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Opinnaytetyon otsikko Sivu- ja liitesi-
Euroopan parlamentin Suomen tiedotustoimiston kriisiviestintdsuunnitelma | vumaara
— Ennaltaehkaisyn merkitys kriisiviestinnassa 23+13

Tama produktimuotoinen opinnaytetyd kasittelee kriisiviestinnan ja kriisiviestintdsuunnitel-
mien merkitystd modernissa viestintdymparistossa. Opinnaytetydn toimeksiantajana toimi
Euroopan parlamentin Suomen tiedotustoimisto.

Opinnaytety6n produktiosa, Euroopan parlamentille tehty kriisiviestintasuunnitelma, otetaan
kayttoon Euroopan parlamentin Suomen tiedotustoimistossa vuoden 2015 kesakuun aikana.
Tyon tarkoituksena on luoda tiedotustoimistolle toimintaohjeet kriisitilanteiden ennaltaehkéi-
semiseksi ja kriisitilanteen aikana toimimiseksi. Kanssakdyminen median ja toimittajien kans-
sa on otettu suunnitelmassa erityisesti huomioon tekijan koulutustaustan vuoksi.

Suunnitelman tavoitteena on mahdollistaa tiedotustoimiston normaalin tydskentelyn jatkumi-
nen myos kriisitilanteen aikana ja estaa kriisin eskaloituminen seka Euroopan parlamenttiin
tai Suomen tiedotustoimistoon kohdistuvien mainehaittojen syntyminen.

Kriisiviestintasuunnitelma on tarkoitettu Euroopan parlamentin Suomen tiedotustoimiston
tyontekijoiden kayttoon.

Opinnaytety6n produktiosa toteutettiin vuoden 2015 toukokuun aikana.

Opinnaytetydn teoreettisessa osassa tarkastellaan kriisin aikaista ulospain suuntautuvaa or-
ganisaatioviestintaa ja kriisiin varautumista seka sen synnyn ehkaisemistd modernissa vies-
tintdymparistdssa eli ottaen huomioon internetin, erityisesti sosiaalisen median, erityispiirteet.
Lisaksi siina kasitellaan kriisien synnyn ehkaisemisen merkitysta ja suhdetta reaktiiviseen
lahestymistapaan, jossa kriisiviestintda tehdaan vain kriisitilanteen aikana.

Opinnaytety6 kokonaisuudessaan perustuu sosiaalista mediaa, kriisiviestintad, viestintaa ja
journalismia kasittelevaan kirjallisuuteen. Produktiosan kriisiviestintasuunnitelma mukailee
naista kuitenkin padosin W. Timothy Coombsin, lan Mitroffin, Robert Ulmerin, Timothy L.
Sellnowin ja Matthew W. Seegerin teorioita.
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1 Johdanto

Tassa raportissa esitellaan produktimuotoisena opinnaytetyéna Euroopan parlamentin
Suomen tiedotustoimistolle tehty kriisiviestintdsuunnitelma. Raportissa kasitelldan pro-
duktin tekoprosessia ja kriisiviestintdsuunnitelman taustalla vaikuttavaa teoriapohjaa. Lo-
puksi arvioidaan valmista suunnitelmaa seka opinnaytetyon tekemisessa kaytettyja mate-
riaaleja ja tyotapoja. Viimeisessa luvussa esitelladn myds tapoja, jolla voisi jatkaa tiedo-
tustoimiston kriisiviestintastrategian kehitysta ja parantaa kriisiviestintdsuunnitelman te-
hokkuutta.

Raportissa paneudutaan myos ennaltaehkaisevan kriisinhallinnan merkitykseen moder-
neissa viestintdymparistoissa. Alla tarkastellaan sit&, miten kriisien estaminen ennen nii-
den puhkeamista on internetin ja erityisesti sosiaalisen median kaytdn yleistymisen myo6ta

tullut olennaisemmaksi osaksi toimivaa kriisiviestintaa.

Kriisiviestinn&n suunnittelu on asia, joka laiminlyddaan usein yrityksissa ja muissa organi-
saatioissa. Viestintayksikot ja tiedottajat uskovat selvidvansa kriisitilanteesta reagoimalla

tapahtumiin niiden ilmaantuessa.

Kriisitilanteessa toimitaan kuitenkin nopeasti ja paineen alla. Tieto kulkee internetissa va-
lonnopeudella ja aina on joku, joka tuntuu reagoivan siihen lahes yhta nopeasti. Kun ta-
han lisda sen, etta vaaréat valinnat voivat johtaa kriisin eskaloitumiseen, improvisointi ei
enaa tunnu yhta houkuttelevalta. Kriisiviestintdsuunnitelma parantaa organisaatioiden
kykya tehda oikeita paatoksia kriisitilanteessa ja mahdollistaa kriisien tehokkaan ennalta-

ehkaisyn.

Naisté syista kriisiviestintdsuunnitelman luominen tuntui hyddylliseltd kehitystehtavalta

Euroopan parlamentin tiedotustoimistossa suorittamani harjoittelujakson paatteeksi.

Opinnaytetyon toimeksiantajana toimi Euroopan parlamentin Suomen tiedotustoimisto.
Tiedotustoimiston tehtavana on jakaa tietoa Euroopan parlamentin toiminnasta, jasenista
ja paatoksista. Se vastaa myds tiedusteluihin parlamentin tyosta, rakenteesta ja eri toimie-
linten kokoonpanoista. Lisaksi se jarjestdd seminaareja ja muita tilaisuuksia seka pitaa
luentoja Euroopan unionin ajankohtaisista asioista. (Euroopan parlamentti 2015.) Tiedo-
tustoimisto toimii siis kaytanndssa Euroopan parlamentin edustajana ja viestintayksikkdna

Suomessa.



Opinnaytetyo tavoitteena oli luoda tiedotustoimistolle kattava kriisiviestintdsuunnitelma,

jota se kykenee hyddyntamaan toimiessaan kansalaisten ja median kanssa.

Suunnitelmassa otettiin huomioon kayttotarkoitus ja toimeksiantaja. Kriisiviestintasuunni-
telmasta tehtiin mahdollisimman selked, ja siin& pyrittiin tarjoamaan konkreettisia ohjeita
jokaiseen kriisiviestinn&n vaiheeseen yksinkertaistamatta asioita liikaa, silla se on tarkoi-

tettu viestinnan ammattilaisten kayttoon.

Tyon liitteend olevaa kriisiviestintdsuunnitelmaa ei julkaista opinndytetydn yhteydessa,
silla se siséltaa tietoja toimeksiantajan organisaation rakenteesta ja toimintatavoista.



2 Kriisiviestintd modernissa viestintaymparistossa

Tassa luvussa tarkastellaan reaktiivisen ja proaktiivisen kriisinhallinnan suhdetta seka

kriisiviestintaa yleisella tasolla.

2.1 Kiriisiviestinnan kasitteita

Seuraavassa tarkastellaan kriisin maaritelmaa ja taméanhetkista viestintdymparistoa kriisi-

viestinnan nakokulmasta.

2.1.1 Mikéaon kriisi?

"Kriisi on nakemys yllattava tapahtumasta, joka uhkaa yleisdjen tarkeita odotuksia ja voi
vakavasti vaikuttaa organisaation tehokkuuteen seka tuottaa kielteisia vaikutuksia”
(Coombs 2012, 2).

Kriisi on ndkemys tapahtumasta eiké tapahtuma itsessdan. Jos yleistt pitavat tapahtumaa
kriisitilanteena, se on kriisi riippumatta tapahtuman todellisesta luonteesta ja organisaation
omista kasityksista. Yleisot sanelevat, milloin organisaatio on kriisissé. Tosin joitakin ta-
pahtumia pidetdan niin yleisesti kriisitilanteina, etta niiden voidaan etukateen olettaa syn-
nyttavan kriisin. Tallaisia ovat esimerkiksi teollisuusonnettomuudet ja darimmaiset luon-
nonilmiot. (Coombs 2012, 2.) Yleisolla tarkoitetaan henkilda tai joukko, joka joko voi vai-
kuttaa organisaatioon ja sen toimintaan tai johon organisaatio voi vaikuttaa toiminnallaan.
(Coombs 2012, 2)

Ollakseen kriisi, tapahtuman on oltava yllattava. Kriisit puhkeavat yhtakkia ja arvaamatto-
masti, mutta ne eivat ole valttamatta odottamattomia (Ulmer, Sellnow & Seeger 2015, 6—
7). Organisaatiot voivat siis kuitenkin varautua kriiseihin, silla suurin osa kriiseistéa lahettaa

puhkeamista edeltavia varoitusmerkkeja (Coombs 2012, 2-3, 11).

Kriisi syntyy, kun organisaation toiminta ei heijasta yleisdjen sille asettamia odotuksia,
kuten esimerkiksi, etta lentokoneiden pitaisi laskeutua turvallisesti tai julkisen yhteison ei
pitdisi toimia vastoin yhteiskunnan yleisia arvoja. Jos odotuksia rikotaan, yleison jasenet
jarkyttyvat tai suuttuvat. Tasta kausaliteetista johtuu kriisien negatiiviset vaikutukset orga-

nisaation maineeseen. (Coombs 2012, 3.)

Kriisin ja pienemman sattumuksen ero on sen, etta kriisilla on vakavia vaikutuksia organi-
saatioon. Sattumus on vahainen ja paikallinen hairid, kun taas kriisi vaikuttaa koko organi-

saatioon tai silla on potentiaalia tehda niin. (Coombs 2012, 3.)



Naiden ominaispiirteiden lisaksi kriisin tulee voida mahdollisesti tuottaa negatiivisia tai ei-
toivottuja seurauksia. Naiden seurauksien ei tarvitse olla taloudellisia, vaan ne voivat ilme-
t& my0os esimerkiksi mainehaittoina tai henkildvahinkoina. (Coombs 2012, 4.) Kriisin seu-
raukset eivat siis voi lahtokohtaisesti olla pelkastaan positiivisia, vaikka on mahdollista,
ettd menestyksellisen kriisinhallinnan tuloksena kriisistakin seuraa jotakin hyvaa (Ulmer,
Sellnow & Seeger 2015, 56-57).

2.1.2 Moderni kriisiviestintaymparisto

"Nykyinen kriisiviestinté tapahtuu reaaliaikaisesti mediajulkisuuden rajapinnalla: valtamedian,
verkkoviestinnén ja sosiaalisen median valityksella. Kriisiviestinté on viestintda poikkeusolo-
suhteissa jatkuvasti muuttuvassa mediamaisemassa. T&ma on organisaatioviestinnélle to-
dellinen haaste.” (Korpiola 2011, 14.)

Lilly Korpiola havainnollistaa kirjassaan Kriisiviestinta digitaalisessa julkisuudessa (2011)
kriisiviestintaympariston muutosta valtavirtamedian kanavista laajemmaksi ja hajaute-
tummaksi kokonaisuudeksi. Viestintaymparistdé on muuttunut, silla nykyaan on entista vai-
keampaa tunnistaa viestijan ja vastaanottajan eroa, kun yleisd on alkanut hoitaa perintei-
sesti valtavirtamedialle kuuluvia joukkoviestinnén tehtavia (Korpiola 2011, 15). Internetiin
on myo6s rakentunut kollektiivinen muisti, johon tallentuu organisaation virheet ja sen ne-

gatiivinen julkisuus (Lehtonen 2009, 115).

Viestintdympariston muutoksen on aiheuttanut internetin kayton yleistyminen ja sosiaali-
sen median kanavien synty, silla ne ovat mahdollistaneet siséltdjen edullisen julkaisemi-
sen suurelle yleisdlle. Kayttgjat hallitsevat sisallon tuotantoa seké sen levittdmista organi-

saatioiden ja perinteisen uutismedian sijaan (Coombs 2012, 21).

Kayttgjat tuottavat seka jakavat tarkeind pitamiaan siséaltoja, joita muiden kayttdjien olete-
taan muokkaavan, uudelleenkayttavan tai kommentoivan (Fuchs 2014, 52-53). Internet
kykenee luomaan kansainvalisia yhteis6ja jonkin asia puolesta tai sita vastaa (Lehtonen
2009, 115).

Aikaan, jolloin oli viela helposti eroteltavissa selvasti viestija ja vastaanottaja, kriisi syntyi
lahes poikkeuksetta viestijan julkaisuista tai muista julkilausumista, usein sanomalehdista

tai uutislahetyksista. Sosiaalinen media on hAmartanyt tata jaottelua (Korpiola 2011, 33).

Kriisiviestintaan kehitys on vaikuttanut siten, ettd tapa, jolla tietoa kerataan ja joissain ta-

pauksissa se, miten sité kasitelladn, on muuttunut. Viestintaymparistén muutoksella on



ollut myés vaikutus siihen, miten nopeasti tieto kriisista liikkuu (Korpiola 2011, 20-21).

Tiedonkulun viiveet ovat kaytanndssa havinneen kokonaan (Lehtonen 2009, 115).

Samalla on muuttunut odotus siitd, millaisella aikataululla organisaation oletetaan reagoi-
van siihen. Vaikka aiemminkin kriisitilanteissa toimiminen oli nopeatempoista, internetin
kayton yleistymisen seurauksena on myds muuttunut kasitys siitd, mik& on nopea vastaus
kriisiin (Coombs 2012, 19-20).

Tiedonkulun nopeuden kiihtyminen on vaikeuttanut kriiseihin reagoimista, kun tiedotteiden
tekemiseen, organisoitumiseen ja strategian kehittdmiseen on jaanyt vihemman aikaa.
Monikanavaisuus on taas lisannyt léhteita, joista kriisi voi syntya, joten kriisin varoitus-

merkkien tarkkailusta on tullut tyélaampaa (Coombs 2012, 49-50).

Toisaalta internet, erityisesti sosiaalinen media, on mahdollistanut suoran vuorovaikutuk-
sen organisaation ja sen yleisojen valilla. Valitdon yhteydenpito antaa valineet luoda turval-
lisuuden- ja lasnaolontunnetta kriisin aikana. (Korpiola 2011, 33.) Se my®s mahdollistaa
organisaation aktiivisen osallistumisen keskusteluun. Kun keskustelusta on tullut julkista,
my0s organisaatio voi esittdd oman kantansa ja ndin edesauttaa kriisin ratkeamista. (Leh-
tonen 2009, 118-119.)

Internet on ehk& muuttanut kriisia, mutta se ei ole muuttanut kriisiviestintaa taysin. Kriisi-
viestinndn ammattilaisen taytyy vielakin tunnistaa samoja varoitusmerkkeja, vastata sa-
moihin viestinnan vaatimuksiin, hyddyntdd samoja kasitteita ja toteuttaa samoja strategi-

sia ratkaisuja kuin aiemminkin. (Coombs 2012, 19-20.)

2.2 Proaktiivinen lahestymistapa

Proaktiivisella Iahestymistavalla tarkoitetaan ennen kriisin syntya tehtéavia viestinnallisia tai
muita toimenpiteitd, jotka joko pyrkivat estamaan kriisin puhkeamisen tai valmistamaan

organisaatiota kriisin aikana toimimiseen.

2.2.1 Kriisien ennaltaehkéaisy

"Paras tapa hallita kriisi& on estéa se. Jos kriisi ei koskaan tapahdu, yleisét eivat vahingoitu
eiké organisaatiolle aiheudu siité haittaa.” (Coombs 2012, 31.)

Kriisinhallinnan, ja sité kautta kriisiviestinnan, ajatellaan usein olevan reaktiivista, koska
nakyvin osa organisaatioiden kriisiviestinnastéa on se, miten ne toimivat kriisin aikana me-

diassa. Suuri osa organisaatioiden toiminnasta on kuitenkin ennaltaehkaisevaa eika se



nay selvasti ulospain. Ennaltaehkéisevassa kriisiviestinndssa organisaatiot etsivat kriisien
puhkeamisesta kertovia varoitusmerkkeja, ja pyrkivat estamaan kriisin syntymisen.
(Coombs 2012, 31.)

Ennaltaehkaisevén kriisiviestinnan perimmainen tarkoitus on valttaa kriisi, silla jos kriisin
annetaan syntya, aiheutuu siita aina haittaa organisaatiolle (Coombs 2012, 31, 40). Haitat
voivat olla aineellisia tai aineettomia ja niiden laajuus riippuen kriisin luonteesta, mutta

jokainen kriisi vaikuttaa vahintaén organisaation maineeseen (Juholin 2001, 227).

Vaikka mainehaitat voivat tuntua suhteellisen mitattémilta seurauksilta kriisista, on mai-
neella merkittdvaa vaikutusta organisaation toimintaan. Itsesséén aineettomat mainehaitat
voivat konkretisoitua taloudellisiksi haitoiksi. Julkisuuskuva ja maine vaikuttavat muun
muassa organisaation asiakas- ja yleistsuhteisiin, pérssiarvoon, henkil6stdn sitoutumi-

seen ja kilpailuasemaan suhteessa muihin organisaatioihin (Korpiola 2011, 48).

Kriisien ennaltaehkaisy on jaettavissa kahteen vaiheeseen: Riskien analysointiin ja niiden

poistamiseen.

Jokaisella organisaatiolla on joukko riskitekijoitd, jotka voivat synnyttaa kriisin. Tama jouk-
ko riippuu tyypillisesti organisaation koosta, toimialasta, sijainnista, toiminnasta, henkilds-
tosta seka mahdollisesta kilpailutilanteesta (Coombs 2012, 71). Analyysivaihe koostuu

naiden riskien tunnistamisesta seké niiden arvottamisesta.

Tavoitteena on tunnistaa mahdolliset ongelmat edell& mainituissa organisaation toiminnan
osa-alueissa ja tutkia voivatko ne aiheuttaa kriisin tulevaisuudessa seka mikali kriisin syn-
tyminen on todenné&koista, arvioida minkalaista vahinkoa kriisitilanne aiheuttaisi organi-
saatiolle. Jos kriisin todenn&kdisyyden ja sen aiheuttaman vahingon yhteenlaskettu vaiku-
tus koetaan tarpeeksi vakavaksi, tulee organisaation toimia kriisin ehkaisemisek-
si.(Coombs 2002, 58-59.) Todennakoisyyden ja vahingon operationalisointiin on useita
malleja, mutta ydinajatuksena on se, etté jos kummatkin tai jompikumpi muuttujista on

korkea, tulisi organisaation reagoida ongelmaan.

Kriisin syntyminen voidaan estaa poistamalla uhkatekijd ennen kriisin puhkeamista tai
mikali se ei onnistu, tekemalla kriisin puhkeamisesta epatodenndkodisempadd. Kaytanndssa
siis korjataan ongelma, joka uhkaa synnyttaa kriisin tulevaisuudessa tai sitten rajoitetaan
sen vaikutuksia siten, ettei uhkatekija toteutuessaan aiheuta taytta kriisia, vaan vain pie-
nemman hairidtilan. (Coombs 2012, 47.) On myds mahdollista pyrkia vaikuttamaan siihen,

ettei tieto ongelmasta tule julkisuuteen eika nain aiheuta kriisia, vaikka ongelma olisikin



todellisuudessa olemassa. Tama ei kuitenkaan ole suositeltava lahestymistapa, silla var-
sinkin digitaalisessa julkisuudessa tieto tulee julkiseksi useimmiten jotain kautta. Jos or-

ganisaation koetaan valehtelevan yleisdlleen voi sen maine heikentya tai kriisi syventya.
(Korpiola 2011, 80.)

Kriisin takana ei kuitenkaan valttamatta ole konkreettinen ongelma, jonka voi korjata, vaan
enemmankin organisaatiolle haitallisten ndkemyksien leviaminen. Tall6in varhaisella puut-
tumisella pyritdan vaikuttamaan keskustelun kulkuun seka korjaamaan leviavat virheelliset
tiedot (Korpiola 2011, 83). Tavoite on kuitenkin sama, kuin konkreettisen ongelman kans-
sa toimittaessa. Organisaatio pyrkii poistamaan uhkatekijan, kun se on viela hallittavissa

ja ennen kuin se saa aikaan kriisin.

2.2.2 Valmistautuminen kriisiin

"Kriisit vaativat aina ripedé ja paattavaista toimintaa organisaatiolta. Kriisiviestinta ei ole
vain erillinen toiminto, vaan sen tulisi olla osa organisaation viestintdprosessia ja valmiutta”
(Korpiola 2011, 13).

Etukéateen valmistautumalla organisaatio kykenee reagoimaan kriisiin nopeasti ja tuloksel-

lisesti. Nain se voi paremmin estéaa kriisin syventymisen.

Valmistautumisen edut on nahtavissa erityisesti valtavirtamedian ja ammattitoimittajien
kanssa toimittaessa. Uutinen rakennetaan saatavilla olevista aineksista. Sen vuoksi orga-
nisaation tulisi olla tdydessa toimintavalmiudessa, kun kriisi puhkeaa. Organisaatio pystyy
talléin toimimaan luotettavana seka kattavana tiedonléhteena toimittajille ja ndin varmis-
tamaan, etta uutisen rakennusaineet tulevat silta ulkopuolisten lahteiden sijaan. Nain voi-
daan rajoitetusta hallita julkaistavien juttujen narratiivia ja estaa virheellisten tietojen le-

vidminen. (Korpiola 2011, 32.)

Valmistautuminen luonnollisesti lyhentaa reaktioaikaa myds muiden yleiséjen kanssa toi-
mittaessa. Talloin rajoitetaan kriisistd aiheutuvia mainehaittoja, kun harvempi ihminen
altistuu kriisille, ja helpotetaan kriisiin reagoimista, silla toimenpiteet voidaan aloittaa var-
haisemmassa kriisin eskalaation vaiheessa. Valmistautuminen myds vahentaa tyonteki-

jéiden stressia kriisin aikana. (Coombs 2012, 100.)

Valmistautumiseen kuuluvat kaikki organisaation toimenpiteet, jotka tehd&an ennen kriisia
ja joiden tarkoitus on helpottaa kriisissa toimimista. Tyypillisimpi& toimia ovat kuitenkin

kriisiviestintatydryhman kouluttaminen, kriisinhallinta- ja kriisiviestintdsuunnitelman teke-



minen, organisaation viestintakanavien yllapito sekd organisaation riskitekijoiden analy-
sointi. (Coombs 2012, 71-115.)

2.3 Suhteessa reaktiiviseen l&hestymistapaan

”Aktiivista tai proaktiivista on tarjota juttuja toimituksiin, pitda yhteytta journalisteihin seka tarjo-
ta hyvissa ajoin aineksia juttuihin. Reaktiivisissa julkisuusstrategioissa soitetaan toimitukseen
ja haukutaan huonot jutut. — — Jokainen tekee itse valintansa, miten julkisuusstrategiansa hoi-
taa — mutta nykymaailmassa hyvat ja aktiiviset lehdistdsuhteet ovat kaikille valttamattdmia.”
(Korpiola 2011, 30.)

Jos Korpiolan konkretisointi laajennetaan koskemaan myds muita median kanavia, tiivis-
taé& se hyvin proaktiivisen ja reaktiivisen kriisiviestinnén eron. Proaktiivisessa toiminnassa
organisaatio pitéda aloitteen itsellaan ja kykenee vaikuttamaan julkisuudessa liittyvaan nar-
ratiiviin alusta asti. Reaktiivisessa kriisiviestinnassa yritetaan korjata jo syntynytta vahin-
koa. Organisaatio pyrkii vaikuttamaan jo julkisuudessa olevan viestin sisalté6n tai leviami-
seen sen sijaan, etté se olisi muodostamassa narratiivia alusta asti tai estamassa tilan-

teen kriisiytymista.

Reaktiiviset toimet ovat tarpeellisia kaikissa kriisinhallintaa tekevissa organisaatioissa,
silla organisaatio ei voi varmuudella estaa kaikkien kriisien puhkeamista, ja sen tulisikin
olla valmis reagoimaan kriiseihin tarvittaessa (Coombs 2012, 70). Puhtaasti reaktiivisessa

lahestymistavassa on kuitenkin ongelmansa.

Kriisiviestinnan tulee olla nopeaa (Coombs 2012, 140). Vain poikkeuksellisesti tama ei
vaadi minkdanlaista valmistautumista organisaatiolta. Kriisin aikana taustatiedon etsimi-
nen, roolien jakaminen ja toiminnan suunnitteleminen vievat turhaan aikaa seké hidasta-
vat kriisiviestintatyoryhman vastetta (Coombs 2012, 99-100). N&in toiminnan suunnitte-
lematta jattaminen vaikeuttaa reaktiivista toimintaa, silla se mahdollistaa vaaran tai puut-
teellisen tiedon leviamisen, kun yleisét ja erityisesti media etsivat tietolahteitd muualta.

Véahintaankin talldin organisaation oma kanta jatetaan huomiotta. (Coombs 2012, 141.)

Mikali kriisin annetaan syntyéa ja siihen reagoidaan vasta puhkeamisen jalkeen, kriisin
luonteesta riippuen on myds toisinaan mahdollista, etté se johtaa oikeudellisiin seurauk-
siin. Organisaatio voi joutua vastuuseen, mikali se ei pyri korjaamaan ongelmaa, jonka

olemassa olosta se on ollut tietoinen. (Coombs 2012, 16-17.)



Pelkastaan reaktiivisessa lahestymistavassa ei voida my@dskaan ehkaistéa mainehaittoja ja
niiden seurauksia, silla kriisin puhkeamisesta seuraavat negatiiviset mielikuvat syntyvat,

vaikka kriisin seurauksia pyrittaisiinkin mydhemmin rajoittamaan (Juholin 2001, 227).

Kriisiviestintdsuunnitelman toteutus

Opinnaytety®n toinen osa on Euroopan parlamentin Suomen tiedotustoimistolle tehty krii-
siviestintasuunnitelma. Tassa luvussa esitellaén produktin syntyprosessi ideasta valmiiksi

suunnitelmaksi.

2.4 Suunnittelu

Kriisiviestintasuunnitelman suunnittelu alkoi vuoden 2015 toukokuun alussa, kun alun pe-
rin yleisluontoisemmaksi tarkoitettu opinnaytety6 sai Euroopan parlamentin Suomen tiedo-
tustoimistosta toimeksiantajan. Ty6sta oli aluksi tarkoitus tulla kriisiviestinnan kasikirja.
Kun toimeksiantaja I6ytyi, kasikirjan teoriatieto sovellettiin kdytantdon, ja se muokattiin
konkreettisiksi ohjeiksi seké toimintatavoiksi.

Kriisiviestintasuunnitelman sisalléon suunnittelu oli tydvaiheista haastavin. Euroopan par-
lamentti on liian iso ja merkittdva organisaatio, jotta suunnitelma olisi voinut perustua puh-
taasti omiin ideoihini. Olikin |0ydettava kaytannodssa toimiviksi todetut kriisiviestinnan toi-
mintatavat sek& arvostettu tutkija tai muu kriisinhallinnan asiantuntija, jonka nédkemyksiin

suunnitelman teossa pystyi tukeutua.

Ensimmainen askel oli I6ytaa varteenotettava asiantuntija, jonka ajatuksien ja teorioiden

padlle alkaa rakentaa kriisiviestintasuunnitelmaa.

Kasikirjan teon yhteydessa térmasin lahdemateriaaleja arvioidessani useaan otteeseen
nimeen W. Timothy Coombs. Usein lainattua ja lahdeteoksissa arvostettuna pidettya
Coombsia syvemmin tutkiessani, sain selville hdnen saaneen useita palkintoja viestinnan
tutkimuksesta seka sen kaytannon sovelluksista. Lisdksi Coombs toimii professorina Flo-
ridan Nicholson School of Communication -yliopistossa ja pitda luentosarjoja kriisiviestin-

nasta Tallinnan yliopiston viestintatieteiden laitoksella.

Naiden tosiasioiden ja Coombsin esittamien ajatuksien perusteella, valitsin hdnen teorian-
sa kriisiviestintdsuunnitelman pohjaksi. Valintaan vaikutti erityisesti Coombsin oma teoria
kriisiviestintareaktion suhteesta kriisintilanteen todennékdisyyteen ja sen vaikutuksiin,

Situational Crisis Communication -teoria (Coombs 2012, 58).



Tosin suunnitelman perusrakenne jaljitteli Coombsin mukailemaa, mutta alun perin lan
Mitroffin kehittdma&a viisivaiheisesta lahestymistapaa kriisinhallintaan, joten taysin
Coombsin ideoille ei suunnitelmaa rakennettu (Coombs 2012, 10).

Ulmerin, Sellnowin ja Seegerin teos (Ulmeri, Sellnow & Seeger 2015) valikoitui osaksi
kriisiviestintdsuunnitelman lahdemateriaalia myéhemmin, kun osoittautui, ettd Coombsin
kirja (Coombs 2012), vaikkakin kattava, tarjosi harvoja kaytannon sovelluksia. Teosta kay-
tettiinkin muodostamaan yleisemmisté teorioista konkreettisia esimerkkeja Coombsin kir-
jan perusteella luodun rakenteen ymparille. Myds suunnitelman kriisin aikana toimimista

koskeva luku kirjoitettiin Iahinna Ulmerin, Sellnowin ja Seegerin kirjan perusteella.

2.5 Tavoite

Produktin tavoitteena oli luoda Euroopan parlamentin Suomen tiedotustoimistolle kattava
kriisinhallintasuunnitelma, jota tiedotustoimisto voi soveltaa kaytannéssa. Suunnitelman
tuli my®s ottaa huomioon kriisinhallintaprosessi mahdollisimman laajasti siten, etté siina
kasitellaan vahintaan kriisien ja niiden varoitusmerkkien tunnistaminen, kriisien synnyn
ennaltaehkaiseminen, kriisin aikana toimiminen, median ja toimittajien kasittely seka krii-

sista palautuminen.

Lopputuloksen tuli olla ohjekirja, jossa kriisiviestintaprosessi esitetaan askel askeleelta.
Sen tuli myos selittaad asiat tarpeeksi kattavasti ja yksinkertaisesti, jotta tadydennettavaksi
ja muunneltavaksi tarkoitettua suunnitelmaa kyetaan paivittamaan, vaikka tiedotustoimis-

tolla ei ole talla hetkelld aiheeseen syvemmin perehtynytta kriisiviestintavastaavaa.

2.6 Aikataulu

Opinnaytety6n tekeminen alkoi vuoden 2015 tammikuun alussa. Tapasin opinnaytetyéoh-
jaajan alkukevaasta ja toisen kerran loppukevaasta, kun sain toimeksiantajan opinnayte-

tydlle, mista syysta tyon ndkokulmaa piti muuttaa.

Kaytannossa tekisin tammikuussa taustatutkimusta tiedonlahteista, ja valitsisin niista ne,
joita sovellan opinnaytety6hon, helmikuu ja maaliskuu kuluisivat kirjallisuutta lukien, huhti-

kuussa alkaisi kirjoitusprosessi ja ty6 valmistuisi kesakuun alussa.

Tama aikataulu pysyi lahes samana, vaikka aihe muuttuikin tuona aikana. Suunnitelmaan
tuli poikkeus toukokuun alussa, kun sain toimeksiannon, ja puhtaasti teoreettisen opinnay-
tetyon Kirjoittamisen sijaan aikani kului kriisiviestintdsuunnitelmaa tehdesséa. Suunnitelma

valmistui kesé&kuun alussa ja opinnaytety6 syyskuun aikana.
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Aikatauluun vaikutti eniten nakékulman muutos ja Euroopan parlamentin Suomen tiedo-
tustoimiston kanssa kaymani keskustelut suunnitelman suunnittelusta seka siité annetta-

vasta palautteesta.

Halusin varmistaa, etté kriisiviestintdsuunnitelmasta tulee sellainen, etta tiedotustoimisto
voi oikeasti soveltaa sita kaytanndssaan, joten olen sitoutunut mittaviinkin korjauksiin ja
olen pyrkinyt ottamaan tiedotustoimiston nakemykset huomioon jokaisessa suunnittelun

vaiheessa. Taman vuoksi aikataulu on hieman venynyt alkuperéisesta.

2.7 Tiedonhankinta

Suunnitelman tekemisessa kaytettiin paaasiassa kirjallisia lahteita, mutta sita varten myos
haastateltiin Euroopan parlamentin Suomen tiedotustoimiston paallikkd, Pekka Nurminen,
ja sen tiedottaja, Pia Siitonen.

2.7.1 Haastattelu

Toinen suunnitelman tiedonhakumenetelmista oli teemahaastattelu. Haastattelussa selvi-
tettiin Euroopan parlamentin Suomen tiedotustoimiston toivomuksia kriisiviestintdsuunni-
telman sisalléksi ja kriisinhallintatilanteessa kaytettavissa olevia resursseja. Liséksi sen
aikana keskusteltiin lahestymistavoista, joilla kriisiviestintda oli tarkoitus tehda. Nurmista ja

Siitosta haastateltiin samanaikaisesti.

Haastattelun kysymysrunko muodostettiin ennen haastattelua. Opinnaytetydn produkti-
luonteen vuoksi haastattelu oli kaksijakoinen. Toisaalta tarkoitus oli kerata viestintaalan
asiantuntijoiden ndkemyksia kriisiviestinnasta ja hyvan kriisiviestintasuunnitelman raken-
teesta seka sisallosta. Toisaalta tarkoitus oli keskustella toimeksiantajan kanssa sen toi-

veista ja tarpeista.

Kysymykset jaettiin kahteen kokonaisuuteen. Ensimmainen kokonaisuus kasitteli suunni-
telman sisaltoa eli sitd, miten kriisiviestintdsuunnitelman runko tuli muodostaa ja mita asi-
oita kriisiviestintasuunnitelmassa tuli kasitella. Tahan kokonaisuuteen kuului kysymyksia
sosiaalisen median luonteesta kriisiviestintaa tehtdessa ja Euroopan parlamentille tyypilli-
sista kriisiviestintatilanteista. Toinen kokonaisuus koostui kysymyksista, jotka kasittelivat
produktia. Kysymykset kasittelivat raportointikdytantéa Suomen tiedotustoimiston ja par-
lamentin keskushallinnon valilld, tyénjakoa kriisiviestintasuunnitelmaa toteutettaessa, krii-

siviestintda varten kaytossa olevia resursseja ja kriisiviestintdsuunnitelman rajausta.
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Kaytannossa haastattelu toteutui siten, ettd tiedotustoimiston padllikdlle ja tiedottajalle
esitettiin Mitroffin viisivaiheiseen lahestymistapaan perustuva luonnos kriisiviestintasuun-
nitelmasta, johon kysymykset sidottiin. Nain Nurminen ja Siitonen pystyivat antamaan

vastauksensa siten, ettd ne sitoutuivat suoraan kaytantoon ja lopulliseen produktiin.

Kysymykset pyrittiin pitamaan mahdollisimman avoimina, jotta viestinnan asiantuntijat
pystyivat nostamaan omasta mielestéaan tarkeitd asioita esiin mahdollisimman helposti.
Kysymyksilla pyrittiin lahinna ohjaamaan keskustelu koskemaan tiettya aihealuetta. Tama
edesauttoi Ioytamaan uusia tarkastelun kohteita ja nakokulmia kriisiviestintasuunnitel-

maan.

Haastattelu kesti noin tunnin, ja se tehtiin 22. paiva huhtikuuta 2015. Nurminen ja Siitonen
haastateltiin Euroopan parlamentin Suomen tiedotustoimiston tiloissa Malminkadulla Hel-
singissa. Haastattelusta tehtiin kirjalliset muistiinpanot. Tarvetta suorien sitaattien kaytolle

ei kuitenkaan ollut.

2.7.2 Kirjalliset lahteet

Kuten todettu, haastattelu oli suhteellisen pieni osa kriisiviestintasuunnitelman tiedonhan-
kintaa. Suurin osa suunnitelmaan paatyneesta tiedosta tuli kirjallisista lahteista. Suomen-
Kielisista materiaalia kriisiviestinnasta on kuitenkin vaikea 16ytaa, joten suunnitelma perus-
tui lahinna englanninkielisiin kriisiviestinnan oppaisiin ja aihetta kasitteleviin tieteellisiin
julkaisuihin. Korpiolan teos oli ainoa suomenkielinen kriisiviestintaa kasitteleva Kirja, jota
kaytettiin suunnitelman teossa. Kriisiviestintaa suoraan kasittelevien materiaalien lisaksi
tata opinnaytetyota varten perehdyttiin myos sosiaalista mediaa ja organisaatioviestintaa

yleisemmin kasitteleviin teoksiin.

Kun kirjalliset lahteet oli saatu kaytya lapi, alkoi niiden jdsentaminen. Teoksista merkittiin
ne kohdat, jotka valittiin sovellettavaksi suunnitelmassa. Edellytyksena valinnalle oli se,
etta soveltuivat Mitroffin ja Coombsin hahmottelemaan ennaltaehkaisevaan malliin ja etta
ne sopivat toimeksiantajan toimintatapoihin sek& asemaan arvostettuna julkisena organi-
saationa. Kaikista lahteista kuitenkin tuli sovellettavaksi vahintéén jokin idea, silla viisivai-
heinen lahestymistapa tarjoaa vaikutuksien rajoittamisen vaiheessa tilaa myds reaktiivisil-

le menetelmille, joita korostettiin osassa lahteista.
Tyo oli aikaa vievaa ja paikoin hankalaa, silla vaikka journalismin opinnoistani oli hy6tya

suunnitelman teossa ja erityisesti toimittajan nakdkulman huomioimisessa, oli aihe minulle

ennalta vieras. Kaytannossa jokainen lause kriisinviestintdsuunnitelmassa on johdettu
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suoraan jostakin lahdeteoksesta. Menettely mahdollisti sen, etté jokaiselle kriisiviestinta-
suunnitelmassa esitetylle ohjeelle on mahdollista osoittaa lahde seka perustelu, mika lisda

suunnitelman uskottavuutta ja nain kaytettavyytta.

2.8 Teoriasta kriisiviestintasuunnitelmaksi

Ensimmainen askel teorialdhteiden soveltamisessa kaytannon kriisiviestintasuunnitelmak-

si oli rakenteen valitseminen suunnitelmalle.

Tarkoituksena oli alusta asti luoda mahdollisimman kattava suunnitelma, joka ottaisi krii-
sinhallintaprosessin huomioon kokonaisuutena, silla tiedotustoimistolla ei ennen tdman
opinnaytetyon tekemista ollut mink&anlaista konkreettista kriisiviestintdsuunnitelmaa. Kir-
jallisuudesta nousi esiin kaksi lahestymistapaa, jotka soveltuivat mielestani tdhan tarkoi-
tukseen: Steven Finkin nelivaiheinen ja lan Mitroffin viisivaiheinen l&ahestymistapa.

Paadyin esittamaan tiedotustoimistolle Mitroffin teoriaa, silla se on aktiivinen ja painottaa
mita kriisinviestintdvastaavan tulee tehda missakin vaiheessa (Coombs 2012, 9). Finkin
teoria taas on kuvailevampi ja keskittyy eri vaiheiden ominaispiirteisiin. (Coombs 2012, 9.)
Koin, ettéa kaytannollisempi lahestymistapa soveltuu produktin tekemiseen teoreettista
paremmin. Mitroffin teoria osoittautuikin opinnéytetydn valmistuttua erittain toimivaksi ja

jasensi hyvin paitsi valmista kriisiviestintasuunnitelmaa myos sen tekemista.

Halusin tehda kriisiviestintasuunnitelmasta mahdollisimman kattavan, mutta samalla kay-
tannollisen. Teoriapainotteinen kirja ei olisi kaytanndllinen stressaavassa kriisitilanteessa
ja sen sisallon sisdistaminen veisi tarpeettomasti aikaa. Toiminnan kuvauksia siséltavaa
prosessikaaviota taas olisi vaikea soveltaa muuttuviin ja odottamattomiin tilanteisiin, jos
toimintaa ohjaavia periaatteita ei avata lainkaan. Paadyin naiden vaihtoehtojen valimuo-

toon.

Lopullinen rakenne koostuikin viidesta luvusta: Tarkkailu, Tunnustelu ja ehkaiseminen,
Vaikutuksien rajoittaminen, Palautuminen ja Oppiminen. Naissa luvuissa kéasitteitd ja toi-
minnan takana olevia periaatteita avataan hieman, mutta koko suunnitelmasta voisi piirtaa
helposti kaavion. Nain lopputulos on helposti sovellettava ja samalla my6s helppokayttoi-

nen.

Luvuissa kasitellda&n eri kriisiviestinnéan vaiheiden ominaispiirteité ja maaritellaan Euroo-

pan parlamentin Suomen tiedotustoimistolle toimintatavat, jotka edesauttavat kriisien tun-
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nistamista ja ehkaisemistd, niiden aikana menestyksellista toimimista, niista palautumista

seka kriisiviestintdsuunnitelman yllapitoa.

Tarkkailu-luvussa méaaritellaan tiedonléahteet, joita seuraamalla tiedotustoimisto kykenee
huomaamaan syntymasséa olevan kriisin varoitusmerkit ennen sen puhkeamista, ja nain
ennakoimaan tulevia kriiseja ja tarvittavia toimenpiteita. Tassa luvussa maaritellaan myos
mainittujen tiedonlahteiden tarkkailusta vastaavat henkil6t ja toimintatavat, joilla saadaan
tieto varoitusmerkeisté kulkemaan kriisiviestinnasta kokonaisuudessa vastaavalle taholle.
Tunnustelu ja ehkdiseminen -luvussa selostetaan nelivaiheinen prosessi, jonka avulla
pyritaén ehkaisemaan kriisin puhkeaminen. Siin& myds opastetaan Coombsin Situational
Crisis Communication -teorian hyddyntamiseen kriisin varoitusmerkkien arvioinnissa ja

oikeiden toimintatapojen valitsemiseen sen avulla.

Vaikutuksien rajoittaminen -luku keskittyy kriisinaikaiseen toimintaan. Se ohjeistaa kriisi-
viestintatydéryhman kokoamisessa ja toimimisessa kriisitilanteessa. Luku pitaé sisallaan
ohjeistuksen median ja muiden yleisén segmenttien kanssa toimimisesta seka julkilausu-
mien kirjoittamisesta. Luku muodostuu kaytanndssa askel askeleelta etevasta kriisinaikai-

sesta viestintaprosessista.

Palautuminen-luku maarittelee kriisinhallintatyéryhman hajottamisen ja tavalliseen tyojar-

jestykseen palaamisen.

Oppiminen-luvussa kaydaan lapi kriisinaikana tehdyt raportit ja annetaan toiminnasta pa-
lautetta. Tall6in myds muodostetaan kokonaiskuva kriisista ja toiminnasta sen aikana se-

k& tdydennetaan kriisiviestintasuunnitelmaa, mikali siitd on lIdydetty puutteita.

Oppiminen ja suunnitelman paivittdminen on tarked osa suunnitelmaa. Kriisiviestinta-
suunnitelma on rakennettu siten, etta sita voi ja pitda taydentaa sitd mukaan, kun jokin

sen ohjeista osoittautuu toimimattomaksi tai jos siina on laiminly6ty jokin asia kokonaan.

Naita yleisia suuntaviivoja kappaleiden sisalloista tdydennettiin kirjallisista lahteista l6yde-
tyilla toimintatavoilla, kunnes ne olivat tarpeeksi kattavia, jotta niité pystyttiin soveltamaan
kaytannossa. Erityista huomiota kiinnitettiin sosiaalista mediaa ja muita internetin kanavia
koskeviin toimintatapoihin, silla tiedotustoimistosta 16ytyy vahiten asiantuntemusta juuri
naista viestinnan kanavista. Liséksi pyrin soveltamaan journalistin koulutustani aina, kun
kykenin, silla se tarjosi kriisiviestintdsuunnitelmaan ainutlaatuisen nakodkulman toimittajien

kanssa toimimiseen.
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Paaosin luvut siis kursittiin kasaan eri lahteiden huomioista ja ohjeista antaen painoa
Coombsin nakemyksille. Poikkeuksena tahan saantéon tosin toimi Vaikutuksien rajoitta-
minen -luku, joka koostettiin [Ahinnd Ulmerin, Sellnowin ja Seegerin teoksesta (2015), joka
tarjosi reaktiivisesta kriisiviestinnasta hyvin kaytannonlaheisia seké kattavia ohjeita ja
suositeltuja toimintatapoja.

Lahes valmis kriisiviestintasuunnitelma lahetettiin viela lopuksi Euroopan parlamentin
Suomen tiedotustoimiston kommentoitavaksi. Kommenttien perusteella suunnitelmaa tay-
dennettiin ja korjattiin. Myos ehdotetut maineenhallinnan tehokkuutta mittaavat kyselytut-
kimukset ja haastattelut jatettiin pois lopullisesta suunnitelmasta.

Valmis kriisiviestintasuunnitelma on 13 sivuinen tekstiasiakirja, joka koostuu viidesta lu-
vusta. Produktin pituudeksi arvioitiin aluksi noin 10 sivua. Muutama lisasivu tulee kansi-
lehdesta, suunnitelma sisaltamasta taulukosta ja muutenkin valjasta taitosta, jonka tarkoi-

tus on tehda kriisiviestintdsuunnitelmasta helpommin luettava.

Suunnitelma on tallennettu tekstiasiakirjaksi, mutta tavoitteena on ladata se Euroopan
parlamentin Suomen tiedotustoimiston sisdiseen pilvipalveluun, jotta sité olisi helpompi
muokata ja etta sita voi tdydentdad myds muilla formaateilla kuin vain tekstilla. PDF-muoto
tai asiakirjan tulostaminen rajoittaa suunnitelman hyédyntamista turhaan estamalla sen

muokkaamisen.

3 Pohdinta

Tassa luvussa arvioidaan tyoprosessia seka valmista kriisiviestintasuunnitelmaa palaut-

teen ja itsearvioinnin avulla.

3.1 Sisalto

Olen tyytyvainen valmiiseen kriisiviestintasuunnitelmaan. Suunnitelma vastaa sille aset-

tamiani tavoitteita ja paikoin ylittda ne.

Vaikutuksien rajoittaminen -luku havainnollistaa mielestéani poikkeuksellisen selkeésti ja
konkreettisesti millaisia toimia organisaation tulisi tehda milloinkin. Onnistuin mielestani
hyvin kokoamaan lahdeteoksissa hajanaisen ja vaikeasti jAsennellyn vaiheen ymmarretta-

vaksi toimintaohjeeksi.
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Toisaalta taas, olisin halunnut kehittdd Oppiminen-lukua pidemmalle ja luoda kehitty-
neempid menetelmia kriisiviestintasuunnitelman vaikuttavuuden arviointiin. Luvun kehit-
tamisen esti organisaation kaytettavissa olevat resurssit ja oma ajankayttoni. Tosin suun-
nitelman modulaarisuuden vuoksi erilaiset mielipidetutkimukset voidaan helposti lisata

my6hemmin osaksi suunnitelmaa tarvittaessa.

Onnistuin mielestani myds hyvin pysyméaan liiallisen teoriapainotteisuuden ja pelkistetyn
prosessikaavion valissa, vaikka tiedonlahteiden luonteen vuoksi olisi ollut helppo kallistua
oppikirjamaisuuteen pain. Saavuttaakseni tdmén jouduin toistuvasti kdymaan suunnitel-
maa lapi ja poistamaan mielestani hyvinkin mielenkiintoisia faktoja, jotka eivét tarjonneet
tarpeeksi hyvaéa kosketuspintaa kaytannon tilanteiden kanssa.

Kokonaisuutena kriisiviestintdsuunnitelma on mielesténi selkea ja kattava.

3.2 Sovellettavuus

Kriisiviestintasuunnitelma on tarkoitettu Euroopan parlamentin Suomen tiedotustoimiston
sisdiseen kayttéon. Suunnitelmaa voidaan hyddyntaa periaatteessa sen alkuperaisessa
muodossa myds muiden maiden parlamentin tiedotustoimistoissa, silla suunnitelma so-
peutuu ympardiviin oloihin kayttssa. Pienin muutoksin produktia voi hyddyntaa kaytan-
ndssa minka tahansa suurehkon organisaation kriisiviestintdsuunnitelmana. Aivan pie-
nimpiin organisaatioihin suunnitelma ei sovellu. Suunnitelma olettaa, etta organisaatiosta
kaydaan julkista keskustelua edes internetissa ja etta se voi tarvittaessa saada danensa

kuuluviin mediassa.

Yksinkertainen rakenne ja selvét toimintatavat edesauttavat sitd, ettd suunnitelma tulee
sovellettavaksi Suomen tiedotustoimiston kaytdnnossa. Kriisiviestintdsuunnitelman esipu-
heessa on myds selostettu suunnitelman kayttéohje, joten suunnitelman hyddyntaminen

ei jaa kiinni sen muodosta.

Suunnitelma on sovellettavissa tiedotustoimiston tyéskentelyyn myos sisallollisesti. Laa-
dukkaat ja luotettavat lahteet takaavat sen, ettd seka suunnitelmassa kuvattu prosessi
kokonaisuutena etté yksittaiset sen tarjoamat ohjeet toimivat hyvin todennakdisesti kay-
tannossa. Mikali jokin ohje osoittautuu toimimattomaksi, kriisiviestintdsuunnitelma pitaa

sisélladn menetelmat, joilla toimimattomat ohjeet poistetaan ja korvataan toimivilla.
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3.3 Tyoskentely

Suunnitelma edistyi suunnilleen suunnittelemaani tahtia. Kesken kaiken tapahtunut naké-
kulman muutos pakotti minut kuitenkin uudistamaan aikatauluani hieman. Jouduin sen

vuoksi hylkddméaéan toukokuuhun mennessa tekemani tydn, ja Ioytamaan aikaa kriisivies-
tintdsuunnitelman kirjoittamiselle. Myds osa lahteista piti vaihtaa, kun ne eivat olleet endé

tarpeeksi kaytannonlaheisia.

Tydskentelin p&&osin koulunkaynnin ja Euroopan parlamentissa suorittamani harjoittelu-
jakson ohessa. Tydskentelyd auttoi se, etté rakensin suunnitelman alusta alkaen Mitroffin
viisivaiheisen lahestymistavan p&alle. Nain pystyin jakamaan suunnitelman osiin ja kirjoit-

taa lukuja erikseen, yksi kerrallaan, jolloin ty6taakka tuntui kevyemmalta.

Pidin tavoitteistani ja suunnitelmistani kiinni, mika nakyy lopputuloksessa sekd aiemmassa
siséllon itsearvioinnissa. Produktista tuli l&hes taysin sellainen kuin olin sitd suunnitelles-

sani kuvitellut.

3.4 Palaute kriisiviestintasuunnitelmasta

Euroopan parlamentin Suomen tiedotustoimiston paallikkd, Pekka Nurminen, seké sen
lehdistdtiedottaja, Minna Ollikainen, kavivat kriisiviestintdsuunnitelman lapi ja antoivat siita

palautteen.

Tiedotustoimiston edustajat pitivat suunnitelmaa kokonaisuutena hyvana, selkeana seka

hyvin kirjoitettuna. Suunnitelman viisivaiheinen rakenne sai kehuja selkeydestaan.

Sisalto sailyi padosin muuttumattomana palautteen jalkeenkin. Suurin osa muutoksista oli
pienid, kuten yleisén segmentin ja tarkkailukohteen lisddminen tai kasitteiden selkeytta-
mista kaytannon esimerkeilld. Itse suunnitelman esittamiin menettelytapoihin ei tullut juuri

muutoksia.
Suurimmat muutosehdotukset kohdistuivat odotetusti organisatorisiin kohtiin, joihin tiedo-
tustoimiston edustajia oltiin pyydetty kiinnittdm&éan huomiota. Naiden ehdotusten pohjalta

suunnitelmassa mainitut tehtavéat jaoteltiin toimiston tyontekijdille.

Palautteen jalkeen suunnitelmaan lisattiin myds toimintatavat, joilla Suomen tiedotustoi-

misto vie tiedon kriisista ylospain organisaatiohierarkiassa.
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3.5 Kehittdmisehdotuksia

Luonteva jatko kriisiviestintdsuunnitelmalle olisivat yksittaiset kriisinhallintasuunnitelmat,
joissa on analysoitu Euroopan parlamentin Suomen tiedotustoimistoa todennékdisimmin
uhkaavat kriisityypit ja luotu yksityiskohtaiset toimintatavat kriisin synnyn varalle. Esimer-

kiksi yksinkertaisimmillaan: mita tehdaan, jos tiedotustoimiston tietokoneille tunkeudutaan.

Yleisessa kriisiviestintdsuunnitelmassa voidaan hahmotella vain toiminnan suuret linjat
eikéa kaikkien yksittaisten kriisien ominaispiirteitd voida ottaa huomioon. Yksittaiset kriisin-
hallintasuunnitelmat tehostaisivat kriisiviestintasuunnitelman toimintaa muun muassa
edesauttamalla kriisin valittomien vaikutuksien estamista, kriisien varoitusmerkkien tunnis-
tamista ja kriisien synnyn ehkaisemista. Lisaksi se nopeuttaisi kriisiviestintatyoryhman
toimintaa kriisitilanteessa, kun silla olisi valmiit menettelytavat ja tiedotepohjat tietynlaisille
kriiseille eika niita tarvitsisi alkaa muodostaa kriisiviestintdsuunnitelman pohjalta kriisin

aikana.

Myds valmiit ja standardisoidut raportointipohjat olisi hyva luoda ennen kriisiviestintasuun-
nitelman kayttéonottoa. Nain madalletaan kriisiviestintatydryhman kynnysta kirjoittaa ra-
portteja seka varmistetaan, etta kriisista jaa selkeat ja tarvittavat tiedot myoéhempaa kayt-

toa varten.

Aiemmat kohdat ovat kdytannossa kriisiviestintdsuunnitelman taydentamista. Kokonaan
seuraavat askeleet voisivat olla kyselytutkimusten kaynnistaminen ja kriisiviestintatyoryh-

man kouluttaminen.

Kyselytutkimuksilla voidaan operationalisoida kriisiviestinnan vaikutuksia, ja seurata onko
suunnitelman kayttéonotolla ollut kaytannon vaikutuksia. Nain kriisiviestintdsuunnitelman
tarpeellisuutta voidaan perustella objektiivisesti ja mahdollisesti saada lisaresursseja sen
kehittamiseen. Kyselyt myoés mahdollistavat suunnitelman tehostamisen, kun tiedotustoi-

misto saa dataa siitd, mitka kriisiviestinnan toimet ovat toimineet ja mitka eivat.

Kun tata kyseista kriisiviestintdsuunnitelmaa kayttaa kokeneet viestinndn ammattilaiset, ei
kriisiviestintatydoryhman kouluttaminen ole ensisijainen kehityskohta. Tyéryhman jatkokou-
lutuksella voidaan kuitenkin hakea lisaa tehokkuutta kriisiviestintd&n. Koulutus itsessaan
voi tapahtua keskittymalla kriisiviestintatydryhman eri tehtavaalueisiin yksitellen esimer-
kiksi kehittamalla sen jasenten tiimitydskentely-, paatbksenteko- tai esiintymistaitoja. Se
voi myos tapahtua kokonaisvaltaisemman koulutuksen kautta, jossa tyoryhma kay nimen-

omaisia kriisiviestinnan kursseja tai ajavat kriisisimulaatioita.
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Kriisisimulaatioissa kriisiviestintatydoryhma soveltaa kriisiviestintasuunnitelmaa kuvitteelli-
seen kriisi. Simulaatiot ovat koulutusvaihtoehdoista toteuttamiskelpoisimpia, silla ne vaati-
vat vahiten resursseja, kehittdvat oikeassa kriisissa tarvittavia taitoja ja testaavat samalla

kriisiviestintdsuunnitelman toimintakelpoisuutta.

3.6 Lahteiden arviointi

Kriisiviestisuunnitelma perustui pddasiassa englanninkielisiin kirjallisiin [&hteisiin, erityises-
ti W. Timothy Coombsin kirjaan Ongoing Crisis Communication: Planning, Managing and
responding (2012). Tama oli mielestani hyva valinta, silla ndin suunnitelma perustui maa-
ilmanlaajuisesti arvostetun kriisiviestinnan asiantuntijan ajatuksiin. Taustatutkimukseni
Coombsin julkaisuista ja hanen saamistaan palkinnoista vakuutti minut h&nen osaamises-
taan, joten perustin suunnitelman hanen teorioilleen (Institute for Public Relations 2013)
(Jackson, Jackson & Wagner 2014) (National Communication Association 2014).

Valintaan vaikutti my6s osin se, ettd suomenkielisia teoksia kriisiviestinnasta ei ole kovin
montaa ja verrattuna englanninkielisiin, ne ovat usein hieman huonompilaatuisia. Kor-
piolan teos Kriisiviestinta digitaalisessa julkisuudessa (2011) on toki kayttokelpoinen, ja
sen digitaalista toimintaymparistta kasittelevat kohdat olivat erittain hyodyllisia, mutta en
kokenut sen olevan yhta kattava yleisteos kuin Coombsin kirja. Huhtalan ja Hakalan kirja
Kriisi ja viestintd: Yhteiskunnallinen kriisien johtaminen julkisuudessa (2009) taas sivusi
aihetta, mutta en kokenut, ettd sen perusteella olisin voinut muodostaa koko kriisiviestin-
tasuunnitelman alusta loppuun. Kun englanninkielentaitoni riitti hyvin kayttamieni lahdete-
oksien kadantamiseen, en kokenut vieraskielisten lahteiden heikentédneen lopputulosta mil-

laan tavalla.

Olisin mielellani kayttanyt Coombsin teoksen 2014 vuoden painosta lahdeteoksena van-
hemman painoksen sijaan, mutta en saanut sita kasiini. Tata puutetta paikkasin kuitenkin
tarkastamalla uuteen painokseen tehdyt muutokset ja kayttdmalla muita lahteitd asiakoh-

dissa, joissa teos oli vanhentunut.

Kokonaisuudessaan kykenin mielestani valitsemaan laadukkaat kirjalliset lahteet opinnay-

tetyon tiedonlahteiksi.

Haastattelu toimi opinnaytetydssa toissijaisena tiedonhankintakeinona. Ty6ta varten haas-

tateltiin Pekka Nurminen ja Pia Siitonen Euroopan parlamentin Suomen tiedotustoimistos-
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ta. Sisdllollinen haastattelu tehtiin toimeksiantoa koskevan palaverin yhteydessa. Koko
tilanne kesti noin tunnin.

Olisin oman ammatillisen kehitykseni vuoksi mielellani haastatellut suomalaisia kriisivies-
tinn&dn ammattilaisia, tutkijoita ja konsultteja, kuten olin suunnitellut alun perin, kun opin-
naytetyo oli yleisluontoisempi kasikirja. Koin kuitenkin, etteivat haastattelut palvelisi pro-
duktimuotoista opinndytety6ta yhté hyvin, joten jatin haastattelut tietoisesti sivualalle.

Vaikka itse hieman petyinkin haastatteluiden kayton vahaisyyteen, olen sita mielta, etta
kriisiviestintasuunnitelman kannalta valinta oli oikea. Haastatteluiden sivuuttamisen vuoksi
kykenin kayttamaan rajoitettua aikaani l1ahdekirjallisuuden tutkimiseen. Lahdeteosten teki-
joiden meriitit alalla ovat kuitenkin melko paljon paremmat, kuin niiden harvojen, jotka

Suomessa toimivat kriisiviestinnan asiantuntijoina.

Jos aikaa olisi ollut enemman eikd mistaan olisi tarvinnut karsia, olisi haastatteluista var-

masti ollut hydtyd suunnitelman teossa.
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