja tai suuntaviivoja

kriisity6lle. Kriisivalmiuden saavuttamiseksi on nahtavé vaivaa ja tehtdva toita.

Kriisinhallinta ei ole mitéan taikatemppuja eik& kikkailuja. Siind mennaén pintaa sy-
vemmalle koko toiminnan perustaan (Skoglund 2004, 7). Kriisinhallinta on potentiaa-
listen riskien ennakointia, kriiseja merkitsevien signaalien etsimistd, varautumista,
suunnittelua seké kriisitilanteessa toimimista ja sen jalkihoitoa (Seeck 2009, 5). Krii-
sinhallinta sisaltaa toimintavalmiuden kasvattamista henkiloston ja hallinnon koulut-
tamisella seka strategian suunnittelua, muodostamista ja toteuttamista. Kriisivalmiu-

teen kuuluu myds yhteistyd pelastuslaitosten kanssa ja uhrien tukeminen.

Jokainen kriisi pitaa sisélldadn onnistumisen siemenen yhta lailla kuin epdonnistumisen
juuret. Kriisijohtamisen ydintoimintoja ovat myonteisiksi kddnnettavien asioiden 16y-
tdminen, hoitaminen ja kehittdminen. Epaonnistunut Kriisijohtaminen on huonon tilan-
teen pahentamista entisestaan. (Regester & Larkin 2008, 173.) Erityisesti yrityksen
johdolta vaaditaan hyvaa kriisinhallintakykya ja jatkuvasti muuttuvan tilannekuvan
rakentamista, viestintataitoja ja johtamista (Juholin 2013, 366). Hannele Seeck ja Hei-
di Lavento (2009, 35) toteavat kriisissa tehokkaan johtamisen olevan kykyé tehda tar-
koituksenmukaisia paatoksia. Seeckin mukaan kriisinjohtaminen on toimintaa, jonka
avulla ehkéistaan ja vahennetdan kriisin aiheuttamia kielteisia seurauksia. Silla suoja-

taan organisaatiota ja sen sidosryhmié vahingoilta ja lisdvahingoilta.

Kriisijohtaminen on olennainen osa yrityksen toimintaa ja siihen sisaltyy paljon muu-
takin kuin viestintad. Michael Regester ja Judy Larkin (2008, 173) kuvailevat oikeiden
askeleiden ottamista ja oikeiden asioiden sanomista kriisijohtamisessa kuitenkin mer-
Kityksettomiksi, jos ne jadvat sidosryhmiltd huomaamatta. Tdma on yksi monista syis-
t&, miksi kriisiviestintd on erottamaton osa Kkriisinhallintaa. Kriisiviestintd on tiiviisti
mukana kaikissa kriisijohtamisen toiminnoissa. llman toimivaa viestintaa kriisin teho-
kas hallinta on mahdotonta. Organisaation tuleekin panostaa kriisiviestintd&n kriisin-

hallinnassa onnistuakseen.

4 KRIISIVIESTINTA

Matti Karhu ja Arto Henriksson (2008, 20) luonnehtivat kriisiviestinta tehostetuksi
viestinnaksi akillisissé tilanteissa, joissa yhteison toimintaedellytykset tai muu etu on

uhattuna. Yritys voi olla varautunut kriisiin pelastustoimilla ja muilla kaytannon asi-
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oilla, mutta viestinndssé epéonnistuttaessa voi kriisi jopa pahentua. Taman vuoksi
kriisiviestintd on oleellinen osa organisaation kriisinhallintaa ja sité tulisi suunnitella,

harjoitella seka paivittaa.

Kriisissa avainsana on kohtaaminen. Se miten eri toimijat, erityisesti viranomainen ja
kansalainen, kohtaavat kriisinhoidossa. Kohtaaminen on kuulluksi ja ymmarretyksi tu-
lemista ja tiedontarpeen tayttdmisté. Kriisissa viestimalla pyritddn antamaan kaikille
mahdollisuus saada tietoa, mista hakea apua hadan hetkell4. Toimiva viestintd antaa
jokaiselle myds tilaisuuden tulla kuulluksi hadéssa. (Huhtala & Hakala 2007, 16-17.)

Karhu ja Henriksson (2003, 20) kertovat kriisiviestinndssé toimivan samat mekanis-
mit, viestinnénkeinot ja lainalaisuudet kuin rauhan aikana. Merkittédva ero heidan mu-
kaansa on tehokkuudessa, nopeudessa ja oivalluskyvyn merkityksessa. Hyvéana esi-
merkkind tehokkaan ja nopean viestimisen merkityksesta on yrityksen maine. VVuosi-
kymmenia rakennettu maine voi tuhoutua kriisin vaikutuksesta muutamassa paivassa
tai jopa parissa tunnissa. Pelastaakseen maineesta sen mité jéljella on, taytyy kriisi-
tilanteessa toimia viipymatta ja suunnitellusti ennen kuin media ehtii tarttua tilantee-
seen. Yksi kriisiviestinnan tarkeimmisté tavoitteista onkin pyrkia pitdmaén aloite

omissa kasissa (Karhu ja Henriksson 2008, 48).

Kriisiviestinté ei ole vain erillinen toiminto, vaan sen tulisi olla osa organisaation vies-
tintdprosessia ja -valmiutta. Sité ei pida mielt4d& ainoastaan organisaation tukitoimeksi
vaan keskeiseksi osaksi strategiaa ja johtamista. Ollakseen uskottavaa kriisiviestinnan
tulee myds noudattaa organisaation yleisia arvoja. (Korpiola 2011, 13.) Kriisiviestinta
strategia pitéa siis rakentaa oman organisaation ndkokulmasta ja juuri sen tarpeisiin
(Juholin, 2013, 373).

4.1 Tehokas kriisiviestinta

Kriiseissé oikein hoidetulla viestinnalla rakennetaan luottamusta ja korjataan suhteita.
Hyvaélla viestinnalla ja tdsmalliselld tiedottamisella palautetaan uskoa organisaation
toimintaan. Parhaimmillaan viestinté tuo esiin kriisin syvimman olemuksen, joka on
mahdollisuus. (Korpiola 2011, 12.)

Viestinndn ammattilaiset ry ProCom teetti syksylla 2012 tutkimuksen, jossa se kartoit-

ti jasentensa mielipiteitd ja kokemuksia kriisiviestinnastd. Tutkimuksen toteutti Talo-
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ustutkimus oy ja kyselyyn vastasi joka viides procomilainen. Tutkimuksessa on vies-
tinndn ammattilaisilta kysytty, millainen on kriisiviestinnan edellékévija. VVastaajat
ovat omin sanoin saaneet kertoa, mikéa tekee yrityksen viestinnastd tehokkaan. Ylei-
simpi& méaéritelmié tehokkaasta kriisiviestinnasta olivat ennakointi ja varautuminen,
tehokkuus, johdon sitoutuminen ja esilldolo, avoimuus, rehellisyys, virheiden myoén-

tdminen sekd nopea reagointikyky. (Kaustinen 2013, 11, 18.)

Nykyadn ei enaa riitd, etta yritys on valmistautunut kriisin, vaan sen taytyy kriisin hal-
linnassa onnistuakseen kéyttaa sidosryhmien hyvaksymié toimintamalleja. Kun Krii-
sissa pyritaan toimimaan muun muassa edelld mainittuja periaatteita noudattaen, pys-

tytddn vahentdmaan kriisin kielteisié vaikutuksia.

4.1.1 Kriisiviestinndn periaatteet

Matti Karhu ja Arto Henriksson (2002, 18) ovat listanneet toimivan Kriisiviestinnén
periaatteita. Perusperiaatteina ovat nopeus, avoimuus ja rehellisyys, jotka 16ytyvat
my06s ProComin teettdman tutkimuksen vastauksista. Nykyisen reaaliaikaisen tiedon-
valityksen aikana myos aloitteellisuus on tarked muistaa. Vastuullisuutta, inhimilli-
syyttéd ja myotatuntoa ei tule unohtaa kriisin kiihkeimpinakéan hetkina. (Karhu &
Henriksson 2002, 18.)

Elisa Juholin (2013, 337) nékee tehokkaassa kriisiviestinnédssa tarkeaksi painottaa in-
himillisia kokemuksia ja menetyksié taloudellisten sijaan. Organisaation periaatteena
tulee olla ihmisten huomiointi ensin. Uhrien ja kaikkien, joita kriisi on koskettanut, tu-

lee olla etusijalla yrityksen tarkeysjarjestyksessa.

Kriisista tiedottaessa tietojen tulee olla oikeita eika julkisuudessa kannata lahted spe-
kuloimaan asioita, joista ei ole varmuutta. Tiedotuksessa tulee kayttdd kansantajuisia
ilmauksia. Ammattiin sekd toimialaan liittyvaa erikoista ammattisanastoa tulee vélttaa
(Siukosaari 2002, 195.)

Kun kriisiviestinndssé ja koko yrityksen toiminnassa noudatetaan edella mainittuja pe-
riaatteita, pystytaan joissain tapauksissa kriisejé hillitseméaan tai jopa estamaan. Esi-
merkiksi yrityksen joutuessa irtisanomaan henkilostoaan on todettu johdon kunnioit-
tavan, asiallisen ja my6tatuntoisen suhtautumisen irtisanottavaan véhentavéan irtisa-

nomisen Kielteisia seurauksia. (Parzefall 2009, 27.) Kun yrityksessa luodaan avoin ja
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vuorovaikutteinen ilmapiiri myos normaalitoiminnassa, saadaan henkildsto todenné-
kdisemmin viestimaan huolistaan ja havaitsemistaan epdkohdista. Teemu Reiman ja
Pia Oedewald (2008, 119) kertovat yleisen ongelman organisaatioissa olevan se, ett4
henkildston kirjaamat huomautukset huolista ja ongelmista eivat kantaudu johdolle as-
ti. Tallaiset tilanteet johtuvat mahdollisesti henkiloston uskomuksesta, etté yrityksen
johto on haluton kuulemaan Kielteisi& asioita, jolloin sellaiset karsitaan raporteista. Pe-
latadn myads, ettd johto laittaa asian nostaneen henkilon vastuuseen asian korjaamises-
ta. Atria-konsernissa téllaista on tarked vélttaa vahvistamalla yrityksen sisdisia suhtei-
ta ja viestintdd. Nain mahdolliset ongelmat tehtaissa tai tuotannossa saadaan tietoon ja

niiden kehittyminen Kriiseiksi pystytdan estamaan.

Periaatteiden julistaminen sellaisenaan ei riit4, vaan periaatteet on muokattava kaytan-
non toimintatavoiksi sellaiseen muotoon, jonka jokainen organisaatiossa ymmartéaa.
On mééariteltava konkreettisesti, miten toimitaan ja mitd mahdollisia esteitd toiminnal-
le on. (Juholin 2009, 307.) Né&in saadaan koko organisaatio toimimaan periaatteiden
mukaisesti ja periaatteet saadaan ndkymaan yrityksen viestinnéssa.

4.1.2 Vastuullisuus kriisiviestinnassa

Sijoittajista ja kuluttajista on tullut lisdantyneen tiedon myota entisté kriittisempié ja
aktiivisempia. Ympdristojarjestojen ja kansalaisliikkeiden vaikutusmahdollisuudet
ovat kasvaneet ja erilaiset aktivistiryhmét ovat saaneet lisad vaikutusvaltaa ja naky-
vyyttd. Nykyaan epéakonhtiin tartutaan ja vastuutonta yritystoimintaa paheksutaan. Yri-
tyksiltd vaaditaan vastuullisuutta ja yhd enemman linjauksia ja kannanottoja ympaéris-
toasioihin. Sidosryhmien odotuksiin vastatakseen on kehityksessa pysyttavd mukana
ja yrityksen tulee toimia vastuullisesti ja viestié tasta uskottavasti. Koska yrityksen
viestintdd kohtaan saatetaan tuntea epéluuloa, on vastuuviestinta eli yrityksen vastuul-
lisesta toiminnasta sidosryhmille tiedottaminen tarked osa yrityksen riskien hallintaa
ja kriisiviestintad. (Kuvaja & Malmelin 2008, 11-15.)

Yritysvastuu muodostuu yrityksen toiminnasta ja valinnoista. Ympéristdongelmat ja
rajalliset luonnonvarat ovat saaneet ihmiset kiinnittdmaan huomion siihen, mill& taval-
la litketoimintaa harjoitetaan. Yrityksen on tiedostettava roolinsa osana yhteiskuntaa
ja oltava tietoinen toimintansa vaikutuksista. Yrityksen on myos keskusteltava arvois-
taan ja motiiveistaan. Vastuullisuus voidaankin ymmartéa yrityksen kykyné rakentaa

ja yll&pitaa vuorovaikutteisia sidosryhmasuhteita. (Kuvaja & Malmelin 2008, 12-15.)
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Vastuuviestintddn kuuluu yritystoiminnan hoitaminen mahdollisimman ymparisto-
ystavéllisesti ja vastuullisesti, minka jalkeen siita on viestittavé sidosryhmille. Ollak-
seen valmis kohtaamaan sidosryhmien odotukset ja kysymykset, on organisaation
keskusteltava arvoistaan ja motiiveistaan seké pystyttava vastaamaan miten? -
kysymykseen. Tassé onnistuakseen on organisaation luotava eettinen toimintaohje ja
ajantasainen yritysvastuun johtamisjarjestelma. Yrityksen johdon tulee sitoutua vas-
tuullisuuspuheisiin ja -tekoihin, jolloin ne mielletd&n uskottavammiksi. Esimerkiksi
Greenpeace toivoo keskustelukumppaniksi henkildn, jolla on mahdollisuus vaikuttaa
yrityksessa tehtaviin paatoksiin. (Kuvaja & Malmelin 2008, 12, 14, 15.)

Suomen suurimpana ja tunnetuimpana elintarvikealan yrityksend Atrian on tarkeaa
harjoittaa vastuullista toimintaa. Vastuullisella toiminnalla ja viestimélla siit4 oikein
saadaan yllapidettya luottamussuhdetta, miké vetaa puoleensa pitkaaikaisia kumppa-
neita ja mahdollisesti suojelee yrityksen mainetta kriisin iskiessa. Vastuullisuuden pe-
riaatetta noudattava ja eettisesti oikein toimiva yritys on nykyaikainen, luottamusta
herattava ja sidosryhmien toiveita vastaava. (Kuvaja & Malmelin 2008, 12.) Vastuul-
lisuus on merkittava osa Atrian tuotemerkkia ja yhtio ottaa kestavéan kehityksen huo-
mioon kaikilla liiketoiminta-alueillaan. Omien ymparistovaikutusten vahentamisen li-
séksi konserni edellyttdd ymparistovastuullista toimintaa myos yhteistykumppaneil-
taan. Sosiaalista vastuuta Atria harjoittaa henkildston osaamista ja hyvinvointia kehit-
tamalla. Atrian yritysvastuu kiteytyy sen markkinoinnissa kayttamassa tunnuslausees-
sa Hyva ruoka — parempi mieli. Késite hyvéa ruoka tarkoittaa alkutuotannosta asti vas-

tuullisesti ja eettisesti tuotettua, turvallista ja terveellistd ruokaa. (Atria Oyj 2012, 34.)

4.2 Kiriisiviestinnan harjoittelu ja paivittdminen

Kun organisaatiossa on laadittu kriisistrategia ja kirjoitettu kriisiohjeistus, tulee ne
juurruttaa yrityksen toimintaan. Kriisiin voidaan valmistautua maarittelemalla kriisissa
toimimisen periaatteet ja tehtévat ja tekemélla tarkkoja suunnitelmia Kkriisin varalle.
Kriisiviestinté jaa kuitenkin tehottomaksi, jos sita ei harjoitella k&ytannossa. (Skog-
lund 2004, 45.) Harjoittelu on kriisiin varautumisessa aivan yhta tarkeda kuin kirjoi-
tustyo ja hyva kriisivalmius saavutetaan vasta kun organisaatiossa toimiville henkil6il-
le on annettu perusteellista koulutusta ja harjoitusta Kriisin varalta. Nain saadaan orga-
nisaation johto ja henkildsto siséistdmaan kriisiohjeistus omakohtaisesti ja varmiste-

taan, ettd kaikki tulkitsevat ohjeita samalla tavalla. Kriisiviestintdsuunnitelman toimi-
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vuuteen ei voi myoskaan taysin luottaa ennen kuin se on testattu kéytanndssé. Harjoit-
telulla selvitetdan, tarvitseeko suunnitelmaan tehdd muutoksia, osaavatko vastuuhen-
kilot noudattaa kriisiohjeistusta ja mika on sopivin roolien jako kriisissé toimimisessa.
(Hakala 2012.)

Koko organisaatioon on luotava kriisivalmius, mutta erityisen tarkeda on kouluttaa
kriisin johtoryhmé ja kriisiryhman jasenet. Kriisissd vastuussa olevan johtoryhmén tu-
lee olla tietoinen ympériston mahdollisista reaktioista ja siitd, mita yritykselta ja kriisi-
ryhmalta kriisin sattuessa odotetaan. Yrityksen johtoryhmaén jésenilta ei voida vaatia
Kriisin sattuessa oikeinlaista esiintymista tiedostusvélineille ilman minkééanlaista val-
mistautumista. Henkildiden, jotka on nimetty toimimaan haastattelutilanteissa ja muis-
sa viestintayhteyksissa, tulee saada esiintymisharjoitusta. Kriisi on monesti lamauttava
tilanne, jossa myds esiintymisen ammattilaisen voi olla vaikea pysya rauhallisena.
Mediasuhdevalmennus auttaa yrityksen johtoa ja asiantuntijoita valmistautumaan

hankalia tilanteita seka kiperia kysymyksia varten. (Skoglund 2004, 40, 45.)

Haastattelutilanteita voidaan harjoitella kdytdnndssé, jolloin haastateltava saa itse-
luottamusta ja varmuutta esiintymiseen. Kriisiviestinndn ammattilainen Maija Hakala
(2012) suosittelee harjoittelemaan kriisitilanteita erilaisilla simulaatioilla, jotka par-
haimmillaan ovat huolellisesti k&sikirjoitettuja tosielamaa vastaavia harjoitustilanteita.
Simulaatioissa kriisia harjoitellaan eteenpdin kulkevana tapahtumaketjuna. Tavoittee-
na simulaatioilla on luoda mahdollisimman aito tilanne, jossa osallistuja toimii kuten
oikeassakin kriisitilanteessa. Simulaatioissa osallistujille pyritaan rakentamaan tilanne,
jossa he joutuvat toimimaan paineen alla ja k&yttaméaan oivalluskykyéan. Harjoituksia
voi tehda myds suppeammin. Esimerkiksi puhelinkeskustelu median edustajaa esitta-
van henkilon kanssa parantaa toimintavalmiutta kriisinhetkelld. Harjoituksen tyylista
riippumatta on harjoitustilanne aina tarkedd purkaa keskustelemalla suoritetusta simu-
laatiosta. Parhaimman hyddyn harjoittelusta saa, kun sen jalkeen kdydaén l&pi onnis-
tumiset ja harjoituksessa tehdyt virheet.

4.3 Kriisiviestintd mediassa

Kriisiviestinndn merkitys on kasvanut median tarkkailevan silmén muututtua tera-
vammaksi. Kriiseistd uutisoidaan nykyajan tiedotusvalineissa nayttavasti ja median
keskinainen kilpailu on johtanut siihen, ettd median edustajat haluavat tietoja kriisista

heti sen tapahduttua. (Karhu & Henriksson 2002, 14.) Mediassa tieto levi&d4 nopeasti
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ja kriiseja on yha vaikeampi hallita. Ihmiset haluavat kuulla totuuden ja media on
valmis selvittdmaan sen tavalla tai toisella. Kriisinhallinnassa onnistuakseen yrityksen

on kiinnitettdvad huomiota median toimintaan ja mediassa toimimiseen.

Kriisi on muutostilanne, joka ylittaa kevyesti uutiskynnyksen ja paatyy iltalehtien ot-
sikoihin seka tv-uutisiin. Kriisi on monesti dramaattinen ja se koskettaa valtaosaa luki-
joista jollain tavalla. Kriisit kiinnostavat suurta yleiso4 ja tilanteen kehittymisesté ha-
lutaan pysyé ajan tasalla. Ihmisill& on tarve péésté osaksi tapahtunutta median kautta.
Taman vuoksi mediat ovat kiinnostuneita Kriiseista eivatka ne koskaan jaa huomioi-
matta. Uutisarvoa liséa entisestaan, jos kriisissé on osallisena tunnettu kasvo. (Argenti
& Forman 2002, 235.)

Media rakentaa kertomuksen kriisista. Uutisoinnissa organisaatiolle annetaan yleensa
tietty rooli, jolloin kriisin kohdannut yritys voidaan esittdd muun muassa auktoriteetti-
na, pahantekijand, uhrina tai altavastaajana. (Kuutti 2008, 98.) Asian késittelyn tyyli
heijastaa median asennetta tapahtuneeseen. Media voi joko paheksua tapahtunutta tai
hyvéksya kriisitilanteen. Myonteisesti Kirjoitetaan yleensa kriiseistg, jotka eivét ole
yrityksen itsensé aiheuttamia tai jotka johtuvat inhimillisestd vahingosta. Téllaisia
ovat esimerkiksi luonnonkatastrofit tai onnettomuudet. Kielteiseksi sévy voi muuttua,
jos kriisi johtuu yrityksen laiminlydnneistd tai vaarinteoista. (Kuutti 2008, 98.) Kiel-
teisen asennoitumisen vuoksi mediajulkisuus koetaan usein uhkana ja toimittajat kriit-
tisina ja epdilevind. Mediaa ei voi kuitenkaan véltelld, vaan sen kanssa on osattava
elaa, ja kriiseissa siité pitéisi tulla parhaimmillaan tarkeé yhteistyotaho ja kanava, jon-

ka kautta puhutella kansalaisia ja sidosryhmié. (Korpiola 2011, 29.)

Menestyminen kriisié késittelevassa mediajulkisuudessa riippuu siitd, saako yritys oh-
jailtua mediakeskustelua myonteiseen suuntaan (Kuutti 2008, 99). Mediajulkisuuden
savyyn pyritéan yrityksissa vaikuttamaan kriisiviestinnalld ja toimimalla yhteistydssa
median kanssa. Kriisiorganisaation on mahdollista vaikuttaa median kriisista luomaan
kuvaan ottamalla vastuu tapahtuneesta ja antamalla kriisille omat kasvonsa. Tassé yri-
tys onnistuu viestimalla aktiivisesti ja asettamalla yrityksen edustajan toimimaan me-
dian kanssa yhteistyossa. (Huhtala & Hakala 2007, 36.) Median kriisitilanteen kasitte-
lyyn vaikuttaa se, kuinka ongelmatilanne on tullut median tietoon ja kuinka organisaa-
tio viestii tapahtuneesta. Yrityksen edustajan sanavalinnat, viestinnan tyyli ja sdvy

vaikuttavat kuvaan, jonka media organisaatiosta muodostaa. (Kuutti 2008, 99.)
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Kriisiin ajautuneen organisaation taytyykin tarkasti valita henkild, joka edustaa yri-
tystd julkisuudessa. Tarkeéa on, etta yrityksen edustajalla on luottamusta heréttava
olemus ja selke& ulosanti. Hanen taytyy olla koulutettu tehtdvaansé ja hanella tulee ol-

la laaja tuntemus yrityksen toimialasta. (Korpiola 2011, 97-98.)

Kriisiviestinndssa on suositeltavaa hoitaa medialle tiedottaminen lyhyesti ja tiiviisti.
Yrityksen viestintayksikon kannattaa ennakoida mitka asiat tiedotusvalineita kiinnos-
tavat, jolloin vastauksia pystytadn ennalta harkitsemaan. Kriisitilanteessa yrityksen on
osattava kertoa vahingon laajuus, mita on tarkalleen tapahtunut ja miksi, onko tapah-
tumalla uhreja ja kuka on vastuussa tilanteesta. Tarkeinta on, ettd tieto kriisista toimi-
tetaan julkisuuteen mahdollisimman nopeasti, mink& jalkeen organisaation on oltava
ymparivuorokautisessa tiedotusvalmiudessa. Toimittajien on saatava vastaukset yri-
tykseltd itseltddn, muuten media rakentaa jutun jostain toisesta nakokulmasta. Jos Krii-
si on yrityksen aiheuttama, taytyy yrityksen myontaa tekemansa virheet seké ilmaista
halunsa ja aikomuksensa niiden korjaamiseksi. Katumusta osoittamalla yrityksen on
mahdollista saada yleison sympatiat puolelleen. (Kuutti 2008, 104.)

Yhteistyd median kanssa saattaa olla haasteellista ja pahimmassa tapauksessa ammat-
titaidoton viestinta pahentaa kriisia entisestaan. Lily Korpiola (2011, 31) kertoo jalki-
kateen korjailun ja selittelyn olevan maineen kannalta jopa katastrofaalista. Vield pa-
hempaa kriisitilanteessa on valehtelu tai tilanteen véahattely. Totuus tulee kuitenkin
jossain vaiheessa ilmi, jolloin luottamus organisaatioon katoaa ja se saa todennakoi-
sesti mediassa pahantekijan roolin. Salailuyritykset aiheuttavat lahes aina negatiivista
julkisuutta. Asian vuotaessa julkisuuteen yrityksen sisélté, voi salailuyritys saada suu-
remman julkisuuden mité salailtava asia edellyttaisi. (Kuutti 2008, 99.) Muiden syyt-
tely tai oman virheellisen toiminnan oikeuttaminen aiheettomasti voi myds vaikuttaa
yrityksen imagoon kielteisesti (Korpiola 2011, 81). Vaikeneminen ei myodsk&én ole
suositeltavaa kriisiviestinnédssa. Jos yrityksen johto ei suostu kommentoimaan tapah-
tumia tai tilannetta, leimataan organisaatio julkisuudessa syylliseksi. (Kuutti 2008,
92.)

4.4 Internet ja sosiaalinen media Kriisiviestinnassa

Internet on muuttanut monella tavalla perinteista kriisiviestinnén konseptia. Internetiin
tallentuu kaikki keskustelu organisaation virheistéa ja yritykseen kohdistuneesta kiel-

teisestd julkisuudesta. Lehdistossa Kielteiset uutiset unohtuvat parissa viikossa, mutta
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verkkoon ne jaavét pysyvasti. Verkko on kaikille avoin ja siité on tullut kansain-
valinen kriisiarkisto. Jos yrityksesta kertyy verkkoon paljon kielteisi& julkaisuja, saat-
taa se heikentdd yrityksen uskottavuutta ja vaikuttaa kielteisesti sen toimintaan. (Leh-
tonen 2009, 115.) Vaikka Internet tarjoaa yrityksille haasteita, voi se kriisitilanteessa
toimia myos tehokkaana apuvalineend. Verkossa yritys pystyy puolustautumaan perat-
tomilta vaitteilta ja viestiméaan sidosryhmilleen tehokkaasti. Nykyadn tietoa yrityksista
haetaan yleensd ensimmaisend internetin hakupalveluista tai yrityksen kotisivuilta.
Verkossa viestimalla tavoitetaankin suurin mahdollinen yleis6. Nykyaikaiseen ja te-

hokkaaseen kriisiviestintaan tulee sisallyttaa aktiivinen toiminta verkkoymparistoissa.

Viime vuosina erityisen suosion saavuttanut sosiaalinen media on muuta mediaa no-
peampi, tehokkaampi ja armottomampi (Hakola 2013, 51). Sosiaalisella medialla tar-
koitetaan internetissa toimivia verkkoviestintdymparistdja, joissa kuka tahansa voi olla
toimittaja tai tietolahde. Kaikki verkkoymparistdn kayttajat voivat sosiaalisessa medi-
assa toimia sisallon tuottajina ja perinteinen viestijan ja vastaanottajan valinen ero
puuttuu. (Korpiola 2011, 33-34.) Sosiaalisessa mediassa sidosryhmét eivét ainoastaan
lue Kkriiseistd, vaan pystyvat myds kommentoimaan uutisia ja vaihtamaan ajatuksia
toistensa kanssa (Jaakko Lehtonen 2009, 115). Nykyaikaisen ja tehokkaasti viestivan
yrityksen on otettava aktiivinen rooli sosiaalisessa mediassa ja sosiaalisen median ka-
navia on kaytettava jokaisessa kriisiprosessin vaiheessa. Kriiseja pystytdén ennakoi-
maan seuraamalla sidosryhmien keskustelun savya ja kriisitilanteessa pystytaan vies-
timaan reaaliajassa, suoraan sidosryhmille. Kriisin jalkeen pystytddn vastaamaan ky-
symyksiin ja kartoittamaan, ovatko sidosryhmét paésseet tapahtuneen yli vai jatkuuko
keskustelu edelleen. Sosiaalisen median ké&yton etuja kriisinhallinnassa ovat nopeasti
paivittyvét tiedot ja mahdollisuus esittaa yrityksen tilanteesta kysymyksia heti kriisin
tapahduttua. Tallainen vuorovaikutteisuus tuo parhaimmillaan turvallisuuden- ja l&s-

naolontunnetta kriisiin ajautuneen yrityksen sidosryhmille. (Korpiola 2011, 33.)

Sosiaalinen media voi olla yritykselle myos uhka ja useimmat viestintakriisit syntyvat
sosiaalisessa mediassa. Sosiaalinen media vahvistaa uutisten laajuutta ja epékohtelias
asiakaspalvelu tai muu hyvin mitattémaélt4 vaikuttava tekija voi saada nopeasti laajat
mittasuhteet. (Ruikka ym. 2013, 9.) Kaikille avoimet verkkoyhteisot mahdollistavat
sen, ettd mitk& tahansa yritykseen liittyvat asiat voidaan tuoda julkisuuteen. Lii-
kesalaisuudet ja arkaluontoiset sdhkopostit voivat vuotaa julkisuuteen esimerkiksi tyy-
tymaéttoman tyontekijan kautta. Irtisanottu tydntekijé voi levittéd salaisia tietoja tai
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keksia perattomia huhuja. Nimettdmana verkossa viestivan henkilén on helppo valeh-
della halutessaan aiheuttaa yritykselle haittaa. (Hakola 2013, 51.) Jaakko Lehtonen
(2009, 115) kertoo huhujen ja vaarien tietojen levidvén internetissa samalla nopeudel-
la kuin uutisten. Paastédkseen keskusteluun mukaan ja saadakseen mahdollisuuden tie-
tojen oikaisuun on yrityksen hallinnoitava kayttdmiaan sosiaalisen median kanavia

paivittain.

4.5 Kriisiviestintdsuunnitelma

Parhaimmassa tapauksessa kriisiviestintasuunnitelma on yritykselle apuvéline, jonka
avulla pelastetaan henkid, selvitaan kriisista ilman suuria menetyksia ja vdhennetaan

kriisin aiheuttamaa kaaosta ja stressid (Coombs 2012, 100).

Kriisiviestintdsuunnitelma luodaan yrityksessa nopeuttamaan ja selventaméaan kriisissa
toimimista. Suunnitelmaan kootaan kaikki kriisinhallinnan osa-alueet tiiviiksi koko-
naisuudeksi. Kriisissa noudatettavat toimintamallit ovat suunnitelmasta helposti 16y-
dettavissé ja suunnitelma sisaltaa tarkeimmat kriisitilanteessa tarvittavat tiedot. Kriisi-
viestintasuunnitelman avulla koko organisaatio perehdytetdén kriisitietoisuuteen ja
valmiuteen poikkeuksellisten tilanteiden varalta. Mitd paremmin suunnitelma on laa-
dittu, sitd enemman voi aikaa suunnata varsinaiseen tilanteenhallintaan sitten, kun
kriisi iskee. (Karhu & Henriksson 2003, 30.)

Yrityksen viestinnén periaatteet, sidosryhmat ja vastuut patevat myos kriisissa. Kriisi-
viestintasuunnitelma perustuu yrityksen normaaliajan viestintastrategiaan ja se tulee
rakentaa oman organisaation nakokulmasta ja juuri sen tarpeisiin. (Juholin 2009, 303.)
Poikkeustilanteen hallitsemiseksi kriisiviestintd vaatii kuitenkin tarkempia méarittely-
ja. Suunnitelmaan on méériteltava yritysté todennakodisimmin uhkaavat kriisitilanteet
ja yrityksen tarkeimmét sidosryhmét. Suunnitelma sisaltaa valmiiksi kriisitilanteessa
kéynnistettavia prosesseja ja siitd on 10ydyttava yksityiskohtainen kuvaus yrityksen

suunnitellusta toiminnasta kriisien hallitsemiseksi. (Argenti & Forman 2002, 261.)

Kriisiviestintdsuunnitelmassa on mahdotonta huomioida kaikki yritystda mahdollisesti
uhkaavat tilanteet. Toimivassa suunnitelmassa on kartoitettu yritysta todennakdisim-
min uhkaavat Kriisit. Kun niihin on varauduttu, pystytdan suunnitelmaa k&yttaméaan

apuna taysin yllattavissakin Kriisitilanteissa. Kriisien ainutlaatuisuuden vuoksi krii-
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siohjeistusta ei tule noudattaa orjallisesti, vaan sitd on pystyttava soveltamaan erilai-
siin tilanteisiin sopivaksi. (Coombs 2012, 100.)

Kriisiviestintdsuunnitelma on nimensé mukaisesti viestintaa késitteleva asiakirja. Siita
I6ytyy tieto, kenelle viestitdadn ja miten viestitddn. Sidosryhmékartoitus on tehtavé
huolella ja ennalta maaritellyt sidosryhmat on mainittava suunnitelmassa. Suunnitel-
masta on nahtavissa tarvittavat yhteystiedot: henkildiden nimet, puhelin- ja faksinu-
merot, sdhkopostiosoitteet jne. Tiedot tulee myo6s paivittaa riittdvan usein. (Karhu &
Henriksson 2002, 45.) Suunnitelmasta on pystyttava tarkistamaan vastuiden jakautu-
minen Kriisin hetkelld. Kriisiviestintdsuunnitelmaan kuuluu Kkriisiryhman méaarittami-
nen ja tehtavien jakautuminen ryhmaén sisalla. Myds kriisirynméan kuuluvien henki-
I6iden yhteystiedot on 16ydyttava suunnitelmasta. Kriisiviestintdd saadaan tehostettua

sisallyttamélla suunnitelmaan lyhyt ohjeistus median yhteydenottojen varalta.

Timothy W. Coombs (2012, 100) pitaa kayttajaystavallisena kriisiviestinta-
suunnitelmana selvaa ja mahdollisimman lyhyttd dokumenttia, jossa jokainen kohta on
selvasti otsikoitu ja kriisin eri vaiheet helposti 0ydettavissa. Kriisiviestinta-
suunnitelman, Kkriisiohjeistuksen ja muiden kriisin varalta laadittujen dokumenttien on
myos oltava yrityksessa kaikkien saatavilla. Kriisiviestintdsuunnitelma jaa tehotto-
maksi, jos sen olemassaolosta ei tiedetd. (Skoglund 2004, 44.) Henkil6stolle taytyy
kertoa suunnitelmasta ja mahdollisesti jakaa se kaikille yrityksessa tyoskenteleville
henkildille. Suunnitelman on oltava helppotajuinen seka kieleltdan ettd muodoltaan.
Néin ei synny vaarinkasityksia ja kriisitilanteessa toimintatavat saa nopeasti tarkistet-
tua suunnitelmasta. Kriisiryhmalle ja yrityksen johdolle voidaan luoda tarkempi suun-
nitelma, joka sisaltad muistilistoja ja ohjeita, joita ei haluta levittaa suurelle joukolle.
(Skoglund 2004, 43-44.) Jos halutaan varmistua, etté kriisiohjeistus on huomioitu,
voidaan kriisirynman jasenia pyytaa allekirjoittamaan dokumentti sen luettuaan. Yri-
tyksessa voidaan myos kokoontua keskustelemaan suunnitelman siséllosta ja ndin

varmistaa, ettd se on ymmarretty.

Kriisiryhman jasenet on koulutettava kriisitilanteita varten. Suunnitelman testaaminen
ké&ytannossa selventéd roolien jakautumista ryhman sisélla. Kriisiviestinta-
suunnitelmassa esitettyjen vaiheiden harjoittelu auttaa ymmartdmaan tarkeimmat as-
keleet kriisin hallinnassa ja hallitsemaan tehtavét, jotka vaativat erityista huomiota.

(Argenti 2007, 232.) Kriisiviestinta tulee my0s paivittad sdannollisesti. Ympariston
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muutokset on huomioitava Kriisiviestinnassa ja niiden on néyttava Kriisiviestinta-
suunnitelmassa. Esimerkiksi ennen online-aikaa luodut suunnitelmat eivat toimi en&a
nykypéivand. Myos yhteystietoja on pdivitettava aktiivisesti, etta kriisin hetkell& saa-

daan yhteys tarvittaviin henkil6ihin.

5 KRIISIVIESTINNAN VAIHEET

Elisa Juholin (2013, 381) kuvailee kriisiviestintad toimintamallina, jossa viestinta-
prosessin etenemista kasitellaan vaihe vaiheelta. Kriisin kielteisten vaikutusten véhen-

tamiseksi on kaikissa kriisin vaiheissa osattava toimia oikein.

Kriisin vaiheet vaativat erilaista johtamista, ja kriisin ehkaisemisen kannalta on oleel-
lista, ettd kriisi ymmarretadn prosessina. Toimivassa kriisiviestinnassa pyritaan yrityk-
sessd analysoimaan organisaation tilanne sek& ennen etté jalkeen kriisin varsinaista
akuuttia vaihetta. Kriisin iskiessa on yrityksen oltava toimintavalmiudessa ja henkilds-
ton on tiedettdva roolinsa ja tehtdvansa kriisissa. Kriisin laannuttua tapahtuneesta on
opittava ja epdonnistumiset huomioitava. Kriisijohtaminen onkin kehittynyt pakollis-
ten hatatoimenpiteiden suorittamisesta prosessiksi, jossa otetaan huomioon kaikKki
kriisin vaiheet. (Coombs 2012, 5.)

5.1 Kiriisin ennakointi

Matti Karhun ja Arto Henrikssonin (2008, 53) mukaan tulevaisuutta voi ja pitéa en-
nustaa. Heidan mielestdén viestintd, joka ei perustu ennakointiin vaan pelkéstéén rea-
goi eteen tuleviin asioihin, ei voi menestya. Hannele Seeck (2009, 29) uskoo, etta
useita kriiseja olisi pystytty estaméan, jos niitd edeltaneina aikoina yrityksessa olisi
toimittu oikein. Kriisin ennakointi ja sen avulla koko kriisin estdminen onkin ihanteel-
lisin kriisinhallinnan lopputulos ja tdman vuoksi kriisiviestinnan tarkein osa (Coombs
2012, 31).

5.1.1 Kriisien ennustaminen

Jotta tiedetddn mihin varautua, yrityksen on kartoitettava sen toimintaa mahdollisesti
uhkaavat kriisit. Vaikka mahdollisia kriiseja on paljon, taytyy todennékdisempiin krii-
seihin olla valmistautunut. Jos kriisitilanteita pystytddn ennustamaan, voidaan saada

esiin heikkouksia, jotka johtuvat muun muassa tyontekijoéiden ja p&éllikdiden puutteis-
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ta, yrityksen tiloista, toimialan muutoksista tai irtisanomisista. Kun heikkoudet tiedos-

tetaan, pystytééan niihin puuttumaan ja tilanne korjaamaan. (Skoglund 2004, 25.)

Matti Karhu ja Arto Henriksson (2008, 54) suosittelevat kriisien kartoittamiseksi yri-
tyksen toimialan ja ammattilehtien seuraamista seka suunnittelu- ja keskustelu-
tilaisuuksien jarjestamista. Tilaisuuksiin voidaan kutsua ulkopuolisia eri alojen asian-
tuntijoita. Kartoituksen jalkeen kriiseista tehdaén luettelo, jossa ne jaetaan varmasti
tapahtuviin, todennakaisiin, mahdollisiin ja erittain harvinaisiin. Mahdottomia kriiseja

ei ole olemassakaan.

Kriisin ennustamiseksi taytyy tunnistaa myds jo hitaasti kehittyméssa olevat kriisit.
Tama tapahtuu omaa toimintaymparistoa tarkkailemalla. N&in tunnistetaan ilmigita,
jotka voivat mahdollisesti purkautua Kriisiksi. (Lehtonen 1999, 142.) Téllaista toimin-
taympariston seurantaa seké kriisista varoittavien merkkien skannausta kutsutaan ym-
paristoluotaukseksi. Kriisiviestintaan liittyva ymparistéluotaus voidaan jakaa strategi-

seen, taktiseen ja tekniseen luotaukseen. (Karhu & Henriksson 2008, 55.)

Strategisessa luotauksessa seurataan asennetrendien ja tuotekuvan kehitysté. Elintar-
vikealan yrityksend Atrian tulee seurata muun muassa ruokaan liittyvia mielipidevaih-
teluita, Euroopan unionin maatalouspolitiikkaa ja kilpailijoiden toimintaa. Y mparistoa
tarkkailemalla osataan kriisitilanteessa arvioida organisaation paikka mielipidekartalla
ja tiedetdan, mitd suuri yleiso seké toimittajat siita ajattelevat, mité4 arvostavat ja mité
moittivat. (Karhu & Henriksson 2008, 56.)

Karhu ja Henriksson (2008, 57) pitavat taktista luotausta kriisiviestijan tarkeimpana
tyokaluna. Siind seurataan paivittaista uutisvirtaa, tulevia lehdistotilaisuuksia ja ajan-
kohtaisia puheenaiheita mediassa. Nain pystytddn ennakoimaan median kautta levié-
vid kriisejé ja korjaamaan yrityksesta julkaistuja virheellisid tietoja. S&hkdiset uutis-
seurannat auttavat kriisiviestinndssa etenkin silloin, kun on kiire. Esimerkiksi toimitta-
jan tiedustellessa tapahtuneesta on syyta tietad, millaista keskustelua organisaation ti-
lanteesta kdydaén, mitd on jo kerrottu ja kuinka asiaan on reagoitu.

James S. O"Rourke (2010, 300) kertoo kriisin ennakoimisen vaativan palautteen an-
tamista ja sen vastaanottamista. Esimerkiksi henkiloston palautteista voidaan muodos-
taa kuva heidén asennoitumisestaan yritysta kohtaan. Palautetta vastaanottamalla yri-

tys pystyy muun muassa kartoittamaan henkildston kriisin jalkeisié ajatuksia ja mieli-
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piteitd. Palautetta antamalla yritys pystyy puuttumaan epékohtiin tai esittdmaan kysy-
myksid. Tekninen luotaus on juuri palautteen avulla kriisiviestinndn onnistumisen ar-
vioimista. Luotauksen avulla voidaan selvittaa kriisin vaikutukset esimerkiksi yrityk-

sen imagoon. (Siukosaari 2001, 202.)

5.1.2 Sidosryhmien kartoitus

Jo lainsdadanto edellyttaa tiedottamista henkilostolle ja yrityksen ulkopuolelle. Atrian
on porssiyhtiond huomioitava tiedon kulku arvopaperimarkkinalain maaraysten mu-
kaisesti. Porssiyhtion on saatava tieto nopeasti sijoittajille, markkinoille ja keskeisille
tiedotusvélineille yhtion toimintaan tai osakkeiden arvoon olennaisesti vaikuttavissa
kriiseissd. (Karhu & Henriksson 2008, 63.)

Lakien noudattamisen liséksi ihmisten uteliaisuus kasvattaa tiedontarvetta ja tdhan on
pystyttéva vastaamaan. Sidosryhmakartoituksella opitaan tuntemaan, keita yrityksen
toiminta koskettaa ja kenelle tulee kriisin sattuessa viestia. Sidosryhmét tunnistamalla
ja jokaisen ryhmén kiinnostuksen kohteet, toimintatavat ja tiedontarpeen huomioimal-
la pystytdan viestintd kohdistamaan oikein. Kun ymmérretdan ja ennakoidaan viestin-
nan kohteen kayttaytymista, pystytadn todennékdisemmin estimaan sidosryhmien

kaantyminen organisaatiota vastaan. (Karhu & Henriksson 2008, 64.)

Tuomas Skoglund (2004, 31-32) on jakanut sidosryhmat kolmeen luokkaan. Ensisi-
jaiseen sidosryhmaan lukeutuvat ne, jotka ovat suorassa liiketoiminnallisessa suhtees-
sa yritykseen. Téhan ryhmaan kuuluvat muun muassa asiakkaat, henkildstd, omistajat,
hankkijat ja pankit. Toissijaisen sidosryhmén edustajia ovat ensisijaisten sidosryhmien
omat sidosryhmat esimerkiksi pa&hankkijan alihankkijat. Etdisin ryhma yritykselle
ovat tilapaisryhmat, joilla normaalisti ei ole yhteyttd yritykseen. Tilapdisryhmid ovat

esimerkiksi etujarjestot tai mielipideryhmaét, jotka tulevat esiin vasta kriisin sattuessa.

Kriisin luonteen ja laajuuden perusteella kriisitiedotuksen kohderyhmét maéaritellaan
tarkemmin. Yritykselle mahdollisia kohderyhmi& ovat esimerkiksi toimittajat, uhrit,
uhrien perheet, asiakkaat, tuottajat, tavarantoimittajat tai viranomaiset. Tarkeintd on
kuitenkin viestid henkilostolle. Kriisin sattuessa kyse on usein tyontekijéiden tyopai-
koista, turvallisuudesta ja tulevaisuudesta. Taman vuoksi heidan tulee olla tietoisia
Kriisistd heti sen sattuessa. Jos henkilostd kuulee kriisista yrityksen ulkopuolelta, on

Kriisiviestinndssa epaonnistuttu. (Karhu & Henriksson 63-64.)
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Michael Regester ja Judy Larkin (2008, 229) luonnehtivat henkiléston toimivan Kriisi-
tilanteessa tiedottajana perheilleen, ystavilleen ja asiakkaille. Tyontekijét ovat siis
merkittdva kontaktipinta ja tiedotuskanava yhtion ulkopuolisille. Siksi henkil6ston on
alusta alkaen oltava perilla siitd, mita on tapahtunut ja miten se vaikuttaa yhtion toi-
mintaan. (Siukosaari 2002, 198.) Henkil6stolle tulee viestia tilanteesta totuudenmu-
kaisesti ja sadnnollisesti tilanteen kehittyessa. Yrityksen on pyrittdva kriisin sattuessa
luomaan yhteisollisyyden tunne, jotta tyontekijat eivét tuntisi oloaan ulkopuolisiksi.
Néin henkilsto todennékdisemmin antaa kriisista ulospain tilanteen kannalta mahdol-

lisimman myonteisen ja totuudenmukaisen kuvan. (Regester & Larkin 2008, 229.)

Etukéteen taytyy valita my0s tiedotusvélineet, joiden kanssa toimitaan kriisitilantees-
sa. Vakavissa tapauksissa taytyy olla valmis tiedottamaan valtakunnallisesti, mutta
joskus tiedotus kannattaa jattaa paikalliseksi. Innokas tiedottaminen saattaa aiheuttaa
vahapétdiselle tapahtumalle turhaa nakyvyyttd, jota se ei muuten olisi julkisuudessa
saanut. (Siukosaari 2002, 200.)

5.1.3 Kriisiviestintavalmiuden luominen

Timothy W. Coombsin (2012, 71) mukaan kriiseihin on valmistauduttava, koska jo-
kainen yritys tulee kohtamaan kriisin jossakin toimintansa vaiheessa. Kriisitilanteiden
seka sidosryhmien kartoittamisen jalkeen tunnetaan tilanteet, joihin yrityksessa taytyy
valmistautua ja tiedetddn kenelle kriisin sattuessa viestid. Naiden tietojen pohjalta luo-
daan yritykselle kriisivalmius, jossa kaikki tietavat tehtdvansé ja osaavat hoitaa osansa
tehokkaasti.

Hannele Seeck ja Heidi Lavento (2009, 35) nakevaét kriisiviestinndn mahdollisena
kompastuskivend epéselvat vastuusuhteet kriisin hallinnassa. Kun toimintaa ei ole en-
nalta suunniteltu, tehtdvié jaettu tai henkil6ita koulutettu kriisissa toimimiseen, voi
kriisin sattuessa olla hyvinkin epéselvad, koska ja kuinka &killisessa uhkatilanteessa
toimia. Tehtdvien jakautumisen selkeyttdmiseksi on yrityksen koottava toimihenki-
I6istadn kriisiryhmad. Kriisiryhmad vastaa toiminnasta kriisin hetkelld ja kaikki tarkeét
paatokset tehddén ryhman siséllad. Timothy W. Coombsin (2012, 139) mukaan Kriisi-
ryhman tarkoitus on estéé kriisin hetkell& haittojen levidminen esimerkiksi yrityksen

muihin osiin tai ympéristoon.
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Kriisiryhméssa toimivat henkil6t on valittava tarkkaan ja valintaprosessissa on otetta-
va huomioon, minkélaisia taitoja ja tietoja omaavia henkil6ita ryhmaéan tarvitaan. Krii-
siryhm&n muodostaminen riippuu kriisin luonteesta. Yrityksessé voidaan valmiiksi
maarittdd omat kriisiryhmat tietyille kriisityypeille. Ryhmé&én suositellaan valittavaksi
organisaation johtohenkildita seka viestinnan ammattilainen. Mukaan kutsutaan tar-
peen tullen eri alojen ammattilaisia, ja etenkin vakavassa kriisissa yrityksen toimitus-
johtajan on kuuluttava kriisirynmaan. Kriisiryhmaan valitaan parhaiten kriisitilanteen
hallintaan sopivat henkilét, jotka yhdessa analysoivat kriisin laajuutta, paattavat krii-
sissa toimimisesta ja vastaavat kriisiviestinnasta. (Argenti & Forman 2002, 259.) Krii-
siryhman jasenet taytyy kouluttaa tehtaviinsa ja esimerkiksi viestintavastuullisia on
opastettava mediasuhteiden hoidossa. Mahdollisia kriisitilanteita kannattaa harjoitella
sédanndllisesti, ettd kriisin sattuessa toiminta olisi mahdollisimman sujuvaa. Myos tek-
nisten valineiden ja viestintdkanavien toimivuus tulee testata sdéanndllisesti. (Huhtala
& Hakala 2007, 169.)

Kriisiryhmén toimintaa nopeuttaa perusteellisen harjoittelun lisdksi valmiiden viestin-
tdpohjien luominen. Tarkein apuvéline Kriisiviestinnassé on Kkriisiviestintasuunnitelma,
josta saadaan suuntaa-antavat toimintamallit kriisissa toimimiseen. Kriisiviestinta-
suunnitelmasta on nahtavissé nopeasti kaikissa kriisiprosessin vaiheissa huomioitavat
asiat seké tarvittavat yhteystiedot. Kriisiviestintdsuunnitelmaa tulee paivittaa usein, et-

té se kriisin hetkelld sisaltaa ajan tasalla olevat tiedot.

Miia Heiskanen ja Sari Lehikoinen (2010, 166) kehottavat valmistautumaan Kriisiin
luomalla haamusivuston. Talla tarkoitetaan verkkosivua, joka luodaan valmiiksi mutta
aktivoidaan vasta kriisin sattuessa. Kriisisivuston tulee olla selked ja helposti péivitet-
tava, ettd se pystytdan pitdmaan ajan tasalla kriisitilanteen kehittyessa. Sivuston tulisi
sisaltaa yhteystiedot, vastuuhenkil6t, tiedotteet, tietoa mahdollisista infotilaisuuksista
ja ylipaataan kaikki kriisid koskettavat seikat ja tiedot. Organisaatiota todennékdisim-
min uhkaavien kriisien varalta suositellaan luomaan valmiita tiedotepohjia, jotka lahe-
tetdén sellaisenaan tai joihin tarvittaessa lisataan tietoa. Atrian kriisinhallinnassa tiedo-
tepohjan voisi luoda esimerkiksi tuotantolaitoksessa tunnistetun eldintaudin varalle.
Nain saataisiin vakava, mahdollisesti ihmisten terveyttd uhkaava asia tiedotettua yri-
tyksen ulkopuolelle nopeasti ja harkitusti. Kun tiedote laaditaan ennakkoon, saadaan
se luotua huolellisemmin kuin kriisin hetkell&, jolloin toimitaan Kiireessa ja paineen

alla.
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5.2 Toiminta kriisitilanteessa

Varsinainen Kkriisityoskentely alkaa tunnistamalla ja vahvistamalla, etta yritys on ajau-
tunut kriisiin (Skoglund 2004, 69). Kun Kriisiorganisaatio on varmistanut, ettei henki-
I6vahinkoja synny ja mahdolliset uhrit on pelastettu, otetaan kayttdon kriisitilannetta
varten etukateen tehdyt suunnitelmat (Huhtala & Hakala 2007, 169).

Jotta kriisisuunnitelma soveltuisi kyseessa olevan Kriisin hoitoon, taytyy kriisiryhnmén
kokoontua arvioimaan tilanteen viestinnallinen merkitys, reagoinnin tarve ja laajuus.
On mietittdva muun muassa Kkriisista aiheutunutta vahinkoa, kuinka tieto tapahtuneesta
on paassyt leviamaan, onko tapahtuneella uhreja joiden omaisiin tulee olla yhteydessa
ja viestitddnko yrityksen sisélle, maanlaajuisesti vai vaatiiko tilanne kansainvalista
tiedottamista. (Karhu & Henriksson 2008, 60—61.)

Kun tapahtuneesta tiedetéan kaikki faktat, taytyy Kriisista tiedottaa valittomasti. Orga-
nisaation on oltava ensimmainen, joka kertoo tapahtuneesta ja julkisuudessa leviavia
tietoja on kontrolloitava heti kriisin tapahduttua. Jos tieto leviéa julkisuuteen jotakin
toista kautta, voi heréta epdilyja salailusta. (Coombs 2012, 168.)

Kriisitilanteessa jatkuva tiedonvalitys sidosryhmille on tarkedd, ja viestinta on hoidet-
tava kriisitilanteen luonne huomioon ottaen. Tarvittaessa on otettava yhteys poliisiin
ja pelastuspalveluihin. Medialle on tiedotettava tapahtuneesta mahdollisimman pian.
Tiedonkulun nopeuttamiseksi internetiin luodulle kriisisivustolle taytyy péivittaa tieto-
ja tapahtuneesta. Viestinnasté vastaavien henkildiden on pysyttavéa ajan tasalla pie-
nimmistakin muutoksista Kkriisitilanteessa ja heidan taytyy noudattaa opettelemiaan
kaytdsmalleja median edustajien yhteydenotoissa. Vakavissa kriiseissa suositellaan
jarjestdamaan tiedotustilaisuus, jossa ilmoitetaan Kriisista virallisesti ja jossa toimittajat
saavat esittdd kysymyksia. Tiedotteita tulee julkaista kriisinhallinnan toimenpiteista,

paatoksista ja toiminnan valmisteluista. (Huhtala & Hakala 2007, 170.)

Paljon uhreja tai merkittdvan vaaran aiheuttaneessa tapahtumassa voi olla tarpeen ava-
ta kriisilinja, johon tilanteesta lis4tietoa haluavat voivat soittaa. Kriisin aikana on tie-
dottamisen liséksi seurattava mediassa tapahtuvaa keskustelua ja korjattava valitto-
maésti tilanteesta litkkuvat vaarinkasitykset tai virheelliset tiedot. (Huhtala & Hakala
2007, 170.)
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5.3 Kriisin jélkihoito

Jokainen kriisi paattyy aikanaan ja organisaation toiminta palaa normaaliksi. Kriisin-
hallintaa ei kuitenkaan tule lopettaa tdhan. Kriisi on suuri mahdollisuus oppia, joten
kriisin hoidossa tapahtuneet epdonnistumiset ja onnistumiset on tunnistettava.
(Coombs 2012, 170.) Kriisi taytyy jalkeenpdin purkaa ja analysoida, jotta tietoja pys-
tytddn hyodyntdmaan tulevissa kriiseissé. Kriisin laannuttua on pohdittava ainakin
seuraavia kysymyksié: mista kriisi johtui, miten siihen oli valmistauduttu, saatiinko
viestittya nopeasti, miten media sai tiedon Kkriisistd, vaaristyivatko yrityksen viestit
mediassa jotenkin ja mitd puutteita viestinnasséd huomattiin. (Karhu & Henriksson 94—
95.)

Kriisin vaikutuksien ymmaértdmiseksi on tarke&é arvioida kriisin aiheuttamat aineelli-
set ja aineettomat vauriot. Seuraamalla mediassa kéaytavaa keskustelua pystytéan tar-
kastelemaan kriisin vaikutusta yrityksen julkiseen kuvaan ja maineeseen. Internetin
keskustelupalstoilla ihmiset pystyvat kommentoimaan tapahtumia nimettdmina, jol-
loin heid&n on helpompi kertoa rehellinen mielipiteensa. Sosiaalisessa mediassa tapah-
tuvaa keskustelua seuraamalla voidaan selvittad, miten kriisi on vaikuttanut sidosryh-
mien mielipiteeseen yrityksestd, onko internetiin syntynyt viharyhmia ja kuinka vil-
kasta keskustelu yrityksesta edelleen on. (Coombs 2012, 170-175.)

Mielipidekartoitus voidaan tehdd myds palautetta pyytamaélla. Yrityksen henkilostolle
voidaan toteuttaa kysely, jolla kysytdén parannusehdotuksia yrityksen kriisin hallin-
taan. Avoimella keskustelulla ja pohdinnalla pystytaan arvioimaan kriisiryhman toi-
mimista ja tehokkuutta. Kriisin jalkeiseen seurantaan voidaan myos palkata alan am-
mattilainen. (Coombs 2012, 170-175.)

Tiedon kerddmisen jalkeen tulee tarkasti analysoida, missa kriisinhallinnassa onnistut-
tiin ja missé epédonnistuttiin. N&in osataan tulevaisuudessa valttaa tehottomia toiminto-
ja ja pitéé oikeat toimintamallit ennallaan. Taman liséksi Timothy W. Coombs (2012,
173) suosittelee vertaamaan kriisia yrityksen historian muihin poikkeustilanteisiin ja
tarkastelemaan, onko samat virheet toistettu ennemmin. Kaikkiin virheisiin, joita krii-
sin aikana on huomattu tapahtuneen, tulee puuttua. Kriisirynmén tydskentely jatkuu

niin kauan kun kaikki epdkohdat on ymmarretty, Kirjattu ylos ja korjattu.
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Kriisitydskentelyn arvioinnin lisaksi taytyy kriisin jalkivaiheessa tukea kaikkia kriisin
uhreja ja heidan omaisiaan. Kriisiin liittyviin kysymyksiin taytyy edelleen pystya vas-
taamaan ja kaikki kriisin aiheuttamat tuhot ja haitat pitaa pyrkia korjaamaan.

6 ATRIAN VIESTINTA

Hannele Seeck (2009, 14) kertoo tutkimusten osoittavan, ettei kriisiviestinta voi onnis-
tua erinomaisesti, jos organisaation normaaliajan viestintd ei tue sitd. Ennen Atrian
kriisiviestintaan siirtymisté tutustutaan yrityksen normaaliajan viestinndn periaatteihin

ja kaytantoihin.,

Atrian viestinnén organisaation muodostavat emoyhtidssa toimiva konserniviestinta
seka liiketoiminta-alueiden viestintayksikot. Liiketoiminta-alueita ovat Atria Suomen
lisdksi Atria Baltia, Vendja ja Skandinavia. Viestintdvastaavat toimivat yhteyshenki-
I6in& liiketoiminta-alueidensa viestintaan liittyvissa asioissa seké vastaavat viestinnas-
té aluettaan koskevissa medioissa. Liiketoiminta-alueilla viestinnélliset paatokset te-
kee liiketoiminta-alueen johtaja. Alueet vastaavat omista mediasuhteistaan eiké niiden
viestintda ole rajoitettu, mutta viestinndn on toimittava linjassa konsernitiedotuksen

kanssa ja sen on oltava konsernin arvojen mukaista. (Kortesoja 2014.)

Atrian konserniviestintd toimii Atria Oyj:ssd, joka on yrityksen suomalainen emoyh-
ti6. Konserniviestintd on vastuussa koko yhtion viestinnastd. Koko konsernia koske-
vissa asioissa tiedottamisesta tai tiedottamatta jattamisesta paattda konsernin toimitus-
johtaja Juha Gréhn ja konsernin viestintaa johtaa viestintapaallikké Hanne Kortesoja.
Konserniviestinnan vastuulla on Atrian yrityskuvan luominen ja yllapito. Konserni-
viestinnan tehtédvéana on tukea yhtion strategiaa ja liiketoiminnallisia tavoitteita. Vies-
tinnan tulee tayttaa julkisen yhtion viestintavelvoitteet porssi- ja lehdistotiedottamisel-
la, mediasuhteiden hoidolla ja konsernin nettisivujen yllapidolla. Tavoitteena on, etta
viestintd ei ainoastaan tayta viranomaisten vaatimuksia, vaan osaltaan edista konser-

nin tavoitteiden saavuttamista ja lisdd Atrian Kilpailuetua. (Kortesoja 2014.)

Atria-konsernille laaditaan vuosittain viestintasuunnitelma. Suunnitelmassa méaéritel-
l&4n vuoden viestinnélliset tavoitteet ja yhtion viestintdvelvoitteet. Viestinta-
suunnitelman luomisessa tulee noudattaa julkisen yhtion viestintévelvoitteita. (Kor-
tesoja 2014.)



39

6.1 Viestinnadn periaatteet ja tavoitteet

Atrian viestinnén tavoitteena on viestia konsernia koskevista asioista avoimesti, luo-
tettavasti, nopeasti, vastuullisesti ja mahdollisimman hyvin ennakoiden. Keskeisimpé-
na periaatteena Atrian viestinndssa on avoimuus. Avoin viestintd konsernissa on sita,
etta tiedotuskynnys on myonteisissa ja kielteisissa asioissa yhta korkea. Avoimuuteen
kuuluu rehellisyys ja se, ettei paikkansa pitaméatonté tietoa koskaan julkaista. Myos
sellaisen tiedon julkaisemista, joka voidaan tulkita vaarin, pyritadn valttdamaan. Vies-
tinnén tehtdva on edistad liiketoimintaa ja samaan aikaan pyrkia nopealla reagoinnilla
ja ennakoivalla toiminnalla minimoimaan Kielteisesta julkisuudesta konsernille aiheu-
tuvat haitat. Viestinnan tavoitteena on olla tasapuolista, tarkoittaen sit4, ettd samat tie-
dot annetaan kaikille valtakunnallisille tiedotusvalineille yht4 aikaa. (Kortesoja 2014.)

Atrian viestinnéssa on tarkasti méaaritelty, mita asioita voidaan kommentoida ja kenen
kuuluu se tehdéa. Yrityssalaisuuksia ei koskaan saa tuoda julkisuuteen ja periaatteena
on, ettd kilpailijoiden toimintaa ei kommentoida. Konsernin emoyhtion Atria Oyj:n
toiminnasta voi lausuntoja antaa ainoastaan toimitusjohtaja. (Kortesoja 2014.)

6.2 Ulkoinen viestinta

Tasapuolisen viestintdperiaatteensa vuoksi Atria ei suosi mitaan tiettya tiedotusva-
linettd. P&4&paino mediasuhteiden hoidossa on yhtién viestinndssé kuitenkin taloustoi-
mittajissa ja ruoka-alan erikoismedioissa. (Kortesoja 2014.)

Pdrssiyhtiona Atrian on viestittava aktiivisesti sijoittajille ja otettava huomioon, etta
viestinta tayttada ne vaatimukset, joita arvopaperimarkkinalaki, Helsingin Porssin
s&annot ja yhtita valvovat viranomaiset edellyttavéat yhtion viestinnalta. Sijoittajasuh-
teistaan konserni pitéa huolta tuottamalla osavuosikatsauksia, vuosikertomuksia ja jér-
jestdmalld muun muassa sijoittajatapaamisia, lehdistotilaisuuksia ja porssi-iltoja. (Kor-
tesoja 2014.)

Atria-konserni on aktiivisesti mukana sosiaalisessa mediassa. Internetissé toimivan
yhteisopalvelu Facebookin kautta yhti6 toimii vuorovaikutuksessa ulkoisten sidos-
ryhmiensd kanssa. Sielld kuluttajien on mahdollista esittdd kysymyksid, kertoa mieli-
piteensd ja ehdottaa esimerkiksi uusia tuotteita yrityksen valikoimaan. Atria puoles-

taan pystyy yhteisdssa korjaamaan vaarinkasityksié ja vastaamaan sité koskeviin vai-
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toksiin ja huhuihin. Atria jarjestdd Facebookissa myds Kilpailuja ja julkaisee reseptejéa.
Facebookissa kohderyhmana ovat kaikki sivustoa kayttavat kuluttajat. Toinen interne-
tissd toimiva yhteiso, jota Atria kdyttaa viestinndssadn, on Twitter. Tassa yhteisossa
tavoitteena on yhteydenpito sijoittajiin ja kilpailijoihin, joille Atria aktiivisesti péivit-

t&a tietoa toiminnastaan. (Kortesoja 2014.)

6.3 Sisdinen viestinta

Atrian sisdinen viestinta pyritd4n toteuttamaan vuorovaikutteisesti niin, ettd henkil9osto
pystyy sitoutumaan yhtidssa tapahtuviin muutoksiin. Jokaisen konsernissa tyoskente-

levan esimiehen tulee tiedottaa ajankohtaisista asioista alaisilleen.

Siséista viestintda hoidetaan internetissé toimivalla tiedotusjarjestelméall&. lmoitustau-
luja kaytetéan tavoittamaan etenkin ne henkil6t, joilla ei ole mahdollisuutta tietoko-
neen kayttdon. Yrityksen tiloissa on info-televisioita, joissa kerrotaan lyhyesti ajan-
kohtaisista asioista. Atrialla ilmestyy myos kaksi henkildstélehted, joista kiinnostuneet
saavat tarkempaa tietoa yhtion toiminnasta ja toiminnassa tapahtuvista muutoksista.
(Kortesoja 2014.)

6.4 Atrian kriisiviestinta

Atrian normaaliajan viestinta tukee periaatteiltaan ja tavoitteiltaan kriisiviestintaa. At-
ria pyrkii toiminnallaan ja viestinnalld&n avoimuuteen my®s normaalissa toiminnas-
saan, mika auttaa valttdmaan kriisiin joutumista ja kriisin sattuessa sen hallintaa. At-

rian periaatteet pystytaan siirtaméaan sellaisenaan myos kriisinajan viestintaan.

Atrialle on kriisien varalle luotu kriisiviestintdohje, jota kdytetdan yrityksen Suomen
toiminnoissa. Ohjeen laadinnasta ja kehittdmisestd vastaa Atrian viestintapaallikko
Hanne Kortesoja. Kaikissa kriisitilanteissa viestintapaallikon vastuulla on sisdisen ja
ulkoisen tiedotuksen koordinointi. Viestintdpaallikko vastaa yhdessa johtoryhman
kanssa tiedotuksen sisallosta ja tiedonantojen aikataulusta. Ohjeeseen on sisallytetty
Atrian toimintaa todenndkdisemmin uhkaavat kriisit. Mahdollisiksi Kriisitilanteiksi oh-
jeessa on luokiteltu tuotetalouteen ja tuoteturvallisuuteen liittyvét kriisit, joita ovat
tuotteisiin joutuneet ruokamyrkytysbakteerit, vialliset pakkaukset ja suojakaasu-
virheet. Lisaksi ohjeessa on varauduttu onnettomuuteen seké tietohallinnollisiin, ta-

loudellisiin ja imagoon liittyvin ongelmiin. Ohje kerdé yhteen tiedottamisohjeet siséi-
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seen tiedottamiseen seka tiedotusvalineille, yhteistyokumppaneille ja viranomaisille
viestimiseen. (Atria Oyj 2014b.)

Atrian Kriisiviestintdohje on tiivis ja helposti ymmérrettava. Se on jaettu kuuteen
osaan, jotka ovat kriisin rekisterdinti ja siitd informointi, sisdisen tiedottamisen orga-
nisointi, yhteistydkumppaneiden ja viranomaisten informointi, tiedottaminen julkisuu-
teen tiedotusvalineille, kriisin seuranta julkisuudessa seka kriisin jalkipuinti. Kriisin
ilmetessé on ohjeessa neuvottu organisoimaan kriisin johtoryhma, joka vastaa myos
kriisitiedotuksesta. Jokaiseen ohjeessa mainittuun Kriisitilanteeseen on maaritelty oma
kriisiryhmad. Esimerkiksi tuotelaatukriisisséd ryhmaan kuuluu hygieniapaallikko ja
imagoon liittyvissa kriiseissé kriisirynman tyoskentelyé johtaa yrityksen toimitusjoh-
taja. (Atria Oyj 2014b.)

Siséisen tiedottamisen organisoi kriisin johtoryhma4, joka arvioi tiedottamisen tarpeen
ja tiedotettavat tahot kriisin luonteen perusteella. Sisdisessa tiedottamisessa kéaytetdan
tiedotetta, jonka jakoon kéytetdan sdhkopostia, intranetia, tekstiviestig, info tv:té, faxia
ja ilmoitustauluja. Tarkka ja yksiselitteinen tiedote laaditaan valittomasti kriisiryhmén
ensimmaisen kokouksen jalkeen. Sisaisessa tiedottamisessa on kdytdssa myods puhe-
linkeskus, johon vastaa kriisin luonteen perusteella maaréatty henkild. (Atria Oyj
2014b.)

Kriisiohjeistuksessa on lueteltu kaikki ne yhteistyokumppanit ja viranomaiset, joille
tulee lahettaa kirjallinen tiedote kriisista. Naihin lukeutuvat muun muassa kaupat, elin-
tarvikevirasto sekéd Helsingin porssi. Tiedotusvélineille tiedottaessa on kriisin johto-
ryhma vastuussa tiedotteen sisallgsta ja siitd, mihin tiedotusvalineisiin kriisista tiedo-
tetaan. Tiedotteen laatimisessa viestintdpaallikko toimii yhteisty6ssa kriisiryhman
kanssa. Tarvittaessa myos ulkoiseen tiedottamiseen on varauduttu puhelinkeskuksella

ja tarvittaessa jérjestetaén tiedotustilaisuus. (Atria Oyj 2014b.)

Kriisin tapahduttua sen etenemisté julkisessa keskustelussa seurataan mediaseurannal-
la ja tarvittaessa Atria puuttuu keskusteluun omalla tiedotteella. Kriisin jalkipuinti on
Atrian Kriisiviestintdohjeessa ohjeistettu hoidettavaksi johtoryhman kokouksessa, jos-

sa arvioidaan kriisin hoitamisen yksityiskohdat. (Atria Oyj 2014b.)

Atrian Kkriisiviestintdohjeessa on kayty kaikki kriisin vaiheet l&pi kriisiryhman tiedot-

tamisesta sen jalkipuintiin. Ohjeistus on yksinkertainen ja siité 10ytyvat tarkeimmat
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toimintaohjeet nopeasti. Yhteystiedot ja tarkemmat kriisitoiminnan ohjeistukset seka

apuvélineet 16ytyvat kuitenkin erillisista tiedostoista.

Atrian viestinnanyksikdssa kriisiin varaudutaan seuraamalla pdivittdin sosiaalisessa
mediassa tapahtuvaa keskustelua. Atrian viestintd on laatinut myos Q&A tiedostoja,
joista 16ytyy valmiita vastauksia usein kysyttyihin kysymyksiin. Nain pystytaan nope-
asti vastaamaan esimerkiksi sosiaalisen median kautta saatuihin tiedusteluihin. Sosiaa-
lisessa mediassa toimimiseen l6ytyvat tarkat ohjeet. Tiedotusvalineiden kanssa peri-
aatteena on, etta Kriisitilanteessa tiedustellaan ennalta toimittajan laatimat kysymykset,
ettd niihin voidaan varautua. Paikkansapitdvyyden varmistamiseksi Atriaa koskevat
uutiset ja kirjoitukset pyydetédan Atrian viestinnén tarkistettavaksi ennen niiden julkai-
semista. (Atria Oyj 2014b.)

6.4.1 Atrian Kriisiviestinnan parannusehdotukset

Atriassa kriiseihin on valmistauduttu. Kriisiviestintdohjeen tukena toimivat sahkoiset
tiedostot, joista on 10ydettavissa esimerkiksi tarkeimmat yhteystiedot, valmiit vastauk-
set yleisimpiin kysymyksiin, tiedotepohjat ja muut Kriisissé viestintdd nopeuttavat
apuvélineet. Yrityksen johtoryhma on koulutettu kriisissa toimimiseen ja julkisuudes-

sa tiedottamiseen l0ytyvat selvét strategiat. (Kortesoja 2014.)

Koska viestintayksikolla on suuri vastuu kriisinhallinnan hoitamisesta, on riskin, ettei
heidéan poissa ollessaan kriisiprosessi toteudu suunnitellusti. Uhkana on my®os kriisin-
hallintaa tukevien tiedostojen tuhoutuminen. Tietojarjestelmien kaatuessa kaikki tar-
vittava tieto katoaa ja kriisinhallinta heikkenee. Atriassa kriisivalmiutta parantaisi vas-
tuiden laajentaminen viestintayksikén ulkopuolelle. T&mé voisi tapahtua laatimalla
kriisiohjeistusta kattavampi ja yksityiskohtaisempi Kriisiviestintasuunnitelma, joka ja-
ettaisiin yrityksen johtohenkil6ille ja muille kriisiryhmé&én kuuluville henkilGille. Sah-

koisista dokumenteista voisi liittdd suunnitelmaan tarkeimmat asiat paperiversiona.

Atrian Kkriisiviestinndssé on syyta kiinnittdd huomiota myas kriisin jalkipuintiin. Mité
enemman kriisista opitaan, sen parempi. Tdméan vuoksi on suositeltavaa ottaa kéyttéon
kriisipaivakirja. Muistiin kirjaamisen voi aloittaa kriisin aikana ja kriisin laannuttua
kriisipdivakirjaan merkitadan tarkeimmat havainnot kriisinhallinnan vaiheista ja toteu-

tetusta toiminnasta.
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Atrian kriisinhallinnassa yrityksen suurimmat omistajat, osuuskunnat, ovat jaaneet va-
halle huomiolle. Itikka osuuskunta sekd Lihakunta ovat tdysin Kriisiin valmistautumat-
tomia organisaatioita. Tamé& on mahdollinen riski Atrian yritystoiminnalle ja heikentaa
yrityksen Kkriisiviestintda. Kriisitilanteessa Atria valittdd osuuskuntien toimitusjohtajal-
le tiedon tapahtuneesta, mutta tarkempia kriisiohjeistuksia ei osuuskunnilla ole kéy-
tossa. Osuuskuntien d&nivalta Atrian hallituksessa on yli 90 prosenttia, joten niiden
toiminta on yhdistettavissa Atriaan. Osuuskuntien huomioimisen puute luo riskin, etta
kriisitilanteessa median edustajat hakevat tietoa osuuskunnan edustajilta, joita ei ole
ohjeistettu oikeanlaiseen kommentointiin. Jos osuuskuntien edustajien mielipiteet ja
kommentit ovat ristiriidassa Atrian viestinnén kanssa, voivat Atrian maine ja luotetta-
vuus kérsia. Ilman tarkkaa ohjeistusta osuuskunnissa on vaikea arvioida, mita asioita
heidéan tulee kommentoida ja mitka asiat on jatettava Atrian tiedotettaviksi. Myos
osuuskunnan johdon tai jasenten harkitsemattomat lausunnot voivat vahingoittaa Atri-

an mainetta.

Atria Oyj:lle tarked sidosryhma ovat osuuskuntien jasenet eli lihantuottajat. Tuottajien
tiloilta Atria hankkii lihan tehtailleen. Kriisitiedottamisessa eldintuottajia informoi-
daan, kuten muitakin Atrian ulkoisia sidosryhmig, jolloin he saavat tiedon vasta sen
tultua julkisuuteen. Eldintuottajat, jotka ovat myos osuuskunnan jésenid, ovat kuiten-
kin tarke& yhteistyokumppani Atrialle ja tiloilla tapahtuvat muutostilanteet ja tilojen
edustajien lausunnot yhdistetdan Atrian toimintaan. Esimerkiksi tilanteessa, jossa tuo-
tantotilalla on laiminly6ty tuotantoeldinten oloja, voi Atriaa uhata mainekriisi. Tuotta-
jat tulisikin huomioida nykyista paremmin Kriisitilanteissa ja heité tulisi valmistaa

toimimaan mahdollisessa kriisissa.

Atrian kriisiviestinnassa tarkein kehittdmiskohde on Itikka osuuskunnan, Lihakunnan
ja niiden jasenten huomioiminen Kkriisiviestinndssa. Taysin kriisiin valmistautumatto-
mien osuuskuntien Kriisit ovat Atrian kriisinhallinnan vastuulla. Ilman kriisiohjeistusta
virheet kriisin hallitsemisessa ja Kriisiviestinndssa ovat osuuskunnissa ja tuotantotiloil-

la hyvin mahdollisia.

6.4.2 Osuuskuntien kriisiviestintdsuunnitelman vaikutus Atrian Kriisiviestintdan

Elintarvikealan suuryrityksend Atria Oyj:n on térkeda varautua kriiseihin mahdolli-
simman hyvin. Muutaman parannusehdotuksen lisaksi Atrian Kriisiviestintaa tehoste-

taan toteuttamalla Itikka osuuskunnalle ja Lihakunnalle yhteinen Kriisiviestinta-
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suunnitelma. Tarkoituksena on osuuskuntien Kriisiviestintdsuunnitelman avulla val-

mistaa Itikka ja Lihakunta toimimaan kriiseissa. Suunnitelmalla pyrit&én siihen, etta
kriisitilanteessa osuuskunnat noudattavat Atrian liiketoimintaa tukevia strategioita ja
tavoitteita. Osuuskunnat halutaan saada toimimaan kriiseissa Atrian kriisinhallinnan

periaatteita noudattaen.

Ennen suunnitelman luomista kaikki kriisinhallinta on hoidettu Atria Oyj:n viestin-
tayksikossa. Itikka osuuskunnan ja Lihakunnan Kriisiviestintasuunnitelmalla saadaan
osuuskuntiin luotua kriisivalmius, jolla ne pystyvét vastaamaan toimintaansa uhkaavi-
en kriisien hallinnasta. Kriisiviestintdsuunnitelman avulla osuuskunnat osaavat enna-
koida mahdollisesti kehittyvia kriiseja ja osaavat toimia Kriisitilanteessa tarvittavalla
nopeudella. Suunnitelma selventdd osuuskunnille kriisiviestinndssa huomioitavia

seikkoja ja tehokkaan kriisinhallinnan toimintamalleja.

Suunnitelmassa pyritdén selventdmaan eroa osuuskuntien kriisien ja Atrian Kriisien
vélill4. Suunnitelmasta on nahtavissé, missé tilanteissa kriisinhallinnan vastuu on ko-
konaan osuuskunnilla ja milloin Atria vastaa kriisinhallinnasta. Tavoitteena on, etta
suunnitelman avulla osuuskunnat pystyvéat hoitamaan suhteellisen lievid, esimerkiksi
osuuskuntien toimihenkil6ihin liittyvia kriisitilanteita itsendisesti. Atriaa koskevissa
kriiseissa pyritaan selventdméan osuuskuntien roolia kriisinhallinnassa. Vastuita sel-
keyttdmalla saadaan osuuskunnat toimimaan kriisissa tavalla, joka tukee ja tehostaa

Atrian Kkriisiviestintaa.

Paatavoitteena kriisiviestintdsuunnitelman luomisessa on, etta kriisitilanteessa osuus-
kunnat osaavat toimia Atrian toimintaohjeiden mukaisesti ja osuuskuntien viestintd on
yhtendista Atrian kanssa. Erityisen tarkead, on etta julkisuuteen kommentointi on yh-
tendisté ja Atrian periaatteiden mukaista. Kriisiviestintasuunnitelman avulla pyritééan-
kin perehdyttdmaan osuuskunnat Atrian viestinnan periaatteisiin ja tavoitteisiin.
Osuuskunnat pystyvét suunnitelmasta tarkistamaan, miten laajasti Atrian toimintaan
liittyvié asioita voidaan tiedotusvélineille kommentoida ja mitka asiat tulee jattaa At-
rian edustajien kommentoitaviksi. Periaatteita ja viestintdvastuita selventamalla seka
viestintdohjeistuksen avulla pyritddn varmistamaan, ettd osuuskunnan edustajat ovat
yllattavéssa tilanteessa tietoisia kriisiviestinndn toimintaperiaatteista eik& kriisissa

toimiminen perustu improvisointiin.
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Kun osuuskunnat saadaan Kriisiviestintasuunnitelmalla perehdytettyd kriisinhallintaan
ja Atrian periaatteisiin, saadaan yrityksen viestintad julkisuudessa yhdennettyd. Kun
osuuskunnat pystyvét tarkistamaan suunnitelmasta muun muassa vastuiden jakautumi-
sen ja kaytdnnot median kanssa toimimiseen, Atrian maine ja liiketoiminta ovat ny-
kyista paremmin turvattuja. Atrian ei enda valttamatta tarvitse kayttaa resurssejaan

kriiseissd, jotka koskevat ainoastaan osuuskuntien toimintaa.

7 OSUUSKUNTIEN KRIISIVIESTINTASUUNNITELMAN TOTEUTUS

Lihakunnalle ja Itikka osuuskunnalle laadittu kriisiviestintdsuunnitelma pohjautuu At-
rian Kriisiviestinndn periaatteisiin. Koska Atria vastaa osuuskuntien viestinnasta ja
kriisit ovat osaksi organisaation ja osuuskuntien yhteisié, osuuskuntien kriisiviestinté-

suunnitelma tehtiin Atrian viestintastrategian ja Kriisiviestinnan pohjalta.

Kriisiviestinnan Kirjallisuudesta valitsin sopivat nakékulmat ja tiedot toimivan kriisi-
viestintasuunnitelman luomiseksi. Koska kriisiviestintdsuunnitelma on yksildllinen,
yrityksen omaan toimintaan pohjautuva dokumentti, kriisiviestintasuunnitelma tehtiin
yhteisty6ssa Itikka osuuskunnan ja Lihakunnan toimitusjohtajan Reijo Flinkin kanssa.
Osuuskuntien johdon ja samalla jasenten ndkokulma kriisiviestintadn saatiin kysely-
tutkimuksella, joka suunnattiin Itikka osuuskunnan ja Lihakunnan hallitukselle ja hal-
lintoneuvostolle. Atrian viestinnan ja kriisinajan tiedottamisen selventdmiseksi ja toi-
mivan suunnitelman luomiseksi haastattelin Atrian viestintdpaéllikk6a Hanne Kor-
tesojaa. Hanelta sain suunnitelmaan tarkeimmat osuuskuntien Kriisiviestinnassé nou-

datettavat periaatteet ja ohjeet.

7.1 Kyselytutkimus osuuskuntien hallituksille ja hallintoneuvostoille

Osuuskuntien jasenten ndkdkulman selvittdmiseksi laadittiin kriisiviestintaé késittele-
va kysely (Liite 3) osuuskuntien hallitusten ja hallintoneuvostojen jasenille. Itikan ja
Lihakunnan hallitus ja hallintoneuvosto muodostuvat lihantuottajista, jotka ovat
osuuskuntien térkein sidosryhmé. He tuntevat osuuskuntien tavoitteet ja toimintaperi-

aatteet.

Itikka osuuskunnan hallintoneuvostossa on 25 jasenta ja hallituksessa viisi henkil6a.
Lihakunnan hallintoneuvostossa on 20 henkil6a ja hallituksessa kuusi. Yhteensa

osuuskuntien hallintoelimiin kuuluu 45 hallintoneuvoston jasenté seké 11 hallituksen



46

edustajaa. Kysely lahetettiin postitse 56 henkilon kotiosoitteeseen. Kyselyyn vastasi
24 hallintoneuvoston jasentd ja kuusi hallituksen jasenta. Yhteensé vastanneita oli 30

kappaletta. Kyselyn vastausprosentti oli 53,57.

7.2 Tutkimuksen tavoitteet ja tulokset

Liitteend 3 olevan kyselylomakkeen tavoitteena oli kartoittaa eldintuottajien késitysta
osuuskuntia mahdollisesti uhkaavista kriiseista ja kriisiviestinnan kehittdmisesté
osuuskunnissa. Liséksi kyselyll& selvitettiin tuottajien tdman hetkista kriisivalmiutta ja
toimintatapoja kriisin sattuessa. Tarkeaa oli selvittdd myds, toivovatko osuuskuntien
jasenet lisdohjeistusta kriisitilanteessa toimimiseen, minne he tiedottavat ensimmaéise-

na Kkriisitilanteessa ja osaavatko he toimia median edustajien kanssa.

Kyselyll& haluttiin tdydent&a ja laajentaa osuuskuntien toimitusjohtajan nékemysta
mahdollisesti osuuskuntia uhkaavista kriiseistd. P&&tavoite oli kartoittaa osuuskuntien
tarkeimman sidosryhman ajatuksia toimivan Kkriisiviestintdsuunnitelman luomiseksi.
Vastanneita oli yli 50 prosenttia, joten kyselyll& saatiin selville Lihakunnan ja Itikka

osuuskunnan hallinnon enemmiston mielipide kriisiviestintaan.

7.2.1 Todennakdisimmat kriisit

Kyselytutkimuksessa (Liite 3) tiedusteltiin, mité vastaajat pitavat osuuskuntia toden-
nakoisimmin uhkaavana kriisitilanteena. Yhdessé toimitusjohtaja Flinkin kanssa vali-
tut tilanteet listattiin vastauslomakkeeseen ja vastaajia pyydettiin merkitsemaan to-
dennékdisin numerolla 1 ja jatkamaan numerointia aina epatodennakdisimpaan Kriisin
asti. Lomakkeessa oli myds avoin tila, johon vastaajan oli mahdollista lisata myods

muita osuuskuntien toimintaa uhkaavia kriisejé.
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Taulukko 2. Todennakdisimmat Kriisit

Atrian tehtaiden toiminnan pysdyttava
onnettomuus

Tautiongelma Atrian tehtaalla

Tautiongelma rehutehtaalla

Osuuskuntien varojen kavallus

Vakava onnettomuus tuotantotilalla

Tilalta I6ytynyt vakava eldin tauti

Eldinaktiviestien sabotaasi tiloilla

Osuuskuntien toimihenkildiden
menehtyminen

Osuuskuntien rekisterien tuhoutuminen
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Kuten taulukosta 2 on nahtavissa, jokainen luettelossa esitetty kriisi on valittu véhin-
taan kerran kolmen todenndkoisimman joukkoon. Vastaajat eivét siis pitaneet yhta-
kaan kriiseisté taysin mahdottomana. Etenkin toiseksi todennakdisimman Kkriisin va-
linnassa vastaukset ovat jakautuneet tasaisesti kysymyksessa esitettyjen vaihtoehtojen
kesken. Todennakdisimpana kriisind vastaajat pitivat onnettomuutta, joka pysayttaisi
Atrian toiminnan ja samalla keskeyttaisi teuraseldinten kuljetukset Atrian tehtaille.
Vastaajista 12 oli merkinnyt tdman kriisin todennakdisimmin osuuskuntien toimintaa

uhkaavaksi ja kolmessa vastauksessa vaihtoehto oli toisella sijalla.

Vakava tautiongelma, esimerkiksi salmonella Atrian tehtaalla, oli yhdeksan henkilon
mukaan todennékaisin osuuskuntia koskettava kriisi. Ongelman seurauksena Atrian
lihan kysynta mahdollisesti romahtaisi, mink& johdosta lihatilaukset tuottajilta vaheni-

sivat. Tilanteen oli merkinnyt toiseksi todennékdisemmaksi kahdeksan henkila.

Vastaajista viisi piti vakavaa tautiongelmaa Atrian rehutehtaalla osuuskuntia todenna-

kdisimmin uhkaavana tilanteena. Toiseksi vaihtoehdoksi kriisin oli valinnut yhdeksén
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vastaajaa. Rehutehtaalla todettu eldintauti pysayttéisi rehukuljetukset tuotantotiloille ja

uhkaisi mahdollisesti eldinten terveytta, jos viallista rehua on ehditty kuljettaa tiloille.

Myo6s muutostilanteita tuottajin tiloilla oli pidetty mahdollisina uhkina osuuskuntien
toiminnalle. Kolme vastaajaa oli merkinnyt vakavan onnettomuuden tuotantotilalla
olevan osuuskunnille todennakdisin kriisitilanne. Yhden vastaajan mielesté oletettavin
uhka osuuskunnille on tuotantotilalla havaittu eldaintauti. Viisi vastaajaa oli valinnut
tdman toiselle sijalle lomakkeen vaihtoehdoista. Eldinaktivistien sabotaasia tai tiloille
tunkeutumista piti todennakdisimpana kriisind yksi henkil6. Toiselle sijalle kriisin oli

valinnut viisi vastaajaa.

Osuuskuntien toimihenkil6ihin liittyvista kriiseistd varojen kavallusta pidettiin toden-
nakoisimpana. Jos osuuskuntien johtohenkil6t saisivat varat kavallettua, estyisi teu-
raselaimista suoritettavien maksujen hoitaminen. Ensimmaiseksi vaihtoehdoksi tdman
oli merkinnyt nelja henkil6a. Osuuskuntien toimihenkiléiden menehtymista onnetto-
muudessa ei yksik&dn vastaajista pitdnyt todennékdisimpéna kriisind. Neljalle tuotta-

jista se oli toinen vaihtoehto ja kolmannelle sijalle sen oli valinnut yksi henkil®.

Epatodennékoisimmaéksi Kriisiksi oli valittu osuuskuntien ja A-Tuottajien rekisterei-
den tuhoutuminen ja eldintilitysten siirtyminen. Vastaajista kukaan ei ollut merkinnyt
kriisia ensimmaiseksi eika toiseksi vaihtoehdoksi. Kolme vastaajaa oli sitd mieltd, et-
té tilanne olisi osuuskuntia kolmanneksi todennékdisimmin uhkaava kriisi. Rekisterien
tuhoutuessa tuottajille ei pystyttéisi suorittamaan maksuja heidan tuottamistaan teu-
raselaimistd. Maksujen viivastyessa merkittavasti voisi tilanne olla tuottajien kannalta

vakava.

Vastaajien mainitsemia muita mahdollisia kriiseja olivat laajamittainen ymparistoka-
tastrofi tai sotatila, osuuskunnan jasenten eriarvoinen kohtelu esimerkiksi hinnoitte-

lussa ja hallinnon henkildston keskeinen epéluottamus ja riidat. Naisté Itikka osuus-

kunnan ja Lihakunnan kriisiviestintdsuunnitelmaan valittiin todennakdisimpéné

osuuskuntien hallinnossa tapahtuvat riitatilanteet.

7.2.2 Viestintavalineet kriisissa

Kyselylomakkeen toisessa kysymyksessé selvitettiin, kuinka tuottajat toivovat saavan-

sa tietoa kriisitilanteessa. Tavallisimmista viestintavalineista vastaajia pyydettiin mer-



49

kitsemaan rastilla heille parhaiten sopivat vaihtoehdot. Taulukosta 3 on nahtévissa, et-
t& vastaajista 29 eli l&hes kaikki toivoivat saavansa tiedon tekstiviestilla. Melkein yhta
suosittu oli s&éhkdposti, jota 25 henkil6a toivoi kaytettavéan kriisitiedotuksessa. Puhe-
limitse tiedottamista toivoi yhdeksan tuottajaa ja verkkosivujen seka tiedotteen kayt-
tdmista suosi viisi vastaajaa. Kukaan vastanneista ei toivonut saavansa tietoa tapahtu-
neesta lehti-, tv- tai radiouutisten kautta ja ainoistaan yksi vastaajista toivoi intranetin
kayttoa kriisitiedottamisessa.

Taulukko 3. Miten osuuskuntien jasenet haluavat tiedon kriisista
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Lomakkeen kolmas kysymys jatettiin avoimeksi. Kysymyksella haluttiin selvittaa,
kuinka nopeasti tuottajat toivovat saavansa tietoa kriisitilanteessa. Kaikki 30 kysy-
mykseen vastannutta henkilda toivoivat kriisin hetkella nopeaa tiedottamista. 12 vas-
taajaa toivoi saavansa tiedon valittomasti ja seitseman henkiloa halusi tiedon tapahtu-
neesta joka tapauksessa ennen tiedotusvalineitd. Kuusi vastanneista naki tiedotuksen
tarpeelliseksi heti kriisin laajuuden ja tarvittavien faktojen selvittya. Vastaajista loput
kolme halusivat tiedon péivén sisalla tapahtuneesta. VVastaukset vahvistivat kriisi-
viestinndn ammattilaisten painottamaa viestinnidn nopeuden merkitysta kriisin hetkel-

.

7.2.3 Osuuskuntien kriisit

Neljas kysymys koski kriisiviestintdsuunnitelman luomisprosessissa havaittua tarvetta
erottaa osuuskuntien kriisit Atrian kriiseistd. Avoimella kysymyksell& haluttiin selvit-
ta&, millainen on osuuskuntia koskeva kriisi ja minkalaisessa tilanteessa paavastuu
Kriisitiedottamisesta olisi osuuskunnilla. Kysymykseen saatiin vastauksia toivottua

vahemmadn ja useimmat vastanneet kertoivat osuuskuntia koskettavan kriisin olevan
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osuuskuntien toimintaan jollain tavalla liittyvé tilanne. Tavoitteena oli selvittdd, mita
namé osuuskuntien toimintaan liittyvat tilanteet tarkalleen ovat, joten vastaukset jaivat
suurimmalta osalta epdselviksi. Hallinnon jasenistd osa oli kuitenkin tarkentanut vas-

tauksiaan.

Ainoastaan osuuskunnan vastuulla pidettiin kriisejd, jotka uhkaavat osuuskuntien si-
séistd toimintaa tai aiheutuvat siitd. Toimihenkiliden toiminnasta aiheutuvista krii-
seistd varojen kavallus oli kuuden vastaajan mielestd osuuskunnan vastuulla oleva
kriisi. Kolme vastaajista piti osuuskuntien talouteen liittyvid muutoksia tilanteina, jot-
ka voi selvasti erottaa Atrian toiminnasta. Vastaajista yksi nimesi osuuskuntia koske-
vaksi kriisiksi osuuskunnan toimihenkiléiden menehtymisen onnettomuudessa.
Osuuskunnan hallinnon jasenista yksi piti tarkeénd, ettd osuuskunta toimii Kriisin tie-
dottajana tapauksessa, jossa tapahtunut on horjuttanut jasenten luottamusta osuuskun-
taan. Tiedottamista merkittavasta jasenten eroamisesta pidettiin myds osuuskunnan

vastuulla olevana muutostilanteena.

7.2.4 Jasenten kriisivalmius

Kyselyn viidennesséa kysymyksessa esitettiin vaittamia, joiden paikkansa pitavyytta
pyydettiin arvioimaan vastaajan omalla kohdalla. Paikkansa pitévat vaittamat pyydet-
tiin merkitsemé&én rastilla. Vaittamat liittyvat kriisissa toimimiseen ja tuottajien Kriisi-
valmiuteen. Vaittdmien valinnassa tavoitteena oli muodostaa kuva tuottajien toimin-

tamalleista kriisin iskiessa.

Taulukossa 4 on esitetty tuottajien kriisivalmiuteen liittyvien vaittamien tulokset. Vas-
tanneista 20 ilmoitti tietdv&nsd, minne ottaa yhteytta ja kuinka toimia kriisin hetkell&.
Tama tarkoittaa, ettd 10 vastaajalle kriisissa toimiminen on epdselvad. Osuuskuntien
hallintoelimiin kuuluvista henkil6ista 13 ilmoitti tietdvansa, kuinka kriisitilanteessa tu-
lee viesti& tiedotusvalineille. 17 henkil6lla eli yli puolella vastanneista ei siis ollut sel-
vaé kasitystd, kuinka medialle tulee kommentoida kriisitilanteessa. Kymmenen vas-

tanneista toivoi osuuskunnilta lisdinformaatiota kriisissa toimimiseen.
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Taulukko 4. Osuuskuntien jasenten kriisiviestintavalmius

Tiedan, kuinka toimia ja minne ottaa
yhteytta

Tiedan kuinka kommentoida medialle

Haluan lisdinformaatiota kuinka toimia
kriisissa
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Viidennessa kysymyksessa kartoitettiin tuottajien viestintatapoja kriisin hetkella. Tau-
lukossa 5 on esitetty jasenten viestintaa tiloilla tapahtuvassa muutostilanteessa ja krii-
sissd. Vain kolme vastanneista ilmoitti osuuskunnan olevan ensimmainen, johon he
kriisin hetkelld ottavat yhteyttd. Yhdeksan vastaajaa kertoi tiedottavansa osuuskuntaa
ainoastaan erittdin vakavassa tilanteessa. Nelja osuuskunnan hallinnon edustajaa piti
ylipaataan tarkeéna, ettd osuuskuntia informoidaan tiloilla esiintyvista ongelmista.
Vastanneista viisi kertoi tiedottavansa asiasta ensin muualle. limoitettuja tahoja olivat
perhe, A-Tuottajat, viranomaiset, eldinlaakari ja Atria.

Taulukko 5. Jasenten viestintatavat kriisitilanteessa

N&en tarkeana, ettd osuuskuntia informoidaan
tiloilla esiintyvista ongelmista

Osuuskunta on ensimmadinen jonne ilmoitan
ongelmasta

IImoitan asiasta vain sen ollessa erittdin vakava

IImoitan poikkeustilasta ensimmadisena muualle

0 1 2 3 45 6 7 8 9 10 11 12 13

Viidennen kysymyksen tuloksia analysoimalla voidaan pééatella, ettd osuuskunnille
tiedottamista ei pidetd tarkednd. Vastanneista vain kaksi ilmoitti tiedottavansa mahdol-
lisesta muutostilanteesta Atrialle. Tulosten perusteella voidaan olettaa, etteivét osuus-
kunnat saa tietoa lahesk&én kaikista tuotantotilojen muutos- ja uhkatilanteista. Mah-
dolliset kriisit voivat pahimmassa tapauksessa kehittya tiloilla Atrian ja osuuskuntien
tietdmattd, eika tilannetta paésté selvittdmaan ajoissa. Vastauksista voidaan myos paa-
telld, ettéd kriisitilanteessa toimiminen ei ole tuottajille taysin selvéd, joten heidan krii-

sivalmiuttaan tulisi kehittdd. Jos mink&&nlaista mediakoulutusta tai ohjeistusta ei ole
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annettu, on mahdollista, ettd tuottajat toimivat kriisitilanteessa vaarin. Tdma saattaa
johtaa Atrian viestintdperiaatteiden vastaiseen toimintaan, mik& mahdollisesti pahen-
taa kriisitilannetta entisestadn. Taman vuoksi on tarkeé, ettd myos tuottajat huomioi-

daan Atrian ja osuuskuntien Kriisiviestinnassa.

Kyselytutkimuksen tuloksista selvisi, etta lihantuottajilla on jonkinlainen kasitys krii-
sinhallinnasta. Useat vastaajat kuitenkin ilmoittivat olevansa epavarmoja kriisisséa
toimimisessa ja lisainformaatiota kaivattiin. Viidennen kysymyksen vastaukset tuke-
vat osuuskuntien Kkriisiviestintdsuunnitelman luomisen tarkeyttd. Kun osuuskunnat
ovat kriisivalmiudessa, pystytaan osuuskunnissa resursseja keskittdmaan tuottajien
kriisivalmennukseen ja tiedottamiseen. Nain helpotetaan Atrian kriisinhallinta-

prosessia.

7.2.5 Kiriisiviestinnan kehittaminen

Kyselylomakkeen viimeinen kysymys on avoin ja siina vastaajaa on pyydetty kerto-
maan ehdotuksia osuuskuntien Kriisiviestinnén kehittdmiseksi. Yhdellatoista vastaajis-
ta oli parannusehdotuksia. Yksi tuottajista piti kriisiviestintasuunnitelman luomista
osuuskunnille hyvana kehitysaskeleena ja toinen toivoi kriisiviestintaan laajuutta ja
sen kehittamista todellisuutta vastaavien uhkien kohtaamiseksi. Yhtena kehitysideana
oli Atrian toimintaa uhkaavien Kriisien erottaminen osuuskuntien Kriisiviestinnasta.

Hallinnon jasenista yksi piti kriisia varten kouluttautumista tarkeané.

Vastauksissa toivottiin pelisaantdjen luomista kriisiviestintaan ja yksi vastaajista eh-
dotti kriisiviestintada parannettavan nimeamalla tietty henkil6 tai taho hoitamaan
osuuskuntien Kriisiviestintdd. Vastauksissa toivottiin avoimuutta kriisiviestintan. Sa-
lailua pidettiin pahana, ja kriisiviestintdsuunnitelman toivottiin valmistavan osuuskun-
nat todellisia tilanteita varten. Vakavissa kriiseissa toivottiin tietoa, minkalainen tilan-
ne uhkaisi koko osuuskuntaa ja mika olisi yksittdista tilaa koskeva tilanne. Yksi vas-
taajista toivoi apua osuuskunnan taholta kriisin hetkelld tiedottamiseen. Ehdotuksena
oli myos lihantuottajista koostuva Kkriisiryhma, joka voisi toimia tukena ja opastajana

Kriisitilanteessa ja kriisin jalkihoidossa.

Myos viidennen kysymyksen vastaukset viestivat siitd, ettd kriisiviestintdsuunnitelman
luominen osuuskunnille on toivottua ja tarpeellista. Suunnitelma kattaa ratkaisut suu-

rimpaan osaan vastanneiden ehdotuksista. Suunnitelmalla selvennetédén osuuskuntia
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uhkaavat tilanteet, maaritell&&n kriisin hoidosta vastaavat henkil6t ja ilmoitetaan ja-

senten Kriisiviestintdan toivomat periaatteet.

8 ITIKKA OSUUSKUNNAN JA LIHAKUNNAN KRIISIVIESTINTASUUNNITELMA

8.1.1 Kriisin

Osuuskunnille laadittu kriisiviestintasuunnitelma alkaa suunnitelman tarkoituksen ja
tavoitteiden maarittelylla. Nain saadaan selvennettyd, minkalaisessa tilanteessa suun-
nitelma tulee ottaa kayttoon. Alussa kerrotaan, ettd kriisiviestintasuunnitelma on luotu
selkeyttdméaan kriisiviestinnan jakautumista Atrian ja osuuskuntien valilla. Kriisi-
viestintdsuunnitelman tarkoituksena on eritella todennékdisemmin osuuskuntia uhkaa-
vat Kriisit ja laatia selvat toimintaohjeet niiden hallitsemiseen. Suunnitelma on Kkriisin-
hetkell& toimimiseen tarkoitettu ohjeistus, josta ndhdaan selvésti viestintavastuiden ja
tehtévien jakautuminen kriisitilanteessa. Kriisiviestintasuunnitelman alussa on myaos

ilmoitettu paivamaara, jolloin osuuskuntien toimitusjohtaja on suunnitelman hyvéksy-

nyt.

Liitteend 1 olevasta kriisiviestintdsuunnitelman pohjasta ndhdaan, mitd suunnitelmaan
sisdltyy ja millaisiin osiin se on jaettu. Itikka osuuskunnan ja Lihakunnan Kriisi-
viestintasuunnitelma on jaettu kolmeen péaéalukuun, jotka ovat kriisin ennakointi, krii-
sissa toimiminen ja kriisin jalkihoito. Kaikissa kolmessa osassa on huomioitu opin-
naytetyon teoriaosuudesta l6ytyvat Kkriisiviestinnan toimintamallit, Atrian Kriisi-
ohjeistus, osuuskuntien hallinnolle osoitetun kyselyn vastaukset seka Atrian viestinta-

paallikon ja osuuskuntien toimitusjohtajan haastattelut.

Kriisiviestintdsuunnitelmassa on maéritelty osuuskuntia todennakdisimmin uhkaavat
Kriisit, kriisiryhmd ja vastuiden jakautuminen ryhmassd, ulkoisen ja sisdisen tiedotta-
misen periaatteet ja tdrkeimmat sidosryhmat. Suunnitelmasta I0ytyvét tarkat toiminta-
ohjeet jokaiseen siind mainittuun Kkriisiin, lyhyt opastus median kanssa toimimiseen,
sosiaalisen median pelisdannot seka Atrian yrityskuvia vahvistavia ydinviesteja, joita
voidaan kayttéa haastatteluissa. Viestintdsuunnitelmaan on siséllytetty myos tarkeim-

mat yhteystiedot.

ennakointi

Kriisiviestintdsuunnitelman kriisid ennakoivaan osaan kuuluvat osuuskuntia mahdolli-

sesti uhkaavien kriisien nimedminen ja lyhyt kuvaus kuinka niissa toimia, tarkeimmét
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sidosryhmaét seka vastuiden jakautuminen eli kriisiryhman maéarittdminen. Kriiseja en-
nakoivaan osaan on my0s listattu periaatteet, joita kriisiviestinndssa on kaytettava.
Suunnitelman ennakointiosio siséltad kaikki asiat, joiden taytyy olla selvilla ennen
Kriisiin joutumista. Kun ndma asiat on mééritelty ennakkoon, kriisitilanteessa pysty-

taédn toimimaan tehokkaasti.

Osuuskuntien kriisinhallinnasta vastaa kriisiryhmad, joka muodostuu osuuskuntien joh-
toryhman jasenista. Kriisiryhmalla on puheenjohtaja, joka johtaa ryhméé ja jakaa teh-
tavat ryhman sisalla. Puheenjohtajalla tulee olla kokemusta johtamisesta ja hdnen tay-
tyy olla paatosvaltainen seké yrityksessa arvostettu henkild. (Skoglund 2004, 41.)
Osuuskuntien kriisiryhman puheenjohtajana toimii Itikan ja Lihakunnan toimitusjoh-
taja Reijo Flink. Molempien osuuskuntien johtajana hanelld on tehtdvaan tarvittavat
tiedot seké vaikutusvalta. Puheenjohtajan lisaksi kriisiryhmaén kuuluvat Itikka osuus-
kunnan ja Lihakunnan hallituksen puheenjohtajat. Kriisiryhmassé tydskentelee sihtee-
ri, joka avustaa kriisiryhman jasenid kaikessa tarvittavassa. Kriisin luonteesta riippuen
ryhmaan kutsutaan mukaan Atrian viestintdvastaava, kriisiin ajautuneen tuotantotilan
omistaja, rehutehtaiden kiinteistoyhtididen toimitusjohtaja, A-Rehun toimitusjohtaja,

osuuskuntien talouspaallikko tai muu Kriisitilanteen kannalta keskeinen asiantuntija.

Osuuskuntia mahdollisesti uhkaavat kriisit on jaettu neljain luokkaan: Atrian toimin-
nan kriiseihin, osuuskuntien toimihenkil6ihin liittyviin kriiseihin, tuotantotiloja uhka-
viin kriiseihin ja tietojarjestelmakriiseihin. Kuvassa 1 on esitetty osuuskuntien toimin-

taa todennakdisimmin uhkaavat kriisit.

Atrian toiminnan qu_uskur]t.!(_en" Tuotantotiloilla Tietojdrjestelma-
v . toimihenkiloista . e g e s o
kriisit . .. . ilmenevat kriisit kriisi
johtuvat kriisit

eToiminnan eToimihenkildiden eOnnettomuus eOsuuskunnan ja
pysdyttdva menehtyminen eTilalta I6ytynyt A-tuottajien
onnettomuus eVarojen eliintauti rekistereiden

eTautiongelma kavaltaminen «Eliinaktivistien tuhoutuminen
lihatehtaalla eHallinnon sabotaasi tai

eTautiongelma keskinaiset riidat tilalle
rehutehtaalla tunkeutuminen

Kuva 1. Osuuskuntien toimintaa uhkaavat kriisitilanteet

Atrian yritystoimintaa uhkaaviin Kriiseihin kuuluu sen toiminnan pysahtyminen onnet-
tomuuden vuoksi sekd vakava tautiongelma Atrian lihatehtaalla tai rehutehtaalla. N&-

mé& kolme Atrian toiminnassa tapahtuvaa kriisié olivat kyselyn vastausten perusteella
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oletettavimmin osuuskuntia uhkaavia tilanteista. N&illa kriiseill& on suuri vaikutus
osuuskuntien toimintaan ja ne uhkaavat elaintuottajien elinkeinoa. Atrian toiminnassa
tapahtuvissa muutoksissa on hyvin todennédkoist, etta tiedotusvélineet haluavat myos
osuuskuntien nakdkulman asiaan ja osuuskuntien julkiset lausunnot huomioidaan ti-
lanteesta uutisoimisessa. Taméan vuoksi on tarkedd ohjata osuuskuntien toimintaa Atri-

an kriiseissa.

Osuuskuntien toimihenkil6ihin liittyvia kriiseja ovat menehtyminen onnettomuudessa,
osuuskuntien varojen kavaltaminen tai hallinnon keskindiset riidat. Vaikka néita ei ky-
selyssa valittu todennakdisimmiksi Kriiseiksi, oli niita pidetty mahdollisina. Kriisit

ovat selvésti erotettavissa Atrian toiminnasta. Né&isté kriiseistd osuuskuntien on vastat-

tava itse, joten on tarkedd maaritelld, kuinka tilanteissa toimitaan.

Tuottajien tiloilla mahdollisesti ilmeneviin kriiseihin lukeutuu tuotantotilalla tuhoja
aiheuttava onnettomuus ja tilalta 16ytynyt eldintauti. Eldinaktivistien sabotaasi tai tilal-
le tunkeutuminen on myds suunnitelmaan siséllytetty kriisitilanne. Tallainen yksittéi-
sella elaintilalla tapahtuva tilanne ei johda kriisiin yhta varmasti kuin koko Atrian teh-
dastoiminnan pysayttavé tilanne. Jos ongelmien kuitenkin annetaan kehittya tiloilla,

voi niista ajan kuluessa kehkeytyé vakavakin Kriisi.

Vaikka osuuskunnan hallinnossa rekisterien tuhoutumista ei pidetty todennakoisend,
toimitusjohtaja Flink arvioi sen mahdolliseksi kriisiksi, joka tulisi sisallyttdd suunni-
telmaan. Osuuskunnan ja A-tuottajien rekistereiden tuhoutuminen on tietojarjestelma

Kriisi, joka viivastyttéisi eldintilitysmaksujen suorittamista.

Kriisitilanteiden nimedmisen jalkeen mainitaan tarkeimmét sidosryhmét, jotka taytyy
Kriiseissd huomioida. Koska osuuskuntien toiminta perustuu jasenmaksuihin ja jasen-
ten etujen ajamiseen, osuuskuntien térkein sidosryhma ovat sen jasenet eli eldintuotta-
jat. Osuuskuntien toiminta on riippuvainen Atriasta, jonka tehtaille toimitetaan osuus-
kuntien jasenten tuottama liha. Muutostilanteet osuuskunnan toiminnassa tai eléinti-
loilla vaikuttavat puolestaan Atriaan. Tdmén vuoksi Atria on tarkea yhteistyokumppa-
ni, joka tulee ottaa huomioon osuuskuntien Kkriisiviestinndssa. My0ds tiedotusvalineet
on huomioitava kriisitilanteessa. Kriisin luonteesta riippuen kriisin hetkella huomioi-
taviin sidosryhmiin lukeutuu muitakin tahoja, jotka on maéritelty tarkemmin kriisi-

viestintasuunnitelmassa.
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8.1.2 Toiminta kriisitilanteessa

Kriisiviestinndn ammattilaisen Timothy W. Coombsin (2012, 12) mukaan kriisitilan-
teessa toimimisessa on kaksi vaihetta: tilanteen tunnistaminen Kriisiksi ja kriisitilan-
teen hallinta. Kriisin hetkelld &arimmaisen tarkedksi osaksi kriisinhallintaa Coombs
nimeéé sidosryhmille viestimisen. Osuuskuntien kriisiviestintdsuunnitelmaan on krii-
sitilannetta ké&sittelevassa osuudessa tarkennettu kriisissé toimimista ja annettu tar-

kemmat ohjeet kriisinhallintaan ja kriisitiedottamiseen.

Uhkaavissa tilanteissa ja kriisiepéilyiden selvittamiseksi kriisirynmén puheenjohtaja
Reijo Flink kutsuu koolle kriisiryhman, joka keskustelee tilanteen vakavuudesta ja sii-
t4, tuleeko tapahtunutta kasitelld kriisind. Kun kyseessa on osuuskuntien toimintaan
vaikuttava Kriisi, varmistetaan kokoontumisen jalkeen kriisiviestinnén tarve viela At-
rian viestinnan ammattilaisilta. Atrian toimintaa koskevissa tilanteissa paatokset tekee

Atrian Kriisiryhma.

Jokaiseen suunnitelmassa késiteltyyn kriisitilanteeseen on lyhyesti selitetty toiminta-
mallit ja kriisiryhmé&n kokoonpano.

Atrian toiminnan hairiot kasitelldaan Atrian kriisinhallinnassa. Atrian kriisiryhma yh-
dessé Atrian viestinnan kanssa hoitaa kaikki kriisin vaiheet. Téllaisessa kriisitilantees-
sa osuuskuntien kriisiryhmé& kokoontuu arvioimaan tilannetta ja sen vaikutuksia
osuuskuntien ja sen jasenten toimintaan. Tapaamisessa kerrataan Atrialta saadut peri-
aatteet tiedotusvalineille kommentointiin sen varalta, ettd media tiedustelee osuuskun-
tien mielipidetta asiaan. Vakavassa tapauksessa, joka koskettaa merkittavasti tuottaja-
tilojen tulevaisuutta, osuuskunnat tiedottavat jasenilleen saatuaan kriisista tarkat tiedot
Atrialta. Osuuskunnat voivat myos jarjestaa tarvittaessa jasenilleen infotilaisuuden,
johon osallistuu myods Atrian edustaja. Kriisiryhman tehtdvana on pitéaa itsensé infor-
moituna ja valmiina vastaamaan jasenten kysymyksiin. Atrian Kriiseissa tilanteen
kommentointia julkisuuteen on véltettadva ja kysymykset ohjataan Atrian viestintapaal-
likolle tai johdon edustajille.

Itikka osuuskunnan ja Lihakunnan toimihenkil6ihin liittyvissa kriiseissa kriisin hallin-
ta ja kriisiviestintd on taysin osuuskuntien vastuulla. Atriaa on informoitava tilanteesta
valittémasti. Osuuskunnan jasenille annetaan tietoa tekstiviestilld ja sahkopostilla.

Vakavassa kriisissa osuuskuntien verkkosivuille paivitetaan tietoa kriisin kehittymi-
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sestd, lisataan yksityiskohtaista tietoa ja vastauksia jasenten esittdmiin kysymyksiin.
Osuuskuntien kriisiryhma vastaa kommentoinnista tiedotusvélineille ja tekee kaikki
tarvittavat paatokset kriisin johtamisessa. Jos osuuskuntien kriisiryhman jasenet eivéat
ole tavoitettavissa tai ovat olleet osaltaan aiheuttamassa kriisin, kriisiryhma muodos-
tuu osuuskuntien hallitusten varapuheenjohtajista. Yhdessé he konsultoivat Atria

Oyj:n viestintapaallikkoa ja paattavat muista kriisirynméan kutsuttavista henkilQista.

Tuotantotilalla ilmenneessé kriisissa osuuskuntien kriisirynmé& kokoontuu selvitta-
maan tilannetta. Kriisiryhmdassé on mukana tilan omistaja ja eldinsairaustapauksessa
elainlaakari. Asiasta ilmoitetaan elintarvikevirasto Eviraan ja muille eldintiloille. Atria
vastaa tilanteen tiedottamisesta. Asian tullessa julkisuuteen media haluaa todennékoi-
sesti haastatella tilanomistajaa, joka perehdytetédan viestinnan periaatteisiin ja jota oh-
jeistetaan tiedotusvalineille kommentoinnissa. Osuuskunnat voivat yhteistydssa Atrian

kanssa jarjestaa tilan edustajalle nopean koulutuksen median kanssa toimimiseen.

Osuuskunnan rekistereiden tuhouduttua kriisirynméan kutsutaan mukaan osuuskuntien
talouspaallikko ja rekisterien yll&pidosta vastaavat henkilot. Kriisiryhma paattaé toi-
mintamalleista ja jasenille tiedotetaan tilanteesta mahdollisimman pian. Jasenille on
kerrottava, mika tilanteeseen johti, mité tapahtuneesta tarkalleen seuraa, mita tilanteen

korjaamiseksi on tehty ja mité tullaan tekemaan.

8.1.3 Sisainen tiedottaminen

Kriisin hetkella kriisiviestinnan tarkein tehtava on tiedottaminen oikeille tahoille oi-
keilla periaatteilla. Osuuskuntien Kriisiviestinndn sisaisessa tiedottamisessa tarkein

kohderyhmé ovat osuuskunnan jasenet eli lihantuottajat.

Osuuskuntien jasenille tiedottamiseen on valittu kyselytutkimuksen tulosten perusteel-
la tekstiviesti ja sdhkoposti. Erittdin vakavassa tilanteessa tuottajia voidaan informoida
myos puhelimitse. Kriisirynma voi paattaa tarvittaessa myos tiedotteen lahettdmisesta.
Intranetid ei esitetd kaytettavaksi kriisiviestinndn tiedottamisessa, koska vain yksi
osuuskunnan hallinnolle lahetettyyn kyselyyn vastanneista oli toivonut tiedottamista

sen kautta.

Kun on selvitetty kriisissé kéytettavat viestintavalineet, on tarkedd maarittad, minka-

laisia periaatteita tiedottamisessa kéaytetddn. Osuuskuntien Kriisiviestintdsuunnitelmas-
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sa on lueteltu periaatteita, joita kriisiviestinndssé tulee noudattaa. Suunnitelmassa esi-
tetyt periaatteet ovat Atrian méadrittelemia ja kriisiviestinnan ammattilaisten suositte-

lemia.

Kriisiviestinndssa tarkeinta on nopeus. Tutkimuskyselyn vastauksista varmistui, etta
my0s osuuskunnan jasenet haluavat tiedon kriisistd mahdollisimman pian sen tapah-
duttua. Kriisiviestintdsuunnitelmassa periaatteiksi maéaritellaan, ettd osuuskunnan ja-
senten tulee saada tieto osuuskunnalta itseltdan eiké esimerkiksi median kautta. Kriisi-
ryhmaén taytyy huolehtia, etta kriisin laajuuden ja vaikutusten selvittya osuuskunnan
jasenia informoidaan tapahtuneesta valittomasti. Tuottajille, jotka ovat myds osuus-
kuntien j&senid, tulee viestia rehellisesti ja avoimesti. Esimerkiksi Atrian toiminnan
pysahtyessa taytyy kaikki tiedot esittaa tuottajille, joiden elinkeino riippuu yrityksen
toiminnasta. Kun tarvittava tieto saadaan jasenille ajoissa, pystyvat he varautumaan

tulevaan ja viestimaan tapahtuneesta lahipiirilleen.

8.1.4 Atrialle tiedottaminen

Atrialle ilmoitetaan puhelimitse tai tiedotteella v&littdmasti kriisin tunnistamisen jal-
keen. Tiloilta I6ytyneesté eldintautitapauksesta ja vakavan onnettomuuden sattuessa
Atrialle lahetetdén tiedote, jota varten voidaan pyytaa kriisin ennakointivaiheessa

valmis tiedotepohja Atrian viestintayksikosta.

Atria Oyj toimii osuuskuntien kanssa jatkuvassa vuorovaikutuksessa. Osuuskunnat
omistavat Atrian osakkeista enemmiston, joten kaikki osuuskuntien lausunnot voidaan
yhdistaa Atriaan. Yhdistdvana tekijand on myaos teurasliha, joka tuodaan Atrian teh-
taille osuuskuntien jésenten tiloilta. T&mén vuoksi myds tuottajien tiloilla tapahtuvat
uhkatilanteet vaikuttavat merkittavésti Atrian toimintaan. Esimerkiksi tuottajien tiloil-

la ilmennyt vakava eldintautiongelma on uhka Atrian maineelle ja yritystoiminnalle.

Atriaa koskettavat kriisit ovat yleensé organisaatioissa tiedossa ensimmaisend ja pééa-
vastuu Kkriisinhallinnasta on Atrian viestintayksikolla ja kriisiryhmélld. Suunnitelmassa
osuuskuntien johtoryhmaa koskevat kriisit ovat sellaisia, jotka havaitaan ensimmaise-
né osuuskunnissa. Muutostilanteista osuuskuntien toiminnassa taytyy tiedottaa Atriaa
mahdollisimman nopeasti. Osuuskuntien kriisiryhman taytyy aina tiedottaa Atriaa
Kriisista tai kriisin uhasta. Tilanteesta tulee tiedottaa valittémasti ja Atria on pidettava

informoituna tilanteen kehittyessa.
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8.1.5 Ulkoinen tiedottaminen

Koska osuuskuntien toiminta yhdistetddn Atriaan, voivat esimerkiksi osuuskunnan
johtoryhman edustajien ajattelemattomat kommentit olla haitallisia Atrian maineelle.
Taman vuoksi osuuskuntien tulee noudattaa ulkoisessa viestinnassa Atrian viestintape-
riaatteita ja sdantoja. Osuuskuntien ulkoinen viestintéd keskittyy median kanssa toimi-

miseen, joten suunnitelmasta 16ytyvat ohjeet, kuinka toimia tiedotusvélineiden kanssa.

Kriisiviestintdsuunnitelman ohjeista nakee, mita asioita osuuskunnat voivat kommen-
toida julkisuuteen ja mitka asiat tulee jattda Atrian viestinnén hoidettaviksi. Esimer-
Kiksi Atrian tehtaiden toimintaan tai henkildstdon liittyvia asioita kommentoi Atrian
johtoryhmén edustaja, ei osuuskunnan johto tai jasen. Atrian viestintaperiaatteita nou-
dattaen kilpailijoiden toimintaa ei kommentoida. Suunnitelmassa on neuvottu osuus-
kuntia viestimaan ulkoisille sidosryhmille paéasiallisesti omasta toiminnastaan. Jos
osuuskunnat haluavat antaa palautetta Atrian toiminnasta, annetaan se suoraan yrityk-

selle, ei lehdiston edustajille.

Suunnitelmaan on Atrian viestintdperiaatteista valittu tarkeimmat, joihin kuuluvat
muun muassa avoimuus, rehellisyys ja nopeus. Ulkoisille sidosryhmille tiedottamises-
sa tulee kayttdd varmoja tietoja eika tilanteita saa lahtea spekuloimaan. Osuuskuntien

ei tule kriisiviestinndssa salata tapahtuman laajuutta tai vaikutuksia.

Kriisiviestintdsuunnitelmassa on lyhyt ohjeistus median kohtaamiseen. Ohjeessa on
yksinkertaisia neuvoja, jotka auttavat esiintymaan uskottavasti ja oikein median haas-
tatteluissa. Koska lausuntojen tiedotusvalineille tulee olla ennalta harkittuja ja perus-
tua varmaan tietoon, on haastattelutilanteessa suositeltu pyytamaan kysymykset enna-
kolta nahtaviksi. Median edustajaa voi pyytaa soittamaan hetken kuluttua uudellaan,
jolloin asiat ehditdan varmistaa ja kysymyksiin valmistautua. Valmiit Kriisiuutiset on

neuvottu pyytdamaan tarkistettavaksi ennen niiden julkaisua.

Lausuntojen annossa on osuuskuntien johtoa ja jasenid neuvottu pysymaan rauhallisi-
na, osoittamaan empatiaa, olemaan karsivallisia ja pitdmaan itsensa hyvin informoi-
tuina. Koskaan ei saa sanoa, ettd en kommentoi. Kun asiasta ei ole varmaa tietoa, voi
sanoa suoraan etten tieda tai ohjata median tiedustelemaan asiaa taholta, joka osaa ky-
symyksiin parhaiten vastata. Ohjeessa on suositeltu kriisitilanteesta kommentoinnissa

valttamaan huumoria, ammattitermeja ja lyhenteitd. Neuvot mediassa kédyttaytymiseen
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on saatu kriisiviestinnan Kirjallisuudesta ja niitd on osuuskuntien Kriisiviestintdsuunni-

telmassa esitetty yksityiskohtaisesti.

Sosiaalisen median suosion vuoksi on verkkoyhteisoissa viestiminen otettava huomi-
oon kriiseissa ja etenkin kriisitilanteiden ennakoinnissa. Osuuskuntien Kriisiviestinta-
suunnitelmasta I0ytyvat sosiaalisen median pelisaannét. Atrian viestinté on luonut pe-
lisddnnot sosiaalisessa mediassa kayttaytymiseen, koska osuuskunnan johdon tai ja-
senten esittdmaét mielipiteet verkossa saatetaan tulkita Atrian viralliseksi kannaksi.

8.1.6 Kiriisin jalkeinen toiminta

Jokainen kriisi on tilaisuus oppia, minka vuoksi myds osuuskuntien Kriisiviestinta-

suunnitelmaan on lisatty ohjeet kriisin jalkianalysointiin.

Kriisin jalkeen osuuskuntien kriisiryhmé& kokoontuu ja analysoi tapahtunutta, sen ai-
kana toteutettua kriisinhallinnan prosessia seké kriisin vaikutuksia osuuskuntien toi-
mintaan ja sen jaseniin. Atrian viestintavastaava osallistuu jalkianalyysiin ja arvioi,

onko osuuskuntien Kriisiviestinndssa toimittu oikein, Atrian periaatteita noudattaen.

Vakavissa kriiseissa ja etenkin osuuskuntien toiminnasta johtuvissa Kriisitilanteissa
kriisiryhma Kirjaa ylos kriisin aikana suoritetut toimet. Toimet kirjataan yl6s jo kriisin
hetkell& ja analyysi kriisitilanteen hoitamisesta kirjataan niin sanottuun kriisipaivékir-
jaan. Kriisipdivakirja toimii tulevissa kriiseissd muistutuksena siitd, miten asiat kan-

nattaa hoitaa ja mita kriisissa tehtyja virheita tulee valttaa.

8.1.7 Yhteystiedot ja tukimateriaalit

Osuuskuntien kriisiviestintdsuunnitelmasta 16ytyvat kaikkien kriisissa tarvittavien
henkildiden ja organisaatioiden yhteystiedot. Suunnitelmaan on liitetty kriisinhetkelld
tarvittavien tahojen puhelinnumerot ja séhkdpostiosoitteet. Suunnitelmaan kuuluu
osuuskuntien kriisiryhman, Atrian johtoryhmaén ja Atrian viestinnan yhteystiedot. Li-
séksi suunnitelmasta I6ytyvat kriisin hetkella mahdollisesti tarvittavien viranomaisten,
A-Tuottajat Oy:n seké tiedotusvalineiden tiedot. N&in ei tarvitse kuluttaa aikaa tieto-
jen hakemiseen. Tarkat yhteystiedot lisataan kriisiviestintasuunnitelmaan osuuskunti-
en toimitusjohtaja Reijo Flinkin keskusteltua sisallytettavista tiedoista kriisiryhman
kanssa.
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Kriiseissd osuuskunnat voivat pyytaa Atrialta valmiita Q&A tiedostoja, joissa on val-
miita vastuksia yleisimpiin kysymyksiin tilanteesta riippuen. Atrian viestinnalta voi-
daan pyytdd myos valmiita tiedotepohjia ulkoiseen tiedottamiseen.

8.1.8 Kiriisiviestintdohje osuuskuntien jasenille

Osuuskuntien hallituksille ja hallintoneuvostoille suunnatun kyselyn tuloksista selvisi,
ettd tuotantotiloilla kriisitoiminta on epaselvaa ja lisdohjeistusta kriisien varalle tarvi-
taan. Kriisiviestintdsuunnitelman pohjalta osuuskuntien jasenille tehtiin kriisiviestin-
tédohje (Liite 2). Ohje on tiivistelma osuuskuntien kriisiviestintdsuunnitelmasta. Krii-
siohjeessa on kerrottu osuuskuntien toimintaa mahdollisesti uhkaavat kriisit. Ohjeesta
kay ilmi, kuinka osuuskuntien kriisiryhma on organisoitu ja siind mainitaan, ett4 tar-

vittaessa my0s tuotantotilan edustaja voidaan pyytdd mukaan ryhméaan.

Kriisitilanteet kiinnostavat mediaa ja kriisin kommentointi vaatii tuottajilta hyvéaa ti-
lanteenhallintaa. Tdman vuoksi ohjeessa neuvotaan tuottajia toimimaan mediassa oi-
kein. Kriisiohjeistus sisaltd4d median kanssa toimimiseen lyhyen ohjeen, josta on néh-
tavissé mité asioita kommentoida ja miten. Taman liséksi ohjeesta 16ytyvat kriisivies-
tintdsuunnitelmassa esiintyvat kriisiviestinnan periaatteet ja ohjeet sosiaalisen median

kayttoon. Ohjeeseen on valittu tuottajille tdrkeimmat yhteystiedot.

9 PAATELMAT

Atria Oyj:n kriisiviestinnan kehittdminen oli mielenkiintoinen ja haastava tehtava.
Opin paljon uusia asioita yritystoiminnasta, viestinnasta ja etenkin kriisiviestinnasta.
Olin yllattynyt siita, kuinka paljon aiheesta on kirjoitettu ja kuinka tarked osa yrityk-

sen toimintaa kriisinhallinta on.

Yhteiskunnan muuttuessa yritysten toimintaymparisté muuttuu. Muutokset synnytté-
vat yritystoiminnalle uudenlaisia riskeja, mahdollisuuksia ja uhkia. N&itd muutoksia
varten on yrityksessé otettava k&yttoon uudenlaisia tyotapoja. (Heiskanen, Lehikoinen
2020,154.) Perehdyttyéani Atrian kriisinajan viestinnan strategioihin totesin, ettd Atrian
kriisinhallinnassa on muutoksissa pysytty hyvin mukana. Atrian yhteistydkumppanei-
den Itikka osuuskunnan ja Lihakunnan toiminnassa kriisien mahdollisuutta ei ollut
kuitenkaan otettu huomioon. My6s monet osuuskuntien jasenet ovat kriiseihin taysin

valmistautumattomia. Koska nykyéan jokaisessa yrityksessa on varauduttava kriisei-
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hin, osuuskuntien oli tarke&a saada oma kriisiviestintasuunnitelma, joka on hyodylli-

nen tyokalu kriisin hallitsemisessa.

Koska kriisinhallinnasta on kirjoitettu paljon, oli vaikeaa valita tyohon sisallytettavat
tiedot. Opinndytetydsta olisi tullut huomattavasti suppeampi, jos olisin rajannut teo-
riaosuuden kasittelemé&an ainoastaan Kkriisiviestintd. Mielesténi kriisiviestinta4 ei kui-
tenkaan voi tdysin ymmartaa, jos ei tunne Kriisin kasitetta tai kriisinhallinnassa kéytet-
tavia toimintamalleja. Halusin sisallyttdd opinnéytetyohon kaikki tiedot, joiden pohjal-
ta rakensin Kkriisiviestintasuunnitelman. Opinnéytetyon teoriaosa voidaan esittaa luet-
tavaksi esimerkiksi osuuskuntien kriisiryhman jasenille, jotka ndin saavat kasityksen

Kriisiviestinnan taustoista ja tarkoituksesta.

Kriisiviestinnan kirjallisuuslahteista saamani tiedot sovelsin osuuskuntien toimintaan
ottaen samalla huomioon Atrian kriisiviestinnan kehittamisen. Tydssani haasteellista
oli ymmartaa Atrian ja osuuskuntien valisen yhteistyon luonne seka organisaatioiden
valisten vastuiden jakautuminen. Aihe vaati perinpohjaista selvitystyota ja tutustumis-
ta Atrian ja osuuskuntien toimintaan. Asiantuntijahaastattelut auttoivat selvittdméaan
osuuskuntien ja Atrian monimutkaista organisaatiorakennetta ja toimintamalleja.
Opinnaytetyon tuloksen kannalta oli todella tarkeaa toimia yhteisty6ssa molempien
organisaatioiden edustajien kanssa. Toimitusjohtaja Reijo Flink selvensi osuuskuntien
toimintaa ja viestintdpaallikké Hanne Kortesoja Atrian periaatteita seké viestinnallisia
nakokulmia asiaan. Molemmilta sain tietoja osuuskuntia uhkaavista kriiseista, yritys-

ten valisesta yhteydesté ja organisaatioiden sisdisestd toiminnasta.

Tarkeda tietoa kriisiviestintdsuunnitelmaan sain osuuskuntien hallinnolle tekemastéani
tutkimuskyselysta. Tutkimuksen tuloksista selvisi muun muassa Kriisitiedottamisessa
kéytettavat viestintavélineet ja tuottajien todenndkdisimpiné pitdmat kriisit. Kyselyn

vastauksista selvisi myds, kuinka valmistautuneita kriiseihin tuottajat mielestaan ovat
ja millaisia parannuksia he kriisinhallintaan kaipaavat. Kyselyn tuloksista selvisi jase-

nille suunnatun Kriisiohjeistuksen tarpeellisuus.

Kirjallisuusl&hteet, haastattelut, kyselyn tulokset ja omat paatelmani yhdistamalla to-
teutin tavoitteideni mukaisen kriisiviestintasuunnitelman. Lopputulos on kdytannonla-
heinen opas Itikka osuuskunnan ja Lihakunnan kriisiryhman kéyttéon. Suunnitelma
sisaltad kaytettavat toimintamallit osuuskuntia uhkaavissa Kriisitilanteissa ja siité pys-

tytdan tarkistamaan Kriisiviestinnén periaatteet ja kohderyhmat. Suunnitelma siséltéa
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ohjeet median kanssa toimimiseen ja sosiaalisessa mediassa kayttaytymiseen. Suunni-
telma tehostaa Atrian kriisiviestintdd luomalla osuuskunnille kriisivalmiuden. Osuus-
kuntien kriisit eivat endd jaa taysin Atrian vastuulle ja suunnitelman avulla osuuskun-

nat ohjataan toimimaan Atrian kaytantja noudattaen.

Valmiin kriisiviestintdsuunnitelman hyvaksyi osuuskuntien toimitusjohtaja Reijo
Flink. Suunnitelma otetaan ké&yttdon osuuskunnissa kriisin uhatessa tai kriisin tapah-
duttua. Suunnitelmaa voi kayttdd myds normaaliajan viestinndssé, jos osuuskunnissa
halutaan tarkistaa viestintaperiaatteet esimerkiksi lehdiston ottaessa yhteytta tuotta-

jaan.

Kriisiviestintdsuunnitelman pohjalta luotu kriisiohjeistus auttaa osuuskunnan jasenia
viestimaan kriisissé Atrian periaatteita noudattaen. Ohje lisataan Itikan ja Lihakunnan
verkkosivuille, josta se on helposti kaikkien jasenten l6ydettavissa. Kriisiohjeistus
voidaan myos lahettad suoraan tuotantotilalle, jossa on tapahtunut vakava muutosti-

lanne.

Suosittelen osuuskuntien kriisiryhmaa kehittdméaan kriisiviestintaa edelleen ja péivit-
tdmaan sita sdannollisesti osuuskuntien johdon ja samalla jasenten nakdkulman huo-
mioon ottaen. Kriisiviestintdsuunnitelmassa olen suositellut paivittdmaan dokumentin
puolen vuoden kuluttua suunnitelman hyvaksymisesta. Kriisiryhmén on hyva kokoon-
tua keskustelemaan suunnitelmasta ja kayda yhdessé 1api siind esitetyt asiat. Jos
osuuskunnat joutuvat kriisiin, suunnitelman tehokkuus taytyy arvioida ja tehdé siihen
tarvittavat muutokset. Pohjanmaan Lihalle voidaan kehittdd oma suunnitelma tai te-
kemaéni Kkriisisuunnitelma voidaan kaantaa ruotsinkieliseksi. Osuuskuntien kriisival-
miutta saadaan kehitettya jarjestamalld yhteisia harjoituksia ja kokoontumisia Atrian
viestinndn edustajien kanssa. Yhdessa Atrian kanssa voidaan kéaydé 1&pi suunnitelmas-
sa esitetyt asiat ja néin selventéd, kuinka Atria toivoo osuuskuntien tarkalleen toimi-

van ja viestivan kriisitilanteissa.
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Kriisiviestintdohje Itikka osuuskunnan ja Lihakunnan jasenille IMIKA

OSUUSKUNTA
1. OHJEEN TARKOITUS

Taman kriisiviestintdohjeen on laatinut opinnédytetyéna Kymenlaakson ammattikorkeakoulun opis-
kelija Elena Bamichas yhteisty6ssa Itikka osuuskunnan seka Lihakunnan toimitusjohtajan Reijo
Flinkin ja Atria-konsernin viestintdpéaéllikén Hanne Kortesojan kanssa.

Kriisiviestintdohje on laadittu lihantuottajien tiedotuksen organisoimiseksi Kriisitilanteessa.
Kriisiviestintdohjeen on hyvaksynyt Reijo Flink 24.4.2014.

Osuuskuntien Kriisitilanteiksi maaritell4&n tassa ohjeessa: Atrian toiminnasta johtuvat kriisit,
osuuskunnan toimihenkil6ihin liittyvat kriisit, tuotantotiloja uhkaavat kriisit ja tietojarjestelmakrii-
sit.

Atria Oyj:n kotimaan toiminnan Kriisit: Vakava onnettomuus Atrian tehtaalla ja toiminnan py-
sahtyminen, vakava tautiongelma Atrian lihatehtaalla, vakava tautiongelma Atrian rehutehtaalla.

Osuuskunnan toimihenkildihin liittyvat Kriisit: Toimihenkiléiden menehtyminen onnettomuu-
dessa, osuuskuntien varojen kavallus, hallituksen erimielisyydet ja riidat.

Kriisit tuottajien tiloilla: Tuotantotilalla merkittavié tuhoja aiheuttava onnettomuus, tilalta 16yty-
nyt eléintauti, eldinaktivistien sabotaasi tai tilalle tunkeutuminen.

Tietojarjestelmakriisit: Osuuskunnan ja A-tuottajien rekisterien tuhoutuminen, ja siitd seuraava
elaintilitysmaksujen viivastyminen.

4. KRIISIRYHMAN ORGANISOINTI

Osuuskuntien Kriisiryhmén puheenjohtajana toimii osuuskuntien toimitusjohtaja Reijo Flink. Pu-
heenjohtaja johtaa kriisiryhmén toimintaa ja hyvéaksyy lahetettavat tiedotteet sekd julkisuuteen an-
nettavat lausunnot. Puheenjohtaja vastaa mediassa esiintymisesté ja tiedotusvalineille kommentoin-
nista. Kriisiryhmaan kuuluvat Itikka osuuskunnan ja Lihakunnan hallituksen puheenjohtajat. Kriisi-
tilanteen mukaan ryhmaan voidaan kutsua Atrian viestintdvastaava, rehutehtaiden kiinteistoyhtioi-
den toimitusjohtaja, A-Rehun toimitusjohtaja tai muu Kriisitilanteen kannalta keskeinen asiantuntija.
Kriisiryhmén tydskentelyssé avustaa puheenjohtaja Reijo Flinkin sihteerit Teresa Lindstrom ja Sari
Heikkinen. Tuotantotilalla aiheutuneessa kriisissa tilan omistajaa voidaan pyytéé tydskentelemaan
mukana Kkriisiryhmassa.
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5. TOIMINTA KRIISITILANTEESSA

Kaikissa osuuskuntien kriisitilanteiksi madritellyissé tilanteissa tulee noudattaa ohjeessa ilmoitettuja
periaatteita. Julkisuuteen kommentoidessa on huomioitava ohjeet median kanssa toimimiseen. Tuo-
tantotilalla tapahtuvassa muutostilanteessa tulee Atrian tai osuuskuntien kriisirynmén edustajaan
ottaa yhteytta. Kriisitilanteessa median ottaessa yhteytta voi lausuntojen antamisesta konsultoida
Atrian viestintapaallikkéd Hanne Kortesojaa. Osuuskuntien kriisiryhméan kuuluvien henkiléiden
seka muiden Kriisissa huomioitavien tahojen yhteystiedot ovat nahtavissa kriisiviestintaohjeen lo-
pussa.

3. VIESTINNAN PERIAATTEET KRIISISSA

Osuuskuntien Kkriisiviestinndssa on noudatettava seuraavia periaatteita:

Sidosryhmille on tiedotettava avoimesti ja vélittdmasti kriisin havaitsemisen jalkeen.
Tiedotuksen on oltava vastuullista ja ennakoivaa.
Tilanteesta on kerrottava rehellisesti ja asioita spekuloimatta.
Viestittdvad ainoastaan omasta toiminnasta ja véltettava Atrian toiminnan kommentoimista.
Atrian kilpailijoiden toimintaa ei tule kommentoida.
Tuotantotilojen edustajien tulee kommentoida ainoastaan omaan tilaan liittyvié asioita.
Atrian toimintaa tulee kommentoida Atrialle itselleen, ei tiedotusvalineille.
Mahdollinen kritiikki osuuskuntien toimintaan tai Atriaan liittyen on hoidettava sisdisesti.
Atrian toimintaan liittyvassa kommentoinnissa Atrian viestintda on ensin konsultoitava.

. Positiivista yrityskuvaa kasvattaviin lausuntoihin kannustetaan ja niita voidaan tehda Atriaa
konsultoimatta.

©OoN DR
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4. YHTEYSTIEDOT
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Ohje median kanssa toimimiseen

Tiedotusvalineille kommentoinnissa tulee noudattaa seuraavia ohjeita:

Rehellisyys

Koskaan ei tule arvailla uhrien terveydentilaa, vahinkojen suuruutta, toipumisen kestoa tai muita
asioita. Tiedot on varmistettava ja tiedotusvalineet on ohjattava kysymaan tietoja taholta joka osaa
niihin parhaiten vastata. Tiedotusvélineita voi pyytaé soittamaan hetken kuluttua uudellaan, jolloin

asiat ehditdén varmistaa ja kysymyksiin valmistautua.

Kayttaytyminen

Jos kriisitilanteessa on uhreja tai mahdollisia uhreja, on erityisen tarke&é rauhoittaa heitd pysymalla
itse rauhallisena. Julkisuuteen viestiessa tulee osoittaa empatiaa, olla karsivéllinen ja pitaa itsensa
hyvin informoituna. Yleisén mahdollinen vihamielisyys on hyvaksyttavd, eikd malttia saa menettaa
vaikeissakaan tilanteissa. Tilannetta ei tule jannittaa tai jannitysta ei tule osoittaa. Huumoria on
kriisitiedottamisessa valtettava. Ilmaisujen tulee olla kaikille ymmarrettavia. Ammattitermeja seka

lyhenteiden kayttoa ei suositella.

Kommentointi

Lausuntojen tiedotusvalineille tulee olla ennalta harkittuja ja perustua varmaan tietoon. Kriisiuutiset
on syyti pyytii tarkastettaviksi ennen niiden julkaisua. Ali koskaan sano “en kommentoi”, jos et
tieda jotain vastaa suoraan etta sinulla ei ole tarvittavaa tietoa asiasta. Haastattelutilanteessa on suo-
siteltavaa pyytaé kysymykset ennakolta nédhtévaksi, jolloin niihin pystyy valmistautumaan. Koskaan
ei saa vastata syytokseen syytoksella tai vahatella tilannetta. Positiivisia nakymi& tulee painottaa.

Kommentoinnissa suositellaan kayttdmaan Atrian yrityskuvaa vahvistavia ydinviesteja.

Atrian yrityskuvaa vahvistavia ydinviesteista, joita suositellaan tiedotusvélineille

kommentoinnissa:

1. Suomalainen kuluttaja haluaa ostaa kotimaista lihaa. Onneksi on sellaisia lihanjalostajia kuten
Atria, joka kayttaa tuotteissaan vain kotimaista lihaa ja myds markkinoi kotimaisuutta vahvasti.

2. Kotimainen lihantuotanto ty6llistaa satoja tuhansia suomalaisia. Ja tyollistaisi viel& enemman jos
me kaikki ostaisimme kotimaista. Suomessa tuotettu ruoka on sitd oikeaa lahiruokaa. Atrian liha-
tuotepakkauksissa on kerrottu missé ja kenen tilalla liha on kasvanut.
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3. Atrian sopimustuotantotiloilla eldintenpito nojaa uusimpaan tutkimustietoon ja tapahtuu yli 200
eldinlaakéarin valvonnassa. Pdinvastoin kuin muualla, Suomessa El eldimia laakit4 ennaltaeh-
kéisevasti. Kasvatusolosuhteet ja terveysseuranta ovat sellaiset, etteivat eldimet sairasta. On tarke-
aa, etta elaimet voivat hyvin.

4. Eléinten rehustus on yksi merkittdva kustannuserd, mutta tassakin on tarkeaa, etta kaytetaan
kotimaisesta rehuraaka-aineesta valmistettuja rehuja. Rehut Atrialle tulevat A-Rehulta ja siella
kaytetddn vain GMO vapaita rehuraaka-aineita

Sosiaalisen median pelisdannot:

Pelisadannot on luotu koska osuuskuntien jasenten esittdmat mielipiteet sosiaalisen median saate-
taan tulkita osuuskunnan tai Atrian viralliseksi kannaksi. Atrian ja osuuskuntien edustajana sosiaa-

lisessa mediassa saa esiintya vain johto ja erikseen nimetyt henkil6t

1. Atrian ja osuuskunnan asioita voidaan kommentoida myonteisessé séavyssa. Sosiaalisessa mediassa
suositellaan osallistumaan Atrian myonteisen yrityskuvan rakentamiseen. Negatiivinen kommen-
tointi ja negatiivisen sisallon valittdminen on kielletty. Kilpailijoihin liittyvi& asioita ei saa kom-
mentoida sosiaalisessa mediassa tai Internetin keskustelualueilla.

2. Sosiaalinen media ei ole Atrian eika osuuskuntien kriisiviestinnan tyokalu. Kriisiviestinta hoide-
taan perinteisen median kautta.

3. Sosiaalinen media on henkilokohtaisen viestinnén ja verkostoitumisen valine jossa jokainen kantaa
vastuun sanomisistaan itse. Henkil0 vastaa sosiaaliseen mediaan tuottamansa sisallén lainmukai-
suudesta. Laittoman tai Atrian yritysperheen jasenia ja sidosryhmia loukkaavan materiaalin tallen-
taminen ja levittdminen verkossa on kielletty.

4. Kuvien ottaminen Atrian tuotanto- tai muista tiloista on kielletty. Atrian tuotantotiloista otettuja
kuvia ei saa julkaista sosiaalisessa mediassa tai muilla keskustelupalstoilla.

5. Atrian ja osuuskuntien tuote- ja yrityslogoja tai sloganeita ei saa julkaista tai levittad& sosiaalisessa
mediassa ilman markkinoinnin lupaa. Sosiaaliseen mediaan ei saa perustaa Atrian tai osuuskuntien
nimed kayttavia ryhmia tai yhteisojé, eiké niiden kuvallisina tunnuksina saa kéyttaa Atrian logoja,
tuotekuvia tai sloganeita.
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Kyselytutkimus osuuskuntien kriisiviestinnan kehittamiseksi

Hyva osuuskunnan hallituksen/hallintoneuvoston jasen

Itikan ja Lihakunnan kriisivalmiuden kehittdmiseksi osuuskunnille tehdéan oma kriisiviestintdsuunnitelma.
Osuuskuntien kriisiviestintasuunnitelma tukee Atrian kriisiohjeistusta. Sen avulla pyritadan erottamaan
osuuskuntia koskevat kriisit ja selkeyttdmaan osuuskuntien viestintad kriisin sattuessa.

Toimivan kriisiviestintdsuunnitelman luomiseksi on tarked4 saada osuuskuntien jasenten nédkdkulma asiaan.
Toivon, etta teilla olisi hetki aikaa vastata kysymyksiin koskien osuuskunnan kriiseja ja kriisitilanteessa toi-
mimista.

1. Mitka ovat mielestanne osuuskuntien toimintaa mahdollisesti uhkaavia kriiseja? Merkitse nu-
merolla 1 mielestasi todennakaisin kriisitilanne, numerolla 2 seuraavaksi todennakaisin jne.

Vakava tautiongelma esim. salmonella Atrian tehtaalla.
Vakava tautiongelma yhtion rehutehtaalla.

Osuuskuntien ja A-tuottajien rekistereiden tuhoutuminen ja
elaintilitysten siirtyminen taméan johdosta.

Osuuskunnan toimihenkiléiden menehtyminen onnettomuudes-
sa.
Elainaktivistien sabotaasi tai tiloille tunkeutuminen.

Osuuskunnan jasenen tilalta 16ytynyt hullun lehman tauti tai
afrikkalainen sikarutto.
Osuuskuntien varojen kavallus.

Tulipalo, myrsky tai muu tuotantotilalla tuhoja aiheuttava onnet-
tomuus.
Onnettomuus joka pysayttaisi Atrian tehtaiden toiminnan.

Muu kriisitilanne, mika?

2. Milla tavalla toivoisitte saavanne tietoa osuuskuntaa kohdanneesta kriisistd? Rastita yksi tai
useampi vaihtoehto.

Tekstiviesti Intranet
Sahkoposti Puhelimitse
Osuuskunnan internet-sivut Lehti-, tv-, radiouutiset

Tiedote Jokin muu, mika?
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3. Kuinka nopeasti toivotte saavanne tiedon tapahtuneesta?

4. Millaisesta kriisisté tiedottaminen olisi mielestanne taysin osuuskuntien vastuulla, ei Atria-
konsernin?

5. Tapauksessa, jossa tuotantotilalla on tapahtunut jokin poikkeava tilanne, rastita seuraavista
vaihtoehdoista ne vaitteet, jotka omalla kohdallasi tai omasta mielestasi pitavat paikkansa.

Mahdollisissa uhkatilanteissa tiedan, kuinka | Haluaisin osuuskunnalta enemman informaa-

toimia ja minne ottaa yhteytta. tiota, kuinka toimia mahdollisessa kriisitilan-
teessa.
Naen tarkeana ettd, osuuskuntia informoi- Tiedotusvdlineiden ottaessa yhteytta tiedan,

daan kaikista tiloilla esiintyvistd ongelmista. | kuinka kommentoida tilannetta.

liImoitan asiasta vain sen ollessa erittdin va- | lImoitan asiasta ensimmaéisena jonnekin muu-
kava. alle kuin osuuskuntaan, minne?

Osuuskunta on ensimmainen, jonne asiasta
ilmoitan.

6. Ehdotuksia osuuskuntien kriisiviestinnan kehittamiseksi?

Olen hallituksen jasen

Olen hallintoneuvoston jasen

Kyselyn pyydén palauttamaan viimeistédan 20.3.2013. Kyselyyn voitte vastata nimettoméné. Nimelld vastan-
neiden kesken arvotaan kaksi Atrian tuotepalkintoa. Nimi& ei kdytetd vastauksen yhteydessd, ainoastaan ar-
vonnassa.

Kysely on osa kriisiviestintdsuunnitelmaa, joka laaditaan Lihakunnalle seka Itikka osuuskunnalle. Suunni-
telman teen opinnadytetydna Kymenlaakson ammattikorkeakoululle.

Kiitos ajastanne,

Elena Bamichas



