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1. Mita on kriisiviestinta?

Kriisiviestinta on sisdisten ja ulkoisten viestintdratkaisujen tekemista ja viestintdtoimenpiteiden
toteuttamista tilanteissa, joissa jokin yllattava tapahtuma synnyttdd voimakkaan ja nopeaa reagointia
vaativan tiedon tarpeen. Viestinnan keinoin pyritadan ohjaamaan julkista mielipidetta ja keskustelua
yritykselle mydnteisempaan suuntaan. Kriisi on ennalta arvaamaton, voimakas ja akillinen yksiléon,
yhteis006n tai suurempaa ihmisryhmaan kohdistuva tapahtuma, joka aiheuttaa kaaosta ja jarkytysta.
Kriisien aikana viestinnan tarkeys korostuu. Yhteisten toimintatapojen maarittely ennen kriiseja
helpottaa kriisitilanteessa toimimista.

Kriisiviestinnan avulla pyritdan valittamaan tietoa yhteisoon ja sen ulkopuolelle kriisista. Kriisi ei katoa
viestinnadn avulla, mutta se ehkaisee turhat epédluulot ja epailykset. Myos imagovaurioita voidaan
vahentaa oikeanlaisella ja oikea-aikaisella viestinnalla. Se edellyttdaa suunnitelmien tekemista,
avainhenkildiden valmentamista ja tilanteiden harjoittelua. Yksinkertaisimmillaan kriisiviestinta on
nopeutettua perusviestintda. Kriisiviestinnan vaikutukset eivat jaa aina vahingon rajoittamiseen (se voi
usein myos lisata vahinkoa). Erityisen onnistunut kriisiviestintd voi myds nostaa viestijan imagon kriisia
edeltdnytta tilannetta korkeammalle.

Kriisiviestinnan merkitys on kasvanut uusiin mittoihin viestintdkanavien ja -ympariston muuttuessa.
Samalla kun brdndeista ja luottamuksesta on tullut yritysten tarkeintd omaisuutta, imagoa
mahdollisesti kolhivien kriisien vaikutus yritysten tuloksiin on voimistunut. Adrimmaéisessa tapauksessa
vuosikymmenien aikana rakennettu maine voi murentua yhdessa yossa. Yhteiset ja yhtenaiset ohjeet
kriisien ajan viestinnasta kuuluvat kriisitoimenpiteisiin. Kriisiviestintdsuunnitelmassa maaritellaan
periaatteet, valineet, sidosryhmat eli yhteistyokumppanit ja vastuuseikat. Kriisiviestintdsuunnitelma
kuuluu ja pohjautuu yhteison viestinnan yleiseen ohjeistoon.

2. Kriisiviestinnan suunnittelu

Kriisiviestintdaa suunniteltaessa on otettava huomioon, ettd huonolla, epdammattimaisella tai
suunnittelemattomalla viestinnalla hyvin pienesta ja kohtuullisen mitattémastakin poikkeavasta
tilanteesta saattaa tilanne kasvaa jopa kriisin mittoihin. On mahdollista, etta yritykseemme tai tarkeisiin
kumppaneihimme kohdistuu erindisten tilanteiden johdosta voimakasta kielteistda huomiota esimerkiksi
median ja yleison taholta. Tall6in yrityksemme kyky viestia aktiivisesti ja ennakoivasti nousee
ensiarvoisen tarkeaksi. Erilaiset julkiset huhut ja spekulaatiot ovat valtettavissa, jos viestinnan
kdaynnistaminen on hallittua ja hyvin ohjeistettua. Antamalla lisdtietoja avoimesti sitd mukaan, kun
tilanne selkiytyy, pystymme kannattelemaan koko viestintaketjua hallitusti kdsissimme alusta loppuun
asti.

Kriisiviestinnassa tulee kdyttaa useita eri viestintdkanavia, jotta viestinnalld pystytdan kattamaan
mahdollisimman tarkoituksenmukaisesti kaikki tarpeelliset tahot. Ulkopuolisten mediavaikuttajien
taholta tulevaa uutisointia tiedotusvalineissa tulee seurata tiiviisti ja korjata kaikki mahdolliset
asiavirheet.
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3 Kriisiviestinnan paatavoitteet
> luoda oikea kuva tilanteesta julkisuudessa seka tuoda viestit esiin ja varmistaa julkisuuden ottavan

huomioon Tooltechnic Oy:n ndakékulman turvatakseen toimintaedellytykset ja toiminnan jatkuvuuden

> valittaa riittavasti tietoa ja olla jatkuvassa vuorovaikutuksessa yrityksen johdon, tyontekijoiden, asiakkaiden ja
muiden sidosryhmien kanssa, joita asia koskettaa.

ihmisten turvallisuudesta huolehtiminen

johtamistyon tukeminen

kriisitilanteen toimintaa edesauttavien tekijéiden varmistaminen

oikeanlaisen ja todenmukaisen kuvan varmistaminen niin henkildkunnalle, omistajille,
julkisuuteen kuin myoés muille sidosryhman edustajille.

Kriisi vaikuttaa aina yrityksen maineeseen jollakin tavoin. Mainetta joudutaan rakentamaan vuosia, mutta se
saatetaan menettda hetkessa. Hyvin suunnitellulla ja hoidetulla, kattavalla kriisiviestinnalld, voidaan kaantaa
tilanne voitoksi kertomalla selkeasti kriisin ratkaisemiseksi tehtadvista toimista tai jopa ennaltaehkaista se
kokonaan. Oikeanlaisen ja tavoittavan kriisiviestinnan tulee olla nopeaa, avointa, luotettavaa, palvelevaa seka
vuorovaikutteista. Avoimuus edellyttada tiedotusalttiutta, sanoman ymmarrettavyytta ja yksiselitteisyytta seka
vastaanottajan tiedontarpeen tyydyttamista. Tiedot valitetdan mahdollisimman selkeiksi tulkittuna. Nopeus ei
kuitenkaan tarkoita hatikointia ja hosumista. Avoimuus ei merkitse sitd, etta kriisitilanteessa tarvitsee levitella
kaikki liikesalaisuudet ja menneisyyden ongelmat julkisuuteen. Rehellisyydelle ei ole vaihtoehtoa, mutta joskus
taytyy uskaltaa olla kommentoimatta kaikkiin esitettaviin kysymyksiin.

3.1 Muut tavoitteet:

. ennakointi

. nopeus

. aloitteellisuus

° avoimuus

. oikean ja tasmallisen tiedon antaminen
. vastuullisuus ja inhimillisyys

Kriisitilanteessa ei tule unohtaa sanattoman viestinnan merkitysta. Kriisiviestintatilanteissa on yhteison
pyrittava rakentamaan yhteenkuuluvuuden ja turvallisuuden tunnetta. Tall6in tarvitaan aitoa valittamista ja
lasnaoloa seka tilaa, jossa yksild voi tulla kuulluksi. Puhetilanteissa on syyta varautua erilaisiin
tunnereaktioihin ja tarkkoihin sanavalintoihin.

Nopea toiminta ja rehellinen viestinta kriisin ensimmaisten tuntien aikana ovat maineen ja
tarkoituksenmukaisen toiminnan kannalta tarkeita. Organisaation on pystyttava valittamaan viesteja
kriisitilanteissa ennakoivasti, uskottavasti, johdonmukaisesti, eettisesti ja yksilon yksityisyyttd kunnioittavasti.
Viestinnan tulee alkaa kriisin alkuvaiheessa ja paattya jalkiviestintaan.
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3.2 Kriisiviestinnan periaatteet

kriisiin liittyvista asioista annetaan tietoa riittdvasti ja tarpeeksi usein

asiasta tiedotetaan lisaa, silloin kun siind tapahtuu jotakin uutta

kaikkea ei voi aina kertoa esim. lainsddadanto ja vaitiolovelvollisuus saattavat estdaa tdman
viestinndssa pitaydytdan tosiasioissa, spekulointiin ja arvailuihin ei missdaan vaiheessa ryhdyta
kriisin jokaisessa vaiheessa tulee selvittda kenelle ja mita asiasta on tiedotettava

henkilosto tulee tiedottamisesta vastuussa olevia osallistumalla kriisien ennakointiin hankkimalla
ja luovuttamalla riittavasti tietoa mahdollisia kriiseja aiheuttavista asioista

viestitaan kriisitilanteen loppuminen ja toteutuneesta viestinnasta tehdaan tarvittavat
johtopaatokset

3.2 Kriisiryhmdn muodostaminen ja yleiset tehtdvat

Varsinaisessa kriisi-tai hairiotilanteessa toimintaa johtaa yrityksen nimeama kriisiryhma. Ryhma ottaa kriisin
hoitoonsa ja muu henkilosto keskittyy tavanomaisiin tyétehtaviin. Kriisiryhnman puheenjohtaja on
toimitusjohtaja. Toimitusjohtajan ollessa estynyt, puheenjohtajana toimii hdnen varamiehensa tai taman
maardama toinen henkil6. Kriisiryhma paattaa lausuntojen antajat tapauskohtaisesti.

Kriisiryhman yleisia tehtavia ovat mm.

valmistautua kriisitilanteiden hallintaan

ennakoida tilanteita, ehkaista kriiseja ja valmentautua toimintaan kriisitilanteissa pitda yhteytta
kriisin aikana niiden ihmisten ja yhteis6jen kanssa, jotka ovat tai tuntevat olevansa osallisia asiassa

antaa tiedotusvalineille riittavaa ja oikeaa tietoa asiassa

3.3 Kriisiryhman tehtavat kriisitilanteen kdynnistyttya

Tilanteen avaaminen kriisiryhmalle

viimeisin tieto

kriisin taustat, syyt ja seuraukset

kriisitilanteen osapuolet

aiheutunut tai uhkaava vahinko tai haitta
nakyminen julkisuudessa

mihin toimenpiteisiin on jo ryhdytty, kuka, milloin?
Paatos toimenpiteiden kdaynnistamisesta ja priorisointi
Faktojen ja tausta-aineistojen kokoaminen
Tiedotusmateriaalin tekeminen ja jakaminen
Mediayhteydet, lisdtiedot ja lausunnot

Kriisiryhman kutsuu koolle toimitusjohtaja tai kriisiryhman jasen.

Huom. Jokainen Tooltechnic Oy:n tyontekija on velvollinen aina ottamaan yhteytta kriisiryhman jaseneen
havaitessaan toiminnassa, etenkin omalla vastuualueellaan, tai toimintaymparistéssaan jotakin sellaista,

joka hoitamattomana voi aiheuttaa hairi6ta tai vahinkoa Tooltechnic Oy:lle, sen maineelle ja toiminnalle,
henkilostolle tai sidosryhmille.
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4. Syitd, jotka voivat aiheuttaa kriisin

» Onnettomuus, joka

- vaikeuttaa palvelujen tuottamista (esim. tulipalo, vesivahinko, sdhkdkatko)
- saattaa hallinnon sekasortoon (esim. vaurioittamalla tietojarjestelmia)

- tapahtuu esim. asiakastapahtumissa tai omassa tilaisuudessa

» Rikos tai vihamielinen teko, joka voi olla:

- rakennuksiin, tiedostoihin, tapahtumiin yms. kohdistuva vakava vahingonteko
(esim. tuhopoltto, panttivankitilanne)
- tyontekijaan kohdistuva kiristys, uhkailu tms. tai hdnen joutumisensa vakivaltarikoksen kohteeksi
- tyontekijan tekema rikos
- yrityksen joutuminen perusteettomien syytosten tai vihjailujen kohteeksi

> Tapahtuma toimintaymparistossa

- Tooltechnic Oy:n kiinteiston, yhteistydkumppanin, tavaran-tai palveluntoimittajan,
tms. joutuminen kielteisen julkisuuden kohteeksi

- yrityksen joutuminen kielteisen julkisuuden kohteeksi

- tietovuoto yrityksen tietojarjestelmista

> Tapahtuma henkil6ston piirissa

- ty6tapaturma tai tyontekijan yllattava vakava sairastuminen tai kuolema

- tyontekijan joutuminen kielteisen julkisuuden kohteeksi

- julkitullut vakivallanteko, kiusaaminen tai muu syrjintd, laittomuus,
vastuuaseman vaarinkaytos tai muu epakohta

- henkilostoa koskevien sopimusten ja periaatteiden vaitetty rikkominen,
esim. tydsuojelumaaraysten laiminlyonnit

- piileva ristiriita tyoyhteisossa tai tydyhteison ja jonkin ulkopuolisen osapuolen valilla,
joka purkautuu avoimeksi konfliktitilanteeksi

> Tapahtuma sisdisessa toiminnassa

- yrityksen toiminnassa tapahtuneet virheet tai laiminlyonnit

- toiminnan lakkauttaminen tai katkos toiminnassa

- yrityksessa vallitsevasta johtamis-tai viestintakulttuurista aiheutuva ongelma
- harkitsematon lausunto tai teko (esim. vaitiolovelvollisuuden rikkominen)

5 Kriisiryhman vastuut ja tyonjako

Tooltechnic Oy:n kriisiviestinnan toimintaryhman muodostavat: toimitusjohtaja Mika Rapo, talousjohtaja
Minna Radisdanen seka markkinointikoordinaattori Sara Sainio. Lisaksi vuonna toukokuussa 2018 voimaan
astuneessa EU:n tietosuoja-asetuksessa suositellaan, etta yritys nimeda yhden henkilén vastaamaan ja
valvomaan tietosuojan toteutumista. Tahan toimenkuvaan on nimitetty Mika Rapo.
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6. TOIMINTA KRIISIN SATTUESSA

Tyontekija ilmoittaa tarvittaessa ensin hatakeskukseen ja/tai poliisille, jonka jalkeen

1) tyontekija ilmoittaa kriisista kriisiviestintdryhman jasenelle
2) kriisiviestintaryhman jasen kokoaa valittémasti koolle kriisiryhman.

Tooltechnic Oy:sta ulospdin viestii vain ja ainoastaan toimitusjohtaja.

Yhteyksista toimittajien kanssa, tiedotteista ja tiedotustilaisuuksista vastaa kriisiryhma. Jaettavan materiaalin
hyvaksyy toimitusjohtaja. Viranomaiset vastaavat omasta tiedottamisestaan. Kriisiryhma pyrkii toimimaan
yhteisty6ssa viranomaisten kanssa.

Kyselyt ohjataan toimitusjohtajalle, tai toimitusjohtajan erikseen maarittelemalle henkildlle.

Yhteyksistd omaisiin ja viranomaisiin vastaa toimitusjohtaja. Tilanteissa, joissa tarvitaan valitonta apua,
yhteyden ottaa se, joka on paikalla. Hin myds ilmoittaa asiasta kriisiryhman jasenelle.

Vakivalta-tai uhkatilanteesta tehdaan raportti.

Internet-sivujen paivityksen kriisin osalta hoitaa Sara Sainio. Pdivityksen sisallosta vastaa toimitusjohtaja
yhteisty6ssa konsernin johdon kanssa. Lisaksi kdytéssamme on ePressi-tiedotuskanava, jolla pystymme
tavoittamaan valikoidusti kaikkien medioiden toimittajat.

Kriisiviestintaryhma tyostaa kriisin kuluessa siihen liittyvista tapahtumista muistiot, joihin kirjataan
tapahtuma, tapahtuman paivamaara, kellonaika, paatokset ja toimenpiteet. Lisdksi ryhma laatii ko.
asiakirjoista yhteenvedon arviointia ja johtopaatdsten tekoa varten.

Tooltechnic Oy on vain valillisesti mukana asiakkaidensa kriisitilanteissa. Riskeihin varaudutaan jo hyvissa
ajoin ilmoittamalla asiakkaalle tai pdinvastoin uhkaavasta/ldhestyvasta riskistd. On olemassa myos riski, etta
Tooltechnic Oy saattaa joutua tahattomasti mukaan jonkun kumppaninsa/sidosryhman edustajan
negatiiviseen kriisiin. Tallaisessa tilanteessa kaikki mahdollisiin talon ulkopuolelta tuleviin tiedusteluihin
kommentoidaan lyhytsanaisesti pyytamalld ottamaan yhteys suoraan toimitusjohtajaan.

Yhtena tarkedna asiana on huomioitava myos tilanne, jolloin Mika Rapo ei ole itse kadytettavissa. Talldin
toimitusjohtajaa tuuraa hdanen esimiehensa (Peter Pongratz) sekd Minna Réaisanen tai erikseen nimetty
henkilo.

7. Kriisiviestinnan kanavat

. kriisiviestinnan valmiusryhma perustaa Whatsup-ryhman, mikali ovat eri paikoissa

o Henkilékuntaa informoidaan joukkotekstiviestilla Fonecta Finderin kautta. (testattu 9.3.2020),
jolla varmistetaan etta viesti tavoittaa henkilokunnan jasenet myés tyéajan ulkopuolella.

. Internet ja SoMe (www.tooltechnic.fi, Facebook sekéa toimittajien tiedotusalusta ePressi)

. Puhelin ja sdhkoposti

o Tiedotteet, lehdistotiedotteet

. Tiedotustilaisuudet (henkilostd, media, muut tarkeimmat sidosryhmat)

. Keinojen ja vdlineiden kaytettavyys, sopivuus ja tehokkuus eri tilanteissa on mietittava
erikseen. My®6s viestin sisalto (pituus, yksityiskohtaisuus, sdvy) on mietittava viline/kanava
-kohtaisesti. Faktojen tulee kuitenkin pysya samana johdonmukaisesti koko ajan.
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8. Sidosryhmat — kenelle viestitaan?

Alla on luettelo sidosryhmistd, joihin kriisin sattuessa tulee harkita yhteydenottoa. Piddmme omien
tarpeidemme mukaisen sidosryhmalistan ajan tasalla ja pohdimme ennen yhteydenottoa seuraavia asioita:

keneen tapahtunut vaikuttaa?
Kenen pitaa saada tietoa?

8.1 Keita muita on informoitava?

Sisdiset sidosryhmat: henkilosto, tydsuojeluvaltuutetut, Tooltechnic Oy:n ensiaputaitoiset, omistajat
Liikekumppanit: asiakkaat (jalleenmyyjat), huoltoliikkeet

Viranomaiset: terveysviranomaiset, mielenterveystoimisto, vakivalta-ja uhkatilanteiden
tukihenkilot (Tyoterveyshuolto, Mehildinen)

Pelastusviranomaiset: poliisi, palokunta, sairaalat, sairaankuljetus

Media: valtakunnallinen media (sanomalehdet, aikakausilehdet, kiinteistdalan lehdet, radio, tv jne..),
alueellinen ja paikallinen media (paikallislehdet, ilmaisjakelulehdet, maakuntaradiot, paikallistelevisiot
jne..), internet

Muut: asianomaisen perhe, omaiset, laheiset ihmiset (vastuu yhteydenotosta toimitusjohtajalla,
yhteydenotto arvioitava tilanteen mukaan), huoltoyhtio, vartiointiyhtio, tyoterveyshuolto, vakuutusyhtio,
naapuriyritykset/lahiymparistd, alueen jarjestot ja yhdistykset

Yhteystietojen ohella on syytd saanndllisesti arvioida, keita eri kriisit koskevat. Oma henkildstd on
tarkein kohderyhma. Tarkeda on puhua totta. Spekulointi ei kuulu kriisiviestintdan. Onnistunut viestinta
ottaa huomioon kohderyhman tarpeet. Empatian puute — tai mielikuva siitd — voi tuhota hyvin ja
ammattitaitoisesti toteutetun tiedottamisen.

8.2 Valtamedia ja poliisin johtokeskus

Jos kriisi koskettaa omaa kiinteistddmme, jossa on syntynyt vaaratilanne, poliisi-, palo-, ja/tai
pelastuslaitos kokoavat yleensa oman kriisiryhmansa eli johtokeskuksen, jota kautta tilannetta hallitaan.
Tallaisen johtoryhman tehtdavana on mm. johtaa ja valvoa halytyspartioiden toimintaa ja
tarkoituksenmukaista sijoittumista yhdessa kenttdjohtajan kanssa. Kriisin yllattdamassa kohteessa toimivan
poliisin kriisiryhman tavoittaminen on erityisen tarkeaa, silla taman ryhman ulkopuolelle jaaminen
tarkoittaa samalla koko operaation ulkopuolelle jaamista.
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9 Kriisin jalkeen

Kun kriisitilanne on paattynyt, siitd ilmoitetaan kaikille asianomaisille. Kriisiryhman tehtava on myos
mahdollisten kriisilahteiden tunnistaminen seka kriisivalmiuksien sdannollinen tarkistus ja kehittdminen
(ennakoiva kriisijohtaminen).

Henkiloston kesken kriisitilannetta voidaan kayda lapi henkilostopalaverissa seka tiimien kesken.
Kaydaan yhdessa lapi kriisitilanteen kulkua alusta loppuun ja pohditaan yhdesss;

e mitd opittiin?

¢ koko tilannekuvan yhteinen arviointi

e viestinnan toimivuuden arviointi

e paddyttyjen menetelmien, paatdsten ja toimeenpantujen asioiden arviointi

e johtopaatosten ja parannusehdotusten tydostaminen ja paivittaminen
kriisiviestintdsuunnitelmaan

Kriisitilanne vaatii saumatonta yhteistyota talon sisalla henkiloston kesken. Tiedonkulku on kriittinen
tekija sen jalkeen, kun poikkeustilanne on tunnistettu ja toiminta kaynnistetty. Kaikki kriisit ovat
pohjimmiltaan lahes samanlaisia ja tapahtumien kulku noudattelee usein samaa kaavaa: ensin on
huolestuttavia varoitusmerkkeja, sitten akuutti kriisivaihe, jonka jalkeen seuraa hiipuminen ja
jalkihoito. Jos ymmartaa, miten media toimii ja toimittajat tyoskentelevat, pystyy varsin pitkalle
ennakoimaan kriisin aikana tulevia tapahtumiin ja varautumaan niihin. Kriisiviestintda voidaan pitaa
tehokkaana vain, jos kaikki tyontekijat ymmartavat sen. Hyvin toteutettu viestinta on paras tapa
ehkaista kriiseja ja vahentaa kriisitilanteiden vaikutusta. Se, joka saa kriisitilanteissa aloitteen,
kykenee synnyttamaan luottamusta mediassa, viranomaisissa ja muissa, jotka tulevat vedetyiksi
kriisin pyOrteisiin. Kriisiviestintd on osa yhteisén normaalia, ammattitaitoisesti toteutettavaa
viestintaa, jonka linjauksista yhteison ylin johto vastaa.

Dokumentin pdivityksesta vastaa Sara Sainio, paivitetty 13.3.2020.



