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Tassa opinnaytetydssa tutkittiin, miten Porvoon kaupungin kriisiviestinnan kaytantdja seka
viestinnan henkiloston kestavyytta ja paineensietokykya kriisitilanteessa voidaan kehittaa
koronaepidemiasta saadun kokemuksen perusteella. Koronavirustauti on uusi, maailman-
laajuisesti levinnyt vaarallinen tartuntatauti, joka on myés Suomessa vaikuttanut laajasti ja
pitkakestoisesti kaupunkien toimintaan. Tyossa tarkasteltiin Porvoon kaupungin viestintaa
maaliskuun puolivalista kesan 2020 alkuun. Tutkimuksen keskeisena kysymyksena oli, mi-
ten koronaviestinta poikkesi kaupungin aiemmista kriisi- ja erityistilanteiden viestinnan kay-
tannoista ja miten niita tulee kehittaa. Lisaksi tutkittiin, millaisia vaikutuksia korona-ajalla ol
viestinnan henkil6ston tyohon ja tydssa jaksamiseen, ja miten voimavaroja voidaan vah-
vistaa, jotta tulevaisuudessa voidaan varautua koronakriisin kaltaiseen erityistilanteeseen.

Tama tyd edustaa laadullisiin menetelmiin perustuvaa kehittamistutkimusta. Se tuo esille
uutta tietoa kaupunkiorganisaation toteuttamasta laajasta ja pitkittyneesta erityistilanteen
viestinnasta, ja sen onnistumiseen vaikuttavista seikoista. Vastaavan, maailmanlaajuisen
tartuntataudin aiheuttaman kriisitilanteen viestinnasta ei ollut kaytettavissa aiempaa tieteel-
lista tutkimusta. Lahteina kaytettiin kriisiviestinnan yleista tutkimusta ja viestintdohjeistuksia
seka tutkimuksen aikana julkaistuja koronaviestintda koskeneita suomalaisia ja kansainva-
lisia artikkeleita. Keskeisena tutkimusaineistona olivat Porvoon kaupungin valmistelemat
dokumentit, verkkopalvelun analytiikka ja viestintayksikon henkiloston keskustelut. Tutki-
muksessa esitetyt havainnot, tulkinnat ja paatelmat muodostettiin tdman aineiston pohjalta.

Keskeisia johtopaatoksia oli, ettd koronan aiheuttamassa erityistilanteessa kaupungin joh-
don organisointi ja toiminta vaikuttavat olennaisesti viestinnan onnistumiseen. Toinen mer-
kittdva seikka on, ettd koko kaupunkiorganisaation tulee tuntea kaupungin viestinnan lin-
jaukset ja noudattaa niita erityistilanteessa, jolloin viestinta on keskitetty. Koulutuksen, har-
joittelun ja etukateen valmistautumisen merkitys on suuri. Erityistilanteessa kaupungin on
heratettava luottamusta toimintaansa. Viestinnan onnistumisen kannalta olennaista oli
asukkaiden ja sidosryhmien tiedon tarpeisiin vastaaminen. Koronaviestinndssa korostuivat
lisaksi tunteiden ja yhteisollisyyden merkitys. Pitkittynyt erityistilanne on poikkeuksellisen
kuormittava viestinnan henkildstolle, mika korostaa tydn organisoinnin, lepovuorojen ja tyo-
paivan rytmittdmisen tarkeytta. Voimavaroihin tulee liséksi kiinnittda huomiota jo etukateen
seuraamalla tyohyvinvointia ja ottamalla kayttoon hyvinvointia vahvistavia toimintatapoja.

Avainsanat kriisiviestinta, COVID-19, tyéhyvinvointi, julkishallinto
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Coronavirus disease (Covid-19) is a new pandemic which began to spread worldwide in
the beginning of the year 2020. It has had strong and longstanding effects on city services
such as communication also in Finland. In this study, the communication of the City of
Porvoo was observed from the middle of March to the beginning of the summer of 2020.
The central question was how the communication of the corona situation differed when
compared to other crisis and what should be learned from it. What should be taken into
account in the communication plan for crisis? Another aim of the study was to assess what
kind of effects the corona situation had on the employees who work in the Communication
department of the city. In what way would it be possible to strengthen their resilience in
advance, and also maintain it during a crisis such as the coronavirus disease?

This study provides new information about the ways in which a city can succeed in de-
manding communication situations similar to the corona crisis. There were no previous
published studies about communication about the corona virus; they are yet to come. This
study is based on the practical work of the City of Porvoo and its Communication depart-
ment. The literature review in the thesis is based on previous studies on crisis communi-
cation and articles dealing with the coronavirus in Finland and other countries published
during the time frame of the study. In addition to these publications, documents, website
analytics and discussions among the employees were used.

One of the main findings of the study was that the success of the coronavirus communica-
tion depended greatly on the management of the city and how the crisis as a whole was
handled. The importance of studying, practicing and being prepared in advance is essen-
tial. The main guidelines for city communication practices should be widely known. Cities
should also know well the needs and questions of their residents and provide answers to
their questions. In a crisis situation it is especially important to maintain confidence in the
city’s operations and respond to peoples’ worries. The corona situation was an exception-
ally heavy period for the employees in the Communication department. The findings of this
study highlight the importance of organizing work and, in addition, the well-being at work
and the resilience of the employees and how it can be strengthened in advance.

Keywords crisis communication, COVID-19, well-being at work
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1 Johdanto

Vuodenvaihteessa 2019-2020 Kiinasta alkanut SARS-CoV-2-viruksen aiheuttama co-
vid-19-tauti (korona) aiheutti nopeasti maailmanlaajuisen kriisin. Pandemia leviaa edel-
leen, ja sen vaikutukset laajenevat yhteiskuntien toiminnan kaikille alueille tata opinnay-
tety6ta kirjoitettaessa kesan 2020 lopulla. Suomessa valtion viranomaiset kaynnistivat
koronataudin levidmisen estamiseksi helmi-maaliskuussa nopeasti erilaisia varautumis-
suunnitelmia ja toimenpiteitd ja ohjeistivat kuntia. Myds Porvoossa alkoi koko kaupunki-

organisaatiota koskeva varautuminen.

Taman opinnaytetyon aihe, miten Porvoon kaupungin kriisiviestintaa ja viestintayksikon
henkildstdon kestavyytta, paineensietokykya ja toipumiskykya (resilienssia) kriisitilan-
teessa voidaan kehittdd, perustuu kevaan 2020 tilanteeseen. Tarkastelen korona-ai-
heista viestintaa kaupungin viestintayksikon nakdkulmasta. Kyseessa ei ollut akilliseen
onnettomuuteen tai terroritekoon verrattava kriisitilanne, vaan pelkoa ja epavarmuutta
herattanyt uusi tartuntatauti, joka vaikutti poikkeuksellisen laajasti ja pitkakestoisesti kau-
pungin toimintaan ja siita viestimiseen. Kaikessa kuormittavuudessaan se tarjosi ainut-

kertaisen mahdollisuuden toteuttaa ja seurata pitkittyneen erityistilanteen viestintaa.

Kriisitilanteessa kaupungin viestinnan roolina on tukea kaupungin johtoa ja tarjota luo-
tettavaa tietoa asukkaille, medialle ja muille sidosryhmille. Viestinnan avulla vastataan
asukkaiden kysymyksiin, luodaan rauhaa ja luottamusta kaupungin toimintaan. Kriisi tes-
taa ja kirkastaa monet viestinnan tyohaon liittyvat kaytannaot ja paljastaa myds kehittamis-
kohteita. Koronaviestinnan myéta viestintayksikon toimintatapoja kehitettiin nopeasti kul-
loiseenkin tarpeeseen reagoiden. Osa niista jaa pysyviksi kaytannoiksi vastaavien eri-
tyistilanteiden varalle, osaa voidaan tarkentaa myéhemmin. Kaupungin viestinnan tyo-
yhteis6n jakama kokemus korona-ajan ensi vaiheen viestinnasta on opinnaytetyén pohja
ja perusta. Poikkeuksellisen ajan kirjaaminen ja tilanteen tarkastelu laajemmassa kon-
tekstissa tuntui tarkealta ja motivoivalta — kriisi on oppimiskokemus, ja se avaa mahdol-

lisuuden uuteen.

Opinnaytety6 jakaantuu kolmeen paaosaan. Aluksi arvioin sitd, miten koronaepidemian
alkuvaiheen tehostettu viestinta poikkesi normaalista, usein varsin lyhytkestoisesta kriisi-

ja erityistilanteen viestinnasta. Esittelen sekd Porvoon kaupungin normaalit kriisiviestin-
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2
nan periaatteet ettd poikkeusolojen kriisiviestinnan organisoinnin ja painopisteet. Seu-
raavaksi selvitan, miten kaupungin viestinta onnistui koronaviestinnassa etenkin asuk-
kailta ja medialta saadun palautteen mukaan. Kolmantena keskeisena tarkastelun koh-
teena ovat viestinnan voimavarat erityistilanteessa: miten henkil6st6a voidaan tukea eri-
tyistilanteen aikana, ja millaisin keinoin viestinnan kestavyytta, paineensietokykya ja toi-
pumiskykya voidaan vahvistaa jo ennen vaativaa erityistilannetta? Lopuksi kokoan yh-

teen tutkimuksen keskeiset tulokset.

2 Opinnaytetyon tausta, rajaukset ja tavoite

2.1 Kehittdmistutkimusta koronaepidemian aikana

Taman opinnaytetydn lahtokohta on SARS-CoV-2-viruksen aiheuttama tartuntatauti (co-
ronavirus disease |. koronavirustauti), joka lahti likkeelle vuoden 2019-2020 vaihteessa
Kiinan Wuhanista. Epidemia levisi nopeasti maailmanlaajuiseksi siten, ettd Maailman
terveysjarjestdo WHO julisti covid-19-taudin pandemiaksi 11.3.2020 (WHO 2020a). Suo-
messa Terveyden ja hyvinvoinnin laitos (THL) tiedotti ensimmaisesta koronavirustartun-

nasta 29.1.2020, jolloin tauti todettiin Ivalossa kiinalaisella matkailijalla (THL 2020a).

Taudin nopean levidmisen, korkean tarttuvuuden ja merkittavien terveyshaittojen takia
myds kunnat alkoivat Suomessa varautua koronaepidemiaan. Tassa tydssa tarkastel-
laan koronaepidemian aikaisia kokemuksia Porvoon kaupungin viestinnassa. Nykyinen
kaupungin kriisiviestinnan suunnitelma on laadittu normaaleihin hairio- ja kriisitilanteisiin.
Opinnaytetydssa arvioidaan, miten seka viestinnan ohjeistusta etta viestintavalmiutta tu-
lee kehittaa, jotta varmistetaan viestinnan sujuvuus tilanteessa, jossa kriisi koskettaa

laajasti koko kaupungin toimintaa ja kestaa pitkaan.

Tassa tyossa sanalla viestinta tarkoitetaan viestintaa toimintana, mutta myos toimijana.
Se on Porvoon kaupungin kayttdma nimitys kaupungin viestintayksikdsta (kaupungin
viestintd). Tarkastelen tydssani koronaepidemian vaikutusta kaupungin viestintdan seu-

raavien kysymysten avulla:

e miten viestinta organisoitiin
e miten viestintaa toteutettiin
e mitd viestinnalta odotettiin

e miten viestinnassa onnistuttiin
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e miten viestinnan voimavarat riittivat
¢ mitd opimme ja miten kehitdmme erityistilanteiden viestintda ja siihen varautu-

mista?

Tarkastelen tilannetta erityisesti koronakriisin alkuvaiheessa 12.3.—13.4.2020, jolloin te-
hostetun viestinnan tarve oli suurimmillaan kaupungin sulkiessa ja muuttaessa toimin-
taansa ja asukkaiden palveluita. Alkuvaiheen kokemukset muodostavat tydn keskeisen
osan. Huhtikuun lopulta Iahtien alettiin vahitellen valmistautua purkamaan koronaepide-
mian johdosta asetettuja rajoituksia, mika vaikutti jalleen voimakkaasti kaupungin toimin-
taan ja lisasi viestinnan tarvetta. Tama ajanjakso toimii siten vertailukohtana alkuvai-
heelle. Seuraan tilannekuvaa viestinnan nakdkulmasta: verkkopalvelun kavijamaaria,
viestinnan aiheita ja niiden muutoksia, viestintadan liittyvaa yleista keskustelua ja tehtyja

viestinnan toimenpiteita.

Kesa- ja elokuussa, tdman opinnaytetydn kirjoitusvaiheessa, elettiin Suomessa koronati-
lanteen ensimmaisen vaiheen tasaantumis- ja jalkivaihetta. Samalla alettiin valmistautua
toiseen aaltoon. Muualla maailmassa koronapandemia jatkoi kesan aikana voimakasta
leviamistaan, ja monissa Euroopan maissa, my0s Suomessa, tartuntamaarat alkoivat

jalleen nousta elokuun aikana.

Tarkastelen tydssani erityisesti kaupungin ulkoista viestintaa eli mediaviestintaa ja kriisi-
ja hairiétilanneviestintaa kaupungin verkkopalvelussa. Selvitéan, miten koronatilanne vai-
kutti verkkopalvelun kavijamaariin ja etenkin siihen, miten sivusto palveli kayttgjia kas-
vaneessa tiedon tarpeessa. Selvityksen perusteella voidaan myds arvioida, miten jat-
kossa sivuston suunnittelussa, sisalldontuotannon organisoinnissa ja sisallontuottajien
koulutuksessa tulee varautua hairiGtilanne- ja kriisiviestintaan. Koska kasittelen ensisi-
jaisesti koronaviestinnan ensimmaista vaihetta ja kirjoitan ty6ta koronan aiheuttaman ti-
lanteen viela jatkuessa, viestinnan onnistumisen arviointi perustuu tdhan jaksoon. On
todennakaista, ettd asukkaat, media ja kaupungin oma organisaatio arvioivat kaupungin
viestinnan onnistumista ja tehtyja toimenpiteita vield mydhemmin syksylla 2020 ja tule-

vaisuudessa maailmanlaajuisen koronapandemian laannuttua.

Kasittelen korona-ajan sisadista henkildstdviestintad, toimialojen sisaista viestintaa ja
viestintaa kaupungin sosiaalisen median kanavissa suppeammin. Ne olisivat laajuutensa
ja viestinnan painotuksen ja nakdkulman kannalta toisen tyon aihe. Koronatilanteessa

kaupungin viestintd oli keskitetty, eli viestintaa toteutettiin poikkeusolojen johtoryhman
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linjausten ja kaupungin valmiussuunnitelman pohjalta, ei toimialojen kriisisuunnitelmien
mukaan. Tasta syysta en kasittele toimialojen tai palveluyksikoiden, kuten koulujen omia
toimipistekohtaisia kriisisuunnitelmia. Kriisiviestinnan suunnitelma taydentaa viestinnan
osalta kaupungin valmiussuunnitelmaa, enka tyon rajauksen vuoksi kasittele tarkemmin

muuta valmiussuunnitelmaa.

Tutkimustuloksia hyédynnetdaan Porvoon kriisiviestintasuunnitelman kehittamisessa,
kaupungin viestinnan henkildstolle ja eri toimialoille jarjestamissa kriisiviestinnan koulu-
tuksissa ja ohjemateriaalin laadinnassa. Tulokset otetaan huomioon kaupungin verkko-
palvelun kaynnissa olevassa uudistustydssa, ja niiden perusteella voidaan arvioida kriisi-
ja erityistilanteiden viestinnan erityisia tarpeita. Lisaksi tuloksia kaytetaan kaupungin
verkkopalvelun sisallon kehittamisessa siten, etta se palvelee kayttajia nykyistd parem-
min myos erityistilanteissa. Tutkimuksen pohjalta voidaan myds suunnitella sisallontuot-

tajien koulutusta ja laatia sisalléntuotannon ohjeita.

Opinnaytetydssa pohditaan myds, miten viestinnan henkildstén resilienssia — psyykkinen
palautumiskyky, joustavuus, kestavyys ja paineensietokyky — voidaan kehittaa, jotta se
pysyy Ylla vaativissa viestintatilanteissa (ks. Mieli.fi n.d.b; Koirikivi & Benjamin 2020; Lai-
tinen 2016). Tata opinnaytetydn osuutta voidaan hyddyntaa viestintayksikdn tyén suun-

nittelussa ja kehittamisessa.

Opinnaytetydn tavoitteena on kehittda Porvoon kaupungin viestinnan yksikén valmiutta
toteuttaa tehostettua viestintdd. Se on muutokseen pyrkivaa kehittdmistutkimusta, jota
tehdaan samanaikaisesti koronaepidemian aikana. Tutkimuskysymys sisaltaa oletta-
muksen, etta tutkimuskohteessa on kehitettavaa. Kehittamistutkimus on interventionalis-
tista tutkimusta, ja sille tyypillisesti tutkimustyodn tavoitteet ovat myds muuttuneet ja tas-
mentyneet tyon aikana koronatilanteen muutosten myéta (ks. Kananen 2017, 16-18).
Opinnaytety6ta kirjoittaessani esimerkiksi tydn alkuperainen painotus kriisiviestintasuun-
nitelman kehittdmisesta siirtyi kohti viestinnan voimavarojen tarkastelua ja niiden keino-

jen pohdintaa, joilla voimavaroja voidaan tukea pitkittyneessa erityistilanteessa.

Taman tyon kirjoittajana olen samalla osa tutkimuskohdettani, Porvoon kaupungin kon-
sernijohdon viestintaa. Toimin yksikdssa viestinnan suunnittelijana. Yksikkddn kuuluvat
lisdkseni esimiehena yhteys- ja viestintdjohtaja, kolme viestinnan suunnittelijaa ja vies-
tintasihteeri. Koronatilanteessa viestintada vahvistettiin ensi vaiheessa siten, etta tiimiin

kuului lisaksi kaksi toimialojen johdon sihteerid, kaksi markkinointisuunnittelijaa ja yksi
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5
sosiaali- ja terveyspalveluiden suunnittelija, jonka tybajasta 50 prosenttia kohdistettiin
viestintaan. Tassa tyossa kaytan nimitysta viestintayksikké tai viestinta silloin, kun viit-
taan konsernijohdon viestinnan yksikdn normaaliin kokoonpanoon. Viestinnan tiimilla tar-

koitetaan korona-ajan laajennettua viestintaryhmaa.

Kaytan covid-19-virustaudista paaosin sen sekd kansallisesti ettd kansainvalisesti va-
kiintunutta nimea korona (Corona) ja siitd muodostettuja yhdyssanoja kuten koronatauti
ja koronakevat. Koronatilanteella viittaan koronaviruksen aiheuttaman taudin kulloiseen-
kin tilanteeseen ja laajuuteen. Tyon kannalta keskeisin kasite on koronaviestinta, jolla
tarkoitan epidemian aikaista ja siihen liittyvaa viestintaa. Viestinnan aiheita ovat tervey-
denhuoltoon liittyvien aiheiden lisaksi muut kaupungin ja yhteiskunnan toimintaan liittyvat

aiheet, joihin koronaepidemia on vaikuttanut.

Maailman terveysjarjestd WHO julisti 11.3.2020 arvion, jonka mukaan Kiinasta levinnyt
koronaepidemia on kehittynyt pandemiaksi. Pandemialla tarkoitetaan uutta, vakavaa tar-
tuntatautia, joka levida nopeasti maailmanlaajuiseksi. Epidemialla tarkoitetaan paikalli-
sesti levinnytta tartuntatautia. Pandemian voi julistaa WHO. (WHO 2010.) Tassa tytssa
kaytetdan kasitettd epidemia, kun puhutaan Suomesta. Jos viitataan maailmanlaajui-

seen koronatilanteeseen, kaytetdan kasitettda pandemia.

Kriisi-sanan taustalla on kreikankielinen sana krisis, joka tarkoittaa ratkaisua, kdanne-
kohtaa. Kriisilla tarkoitetaan akillisesti tai odottamattomasti syntynytta vakavaa ja vaaral-
lista tilannetta, hairiéta tai akillistd muutosta. (Cambridge Dictionary n.d.; Wikipedia
2020; Hakala 2011, 70-71.) Kielitoimiston sanakirjan mukaan kriisi on karjistynyt, vaa-

rallinen tilanne, kdanne(kohta), murros (Kotimaisten kielten keskus ja Kielikone 2020).

Kriisien syntyyn vaikuttavat useimmiten luonnononnettomuudet ja katastrofit, ihmisten
aiheuttamat onnettomuudet, epidemiat ja pandemiat. Kriisi voi olla luonteeltaan myos
poliittinen kriisi tai mainekriisi, joka voi koskea seka yksilda ettd organisaatiota. (Perry
2007, 1-15; Huhtala & Hakala 2007, 16.) Inmisten aiheuttamiin onnettomuuksiin kuulu-
vat sodat ja terroriteot seka kyberturvallisuuteen liittyvat kriisit. Kriisitilanteet eivat valtta-
matta ole kriiseja syntyessaan, vaan esimerkiksi mainekriisit syntyvat toiminnan myota.
Huonosti hoidettuna poikkeuksellinen tilanne voi johtaa kriisiin. Suomen lainsdadan-
ndssa maaritelladn kolme turvallisuustilannetta: normaaliolot, hairiétilanteet ja poikkeus-
olot. Koronapandemian aiheuttama kriisi oli luonteeltaan niin merkittava hairiétilanne,

etta se johti valmiuslain perusteella poikkeusoloihin (ks. Valmiuslaki 29.12.2011/1552).
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Koronatilanteen kaltaisessa pitkittyneessa kriisissa on kyse tilanteesta, jossa akuutti
vaihe laantuu, mutta viestintda on edelleen tehostettava tarpeen mukaan. Kriisitilanteen
pitkittymisen myo6ta on myds kasitteen kriisiviestinta kayttda syyta tarkastella tarkemmin.
Kuukausia ja maailmanlaajuisesti kenties vuosia kestava pandemia ei enaa vastaa krii-
sin maaritelmaa akillisesta ja yllattavasta tilanteesta ja sen vaatimasta viestinnasta. Kay-
tankin tyéssani Suomen Kuntaliiton tavoin kasitetta erityistilanne ja erityistilanteen vies-
tinta silloin, kun viittaan korona-ajan tehostettuun viestintdan (Kuntaliitto 2020a, 5). Yksi
taman tyon keskeisista tarkastelun kohteista on arvioida, miten koronaepidemiaan liit-
tyva pitkittynyt tehostetun viestinnan tarve eroaa normaalista erityistilanteen viestin-

nasta.

Lisdksi ty0ssa tarkastellaan keinoja, joilla voidaan pitaa ylla seka kaupungin asukkaiden
ettd viestinnan henkildston resilienssia. Kasitteella resilienssi ei ole vain yhtd maaritel-
maa, vaan silla tarkoitetaan muun muassa psyykkista palautumiskykya, joustavuutta,
kestavyytta, selviytymiskykya, muutoskykya, paineensietokykya ja kykya sietaa epavar-
muutta ja toipua toimintakykyiseksi. (Ks. Mieli.fi n.d.b; Koirikivi & Benjamin 2020; Laitinen
2016.). Tassa opinnaytteessa resilenssi-kasitetta kaytetaan, kun viitataan viestinnan kei-
noihin luoda kaupungin asukkaiden parissa kestavyytta ja luottamusta kaupungin toimin-
taan. Viestinnan henkiloston osalta resilienssilla viitataan etenkin henkiseen kestavyy-

teen, joustavuuteen, paineensietokykyyn seka selviytymis- ja palautumiskykyyn.

2.2 Tutkimusmenetelmat ja aineisto

Kaytan opinnaytetydssa interventiotutkimukselle tyypillisesti useita erilaisia laadullisen
tutkimuksen aineistonkeruumenetelmia. Sen lisaksi, ettad olen toiminut osana tutkittavaa
yhteis6a etnografisen tutkimuksen ja case-tutkimuksen tapaan, kaytan aineistona haas-
tatteluita, kyselyita, havaintoja, dokumentteja (muistiot, verkkosivut) ja painettua, kirjal-
lista aineistoa. (Ks. Kananen 2017, 43.) Tarkastelen kaupungin verkkopalvelun kavi-
jaseurantaan ja -palautteeseen liittyvaa aineistoa myds maarallisin menetelmin (Snoobi-
analytiikkatyokalu, Kunta-Kati-chatbot ja React & Share -palautetydkalu). Taman tydn
tavoitteiden kannalta merkityksellisempaa on kuitenkin Kunta-Katin ja React & Sharen
keraaman asiakaspalautteen laadullinen arviointi. Toteutin opinnaytetyota varten vies-
tinnan tiimille erillisen lomakekyselyn huhtikuussa, heti kiireisimman ajan paatyttya (liite
1). Se tarjoaa tiimin suppeuden vuoksi etenkin laadullista materiaalia viestinnan kriisi-

viestinnan valmiuksista ja ensi vaiheen kokemuksista.
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Kaytossani on myos ollut asiakirjoja, jotka on tarkoitettu sisdiseen kayttoon, eika niita ole
julkaistu. Tallaisia ovat muun muassa kaupungin valmiussuunnitelma ja kriisiviestinnan
suunnitelma, viestinnan yllapitama koronaviestintaan liittyva tilannekuvapaivakirja seka
ohjeet ja mallit erilaisiin kaupungin viestinnan ja toimialojen viestintatarpeisiin. Lisaksi
kaytdssani ovat olleet viestintayksikon kokousmuistiot ja omat kokousmuistiinpanoni
viestinnan ja kaupungin johtoryhmien kokouksista kevaan aikana seka tyon aikana pita-

mani tutkimuspaivakirja ja keskusteluihin liittyvat muistiinpanot.

Tyon sisdltéa ja painotuksia ovat suunnanneet lukuisat keskustelut ty6tovereideni
kanssa joko kahden kesken tai suuremmassa ryhmassa. Keskustelut ovat avanneet eri-
tyisesti sita, miten erityistilanteen luoma paine on koettu ja millaisia huomioita kukin on
tehnyt joko viestinndn omasta toiminnasta tai siihen kohdistuneista odotuksista. Viestin-
nan tiimi on ollut tietoinen, ettd kaytan naitd keskusteluita myds opinnaytetyoni aineis-
tona, ja on suhtautunut siihen myonteisesti. Omat pohdintani ovat osittain syntyneet nai-
den keskusteluiden pohjalta. Lisaksi olen keskustellut kaupungin henkildstéjohdon asi-
antuntijoiden kanssa erityisesti sisdiseen viestintdan ja tydhyvinvointiin liittyvista asioista.
Oma roolini seka viestinnan toimintaan osallistujana etta sita tarkkailevana ja analysoi-
vana tutkijana on kehittamistutkimukselle tyypillinen. Siihen sisaltyy vaistamatta kysy-
mys, miten objektiivisesti pystyn tutkijana lahestymaan tutkimuskohdettani. Tasta syysta
koin tarkedksi ja antoisaksi tutustua lahdeaineiston perusteella keskeisiin opinnayte-
tydssa esitettyihin kysymyksiin ja ndkdkulmiin ja peilata Porvoon kaupungin viestinnan
toimintaa tdhan kontekstiin. (Vrt. Ronkainen, Pehkonen, Lindblom-Ylanne & Paavilainen
2013, 11-14.)

Tutkimuslahteina ovat olleet erityisesti julkisen alan kriisiviestintaan liittyvat tutkimukset
ja ohjeistukset. Lisaksi keskeisina lahteind ovat olleet koronaviestintaan liittyvat kansal-
liset ja kansainvaliset artikkelit, selvitykset seka muut kevaan ja alkukesan 2020 aikana
julkaistut kirjoitukset. Koronapandemiaan liittyvasta viestinnasta julkaistiin heti tuoreel-
taan ohjeita organisaatioille. Viestintaa kasiteltiin sekd Suomessa ettd muualla maail-
massa viestinnan alan toimijoiden ja johtamisen, strategioiden ja viestinnan tutkimuslai-
tosten julkaisuissa ja seminaareissa. Kirjoituksia on julkaistu kyseisten organisaatioiden
verkkosivuilla artikkeleina, tallennettuina webinaareina ja blogikirjoituksina. Olen kaytta-
nyt lahteena erityisesti Suomessa julkaistuja kirjoituksia seka julkiseen alaan liittyvaa ai-
neistoa, silld se vastaa parhaiten omaa toimintaymparistéamme ja viestintakulttuuri-

amme. My6s tyéhyvinvoinnin osalta olen pyrkinyt kayttdmaan korona-aikaan liittyvaa ai-
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neistoa. Korona-ajan viestintaan ja tyohyvinvointiin, kuten etatyokaytantoihin liittyvia ar-
tikkeleita julkaistaan jatkuvasti tata ty6ta kirjoitettaessa. Lisaksi myds Suomessa kayn-
nissa on aiheeseen liittyvia tutkimushankkeita, joiden tuloksia ei kuitenkaan viela tata
tyota kirjoitettaessa ollut kaytdéssa. Opinnaytetydssa oli tavoitteena tutustua siihen tyén
rajauksen kannalta keskeiseen materiaaliin, joka ilmestyi sen Kirjoittamisen aikana elo-

kuun 2020 loppuun mennessa.

3 Kiriisi edellyttaa tehostettua viestintaa

Kriisi edellyttda seka tehostettua johtamista etta tehostettua viestintda. Normaalista poik-
keava tilanne lisda kansalaisten, eri sidosryhmien ja median tiedon tarvetta. Viestinnan
nakokulmasta kriisiviestinndssa on lahes aina kyse normaaliolojen tehostetusta viestin-
nasta, jossa olennaista ovat viestinndn avoimuuden ja luotettavuuden lisaksi nopeus,
jatkuvuus, monikanavaisuus ja ydinviestien toisto (Kuntaliitto 2020a, 6, 9). Kriisiviestinta
on laheista sukua muutosviestinnalle, jota organisaatioissa tarvitaan esimerkiksi organi-
saatiomuutosten yhteydessa. Seka kriisit ettd muutokset herattavat epavarmuutta,
huolta ja kysymyksia. Naihin pyritdan vastaamaan viestinnalla. Seuraavissa luvuissa esi-

tellddn Porvoon kaupungin hairid- ja kriisiviestinnan keskeiset periaatteet.

3.1 Kaupungin viestintdsuunnitelma hairio- ja kriisitilanteissa

Porvoon kaupungin kriisiviestintdsuunnitelma noudattaa yleisiltd osiltaan Suomen Kun-
taliiton julkaisemaa kuntien kriisiviestinnan ohjeistusta. Suunnitelmaa on lisaksi tayden-
netty ja tarkennettu siten, etta siind huomioidaan paikallinen toimintaymparistd, toimijat
ja sidosryhmat, kuten jarjestot ja vapaaehtoistyd. Kriisiviestintdsuunnitelma taydentaa

kaupungin koko organisaatiota koskevaa valmiussuunnitelmaa.

Kaupungin kriisiviestintasuunnitelman johdannossa todetaan, etta kriisiviestinta voi on-
nistua vain, jos kaupungin normaaliajan viestintakaytannot ja rutiinit ovat kunnossa. Krii-
sitilanteessa viestintaa hoidetaan paasaantoisesti tehostamalla normaaliajan viestinta-
prosesseja. Tiedon tarpeen lisaksi kriisi lisaa asukkaiden ja tiedotusvalineiden odotuksia
viestintdd kohtaan. Avoimella, nopealla ja monikanavaisella kriisiviestinnalla vahviste-
taan asukkaiden luottamusta kaupungin toimintakykyyn poikkeuksellisissa olosuhteissa.
(Porvoon kaupunki 2018; Porvoon kaupunki 2020a; Kuntaliitto 2020a.)
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Kaupungin kriisiviestintdsuunnitelmaa paivitetddn noin vuoden, puolentoista valein.
Muutokset koskevat yleensa etenkin suunnitelmassa mainittuja vastuuhenkiléita. Suun-
nitelmaa oltiin koronaepidemian alkaessa parhaillaan paivittdmassa ja sen ulkoasua sel-
kiyttamassa. Syksylla 2019 alkanut tyo oli maaliskuun 2020 alussa viela hieman kesken.
Edellisen kerran kriisiviestintdsuunnitelmaa paivitettiin syksylla 2018. Kaytan tassa

tydssa naitd molempia versioita.

My6s Suomen Kuntaliitto paivitti kunnille suunnattua kriisiviestinnan opastaan ko-
ronapandemian jo laajetessa Suomeen. Paivitetty opas oli tarkoitus julkaista myéhem-
min kevaalla, mutta se haluttiin tarjota nopeasti kuntien akuuttiin koronaviestinnan tar-
peeseen. Opas kunnan viestintaan kriisi- ja erityistilanteissa julkaistiin verkkoversiona
24.3.2020, ja sitd on vielda mybéhemmin tarkoitus tdydentaa kevaan 2020 kokemusten
pohjalta. (Kuntaliitto 2020a, 5.)

3.2 Kiiisiviestinnan keskeiset periaatteet

Porvoon kaupungin kriisiviestintasuunnitelmassa kuvataan erilaiset erityistilanteet,
joissa tarvitaan tehostettua viestintaa. Kriisiviestintdsuunnitelmassa maaritellaan krii-

seiksi seuraavat:

1. Arkista toimintaa uhkaavat akilliset onnettomuudet ja erityistilanteet (esimerkiksi
tulipalot, onnettomuudet, luonnon aariolosuhteet seka naiden seuraukset, esi-
merkiksi laajat sahkd-, kaukolampd- tai vesikatkot).

2. Hitaasti kehittyvat kriisit (esimerkiksi tartuntatautiepidemiat, ymparistdongelmat
ja tyodtaistelut).

Vakivalta (esimerkiksi vakivallan teot tai uhkailut, kouluampumiset, terrorismi).
Maineeseen liittyvat kriisit (esimerkiksi organisaatioon, sen johtoon tai talouteen

kohdistuva julkisuuskriisi). (Porvoon kaupunki 2020a.)

Koronaviruspandemian aiheuttama kriisi kuuluu edella kuvatun jaottelun mukaan hitaasti
kehittyviin kriiseihin. Hitaasti kehittyva kriisi antaa mahdollisuuden seurata tilannetta ja

varautua sen eskaloitumiseen etukateen myds viestinnassa.

My6s normaaliaikoina voidaan joutua tehostamaan kaupungin viestintda esimerkiksi pe-

rattdman huhun leviamisen estamiseksi. Lisaksi erilaiset akilliset palvelukatkokset esi-
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merkiksi veden jakelussa edellyttavat viestinnan tehostamista. Kaupungin on tehostet-
tava viestintaa my®ds silloin, kun sen toimitiloissa tai muualla kaupungin alueella tapahtuu
suuronnettomuus. Kuntalaisille on kerrottava, miten palvelut pyritdan jarjestamaan poik-

keustilanteessa ja mista asukkaat saavat tarvitessaan apua ja tukea.

Hairidtilanteella tarkoitetaan tilannetta, joka vaarantaa yhteiskunnan elintarkeita toimin-
toja. Se saattaa syntya esimerkiksi luonnononnettomuuden seurauksena (laaja ja pitka-
kestoinen sahkonjakelun hairi®), tai se voi johtua rikollisesta teosta (terrorismi). Varsinai-
sen hairidtilanteen viestinnasta vastaa johtovastuussa oleva viranomainen, useimmiten
pelastuslaitos tai poliisi, mutta myos terveys- tai ymparistéviranomaiset (esim. saastunut
vesi). Kaupungin viestinnan tehtdvana on valittaa tietoa, miten hairiétilanne vaikuttaa

kaupungin palveluihin. (Kuntaliitto 2020a, 9.)

Koronapandemian johdosta Suomessa otettiin kayttéon valmiuslain toimivaltuudet, jotta
vaestda voitiin suojella tartuntataudin levidmiselta. Valmiuslain perusteella valtioneu-
vosto paatti 16.3.2020 poikkeusolojen voimaan tulosta Suomessa. Poikkeusoloissa vies-

tintda voidaan valmiuslain mukaan keskittdd myos valtakunnallisesti.

Kriisitilanteessa seka kaupungin asukkaiden, henkildstdon ettd median tiedon tarve kas-
vaa. Tiedon tarve voi vaihdella eri ryhmien valilla, mika on otettava huomioon viestintaa
toteutettaessa. Kaupungin kriisiviestinnalla on seuraavat tavoitteet (Porvoon kaupunki
2018; Porvoon kaupunki 2020a):

1. lhmisten turvallisuuden varmistaminen. Hengen ja terveyden turvaaminen on
ensisijainen tehtava. Onnettomuuden tai muun kriisin vahinkojen minimointi ja

laajenemisen estaminen edellyttdvat nopeaa viestintaa.

2. Organisaation toimintaedellytysten turvaaminen. Kriisiviestinnan tarkoituk-
sena on turvata, ettd kunnan tai organisaation tyontekijat pystyvat tekemaan

tydnsa mahdollisimman hyvin.

3. Palveluiden jarjestelyista tiedottaminen. Kansalaiset tarvitsevat tietoa palve-
lujen jatkumisesta ja mahdollisista poikkeusjarjestelyista. Jarjestelyista tulee
paattaa ja viestia nopeasti, ja tietoa pitaa toistaa. Suoraa neuvontapalvelua pitaa

tehostaa.
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4. Todenmukaisen mielikuvan varmistaminen. Totuudenmukainen mielikuva jul-
kisuudessa varmistetaan oma-aloitteisuudella ja avoimuudella. Ensimmainen
viesti maaraa yleensa suunnan ja savyn. Luotettava viestinta yllapitda luotta-

musta ja mainetta.

5. Mahdollisten kriisien ennakointi ja niihin valmistautuminen hyvissa ajoin.
Paras tapa estaa kriisit, on tunnistaa ne hyvissa ajoin. Ennakoiva viestinta hal-

ventaa tarpeettomia kriisin aineksia.

Porvoon kaupungin (2020a) kriisiviestintdsuunnitelmassa nostetaan esille viisi keskeista
kriisiviestinnan periaatetta, jotka noudattavat Suomen Kuntaliiton ja muun viranomais-

viestinnan ohjeistusta. Periaatteet ovat:

Avoimuus
Nopeus
Yhteistyd

Tehokas sisainen viestinta

o M w0 bdh =

Monipuolisuus

Avoimuuteen liittyvat ehdoton luotettavuus ja totuudenmukaisuus. Nopeuteen se, etta
viestintda tehostetaan ja ensimmainen tieto annetaan mahdollisimman nopeasti asuk-

kaiden ja tiedotusvalineiden kayttoon. Tietoa tdydennetdan aina tarvittaessa.

Yksi tarkeimmista periaatteista on yhteistyo ja tehtavanjaon selkeys kaupungin eri hal-
lintokuntien kesken ja muiden viranomaisten kanssa. Tehokkaan sisaisen viestinnan
osalta tavoitteena on, ettad ajankohtainen tieto kulkee mahdollisimman hyvin ja nopeasti
kriisid hoitavien toimijoiden kesken. Samalla estetdan vaarien tietojen levidminen. Sisai-
sen viestinnan avulla voidaan myos tukea ulkoista viestintaa ja asukasneuvontaa. Moni-
puolisuus toteutuu siten, etta kaytdssa on useita eri viestintdkanavia ja viestintaa toteu-
tetaan kaksikielisessa Porvoossa myos kriisitilanteessa suomeksi ja ruotsiksi ja mahdol-

lisuuksien mukaan muilla kielilla. (Porvoon kaupunki 2018; Porvoon kaupunki 2020a.)

4 Kaupungin kriisiviestinnan organisointi

Porvoon kaupungin viestintad kuuluu kaupungin organisaatiossa konsernijohtoon ja siina

hallintojohtoon. Vuoden 2021 alussa viestintayksikkd siirtyy hallintojohdosta suoraan
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kaupunginjohtajan alaisuuteen. Nykyinen malli, jossa viestintayksikdn esimiehena toimii
yhteys- ja viestintdjohtaja, astui voimaan vuoden 2020 alussa. Aikaisemmin viestinnan
henkildston esimiehena toimi kaupungin hallintojohtaja ja operatiivisena johtajana vies-
tintapaallikkd. Kaupungin valmiussuunnittelusta vastaa hallintojohtaja. Yhteys- ja vies-
tintdjohtaja (tassa tydssa jatkossa lyhyemmin viestintajohtaja) vastaa kriisiviestinnan

suunnittelusta ja sen toteutuksesta viestinnan henkildston kanssa.

Seuraavissa luvuissa kuvataan Porvoon kaupungin kriisiviestinnan organisointia ja vies-
tinnan henkiléston tehtavia normaalitilanteessa ja koronan aiheuttaman poikkeusolon ai-
kana. Lisaksi kasitellaan viestinnan yksikdn valmiutta toteuttaa erityistilanteen viestintaa
ja sita, millaisin jarjestelyin ja toimenpitein pyrittiin vahvistamaan viestinnan yksikon toi-

mintaa.

4.1 Viestinnan roolit kriisiviestintatilanteissa

Porvoon kaupungin viestinnan yksikkoon kuuluu yhteys- ja viestintadjohtajan liséksi nelja
viestinnan suunnittelijaa ja viestintasihteeri. Viestinnan operatiiviseen tiimiin kuuluu
myos kaksi johdon assistenttia, joista toinen toimii konsernijohdossa ja toinen sivistys-
toimessa. Heidan toimenkuviinsa sisaltyy viestintatehtavia. Toimialoilla tydskentelee li-
saksi viestinnan eri osa-alueista vastaavia viestinnan yhteyshenkiloita. He koordinoivat
ja toteuttavat muun muassa mediaviestintada, verkkoviestintaa ja someviestintdd oman

tydnsa ohella ja viestintayksikdn tuella.

Kaupungin kriisiviestintasuunnitelmassa on maaritelty vastuut ja tehtavat kriisin aikana.
Perusperiaate on se, etta kriisitilanteissa viestintavastuu on silla viranomaisella, jolla on
johtovastuu tilanteesta, kuten poliisilla (rikokset), pelastuslaitoksella (onnettomuudet, tu-
lipalot), terveydenhuoltoviranomaisilla (pandemiat, tartuntataudit), ymparistoterveyden-
huollolla (veden saastuminen) tai puolustusvoimilla (sotatila). Koronapandemian aikana
terveydenhuoltoviranomaisilla on viestintdvastuu koronavirustautiin liittyvassa viestin-
nassa. Muut viranomaiset tiedottavat omasta toiminnastaan yhteistyossa tilannetta joh-
tavan viranomaisen kassa. Kaupunki tai sen toimialat tiedottavat vain niista asioista,

jotka vaikuttavat sen omaan toimintaan ja asukkaille tarjottaviin palveluihin.

Poikkeusolojen aikana viestintaa ohjaavat valmiuslain mukaan valtioneuvoston kanslia
ja valtion viestintakeskus. Kaupungin on toiminnassaan toteutettava kansallisia viran-
omaisohjeita ja -maarayksia. Kaupunki voidaan myos velvoittaa julkaisemaan omassa

viestinnassaan tietynsisaltoisia viesteja, tai vastaavasti voidaan kieltaa tietynsisaltdisten
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viestien julkaiseminen. Koronaviestinnassa ei tamankaltaisia suoria kehotuksia tai kiel-
toja kuitenkaan annettu. Kaupungin toimintaa luonnollisesti jarjestettiin valtioneuvoston

ja valtion viranomaisten linjausten ja ohjeiden mukaan.

Kriisiviestinnan onnistumisen edellytys on, ettd normaalitilanteen viestinta on toimivaa,
vastuut selkeitd ja osaaminen hyvalla tasolla. Kriisin tullessa ei ole aikaa opetella uusia
viestinnan kaytantéja tai viestintdkanavien ja -jarjestelmien kayttéa. Kriisitilanteessa joh-
tovastuu viestinnasta on kaupungin johtoryhmalla. Kriisiviestintdsuunnitelmassa tode-
taan, ettd suuremmissa hairiétilanteissa perustetaan viestintdjohtajasta ja kahdesta tie-
dottajasta koostuva viestintaryhma, johon kaupungin viestinta keskitetaan. Viestinta-
ryhma kokoontuu kaupungin johtoryhman tai pelastuslaitoksen halyttamana. Jokaisen
vastuuhenkildn ketjuun kuuluu kolme henkiléa, joten viestintdryhmalla on valmius tyds-
kennelld ympari vuorokauden kolmessa vuorossa. Talla pyritdan varmistamaan mahdol-
linen sairastumisesta tai muista tehtavista johtuva poissaolo ja lepovuorojen tarve, mikali
tilanne pitkittyy. Viestintajohtajan ketjuun kuuluu kaksi viestinnan suunnittelijaa, jotka toi-
mivat viestintdjohtajan tukena ja tarvittaessa sijaisina. Viestinnan suunnittelijat eivat siirry
tukemaan toimialojen viestintaa tai muihin, kahdelle tiedottajalle maariteltyihin tehtaviin.
Viestinnan roolit ja tehtavat on kuvattu kuviossa 1 ja viestinnan osallistuminen kaupungin

johtoryhmien tydskentelyyn kuviossa 2.

Viestinnan roolit ja tehtavat kriisitilanteessa

Yhteys- ja viestintdjohtaja Tiedottaja 1 Tiedottaja 2
osallistuu kaupungin « vastaa internetsivustosta + osallistuu tilanneryhman
johtoryhman toimintaan, «  muokkaa viestisisaltéja eri toimintaan,{ ) .

» pitda yhteyttd muiden kanaviin viestintapaallikon ) 3?;;?5;;“"18" viranomaisten
viranomaisten ja sidosryhmien ohjeistuksella, + seuraa médian uutisointia ja
viestintdvastaaviin, + hoitaa tiedotejakelut, sosiaalista mediaa,
muotoilee viestinnan sisallot, + hoitaa mediakeskuksen ja * informoi tilanneryhman
vastaa viestinnan tiedotustilaisuuksien paallikkoa tilannekuvaan
suunnittelusta ja johtaa sen jarjestelyt, yaikutlal\.fis_ta L_.iugs?_af_ti?dqi_sta,

. . ) ) * informoi viestintapaallikkca
toteuttamista. + hoitaa muita avustavia

asioista, jotka edellyttavat

tehtavia. virallista tiedottamista,

+ osallistuu sosiaalisen median
keskusteluihin oikaisemalla
virheellisia tietoja.

Kuvio 1. Viestinnan roolit ja tehtavat kriisitilanteessa (Porvoon kaupunki 2018; Porvoon kaupunki
2020a).
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Viestinnan osallistuminen johtoryhmatyoskentelyyn
Kriisiviestintasuunnitelman mukaan

VI (V81 & VS2)
Tilanneryhma
(:{) Tiedottaja 2 qﬂ Tiedottaja 1 Tiedottaja 2
Sote-johtorvhmé Sivistystoimen johtoryhmai Kaulj'sﬁfjrlfyeiﬁﬁksen

#VJ, viestintidjohtaja
VS, viestinnén suunnittelija

Kuvio 2. Viestinnan osallistuminen johtoryhmatydskentelyyn kaupungin kriisiviestintdsuunnitel-
man mukaan (Porvoon kaupunki 2018; Porvoon kaupunki 2020a).

Kriisitilanteessa viestinnan tukena on muun viestinnan henkiloston lisaksi toimialojen asi-
antuntijoita seka kaantajia, lahetteja ja kaupungin asiakaspalvelupisteiden palveluneu-

vojia (Porvoon kaupunki 2018; Porvoon kaupunki 2020a).

4.2 Viestinnan roolit koronaviestinnassa

Kriisiviestintasuunnitelmassa ohjeistetaan kriisiviestinnan perusperiaatteet ja toimintata-
vat. Niitd on myds harjoiteltu, ja niiden mukaan on toimittu Porvoossa todellisissa tilan-
teissa esimerkiksi vesikriisissa vuonna 2017, jolloin noin 40 000 asukasta oli ilman puh-
dasta vesijohtovetta useiden paivien ajan. Kriisiviestintasuunnitelma on laadittu lyhytkes-
toisia, muutamia paivia tai viikkoja kestavien kriisitilanteiden varalle. Pitkittyneessa ko-
ronaepidemiatilanteessa suunnitelmaa ei voitu sellaisenaan toteuttaa, silla tilanne vai-
kutti poikkeuksellisen laajasti koko kaupunkiorganisaation toimintaan ja asukkaiden pal-
veluihin. Kriisitilanteen pitkittyminen muuttikin suunnitelmassa kuvattua tilanteen johta-
mismallia ja viestinnan organisoitumista, eika siihen ollut valmista mallia tai suunnitel-

maa.

Edellisessa luvussa 4.1 kuvatut kriisiviestintadsuunnitelman mukaiset roolit ja tehtavaku-

vaukset pativat koronatilanteessa sen osalta, etté johtovastuu ja viestintavastuu keski-
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tettiin kaupungin johtoryhmaa vastanneelle poikkeusolojen johtoryhmalle ja viestintjoh-
taja osallistui ketjuineen sen toimintaan. Viestintajohtaja johti viestinnan toteuttamista ja
piti tarvittaessa yhteytta muiden viranomaisten, esimerkiksi Helsingin ja Uudenmaan sai-
raanhoitopiirin (HUS) viestintaan. Jotta toimintaa voitiin tehostaa ja huolehtia kokousten
jalkeisesta paatésten mukaisesta viestinndstd mahdollisimman nopeasti, seurasivat
my0s viestintajohtajan sijaisketjuun kuuluvat viestinnan suunnittelijat poikkeusolojen joh-
toryhmien kokouksia. He myés laativat tiedotteita viestintdjohtajan ohella. Suunnittelijat
eivat siis toimineet vain viestintdjohtajan varahenkil6ina, kuten kriisiviestintdsuunnitel-

massa on maaritelty.

Eniten suunnitelmasta poikkesivat tiedottajille maaratyt tehtavat. Kaytanndssa naita roo-
leja ei ollut, vaan julkaisuja ja seurantaa tekivat kaikki viestinnan tiimin jasenet. Tiedot-
teiden mediajakelusta ja julkaisusta porvoo.fi-verkkopalvelussa vastasi paasaantoisesti
viestintasihteeri kuten normaalisti. Lisaksi viestinnan suunnittelijat julkaisivat tiedotteita,
jos niin sovittiin. Sivistystoimen kaytdssa olevissa Wilma- ja Daisy-kanavissa julkaistiin
koulutus- ja varhaiskasvatuspalveluihin liittyvia tiedotteita suoraan lasten ja koululaisten
huoltajille. Naista julkaisuista huolehti erikseen sovitun kdytdnnon mukaan sivistystoi-
men johdon assistentti, viestinnan suunnittelija tai koulutuspalveluiden tai varhaiskasva-

tuspalveluiden henkildsto.

Kaupungin verkkopalvelun koronasivuja paivittivat ensisijaisesti viestinnan suunnittelijat
ja viestintasihteeri. Viestinnan tiimi jakoi keskeisten korona-aiheisten sivujen paivitysvas-
tuun keskenaan. Se selkiytti toimintaa. Tarvittaessa sovittiin erikseen, mikali sovituista
vastuualueista oli syyta poiketa. Lisaksi toimialojen sisallontuottajien ja paivittajien teh-

tavana oli huolehtia ajantasaisesta sisallosta palveluyksikdiden alasivuilla.

Tarkea osa kriisiviestintaa on yleisen keskustelun seuraaminen tiedotusvalineissa ja so-
siaalisen median kanavissa. Koronatilanteen aikana tata seurantaa tekivat kaikki vies-
tintdan osallistuneet kukin tahoillaan. Sita ei kuitenkaan pystytty tekemaan henkilore-
surssien vuoksi systemaattisesti eika saannonmukaisesti. Havaintoja ei myoskaan Kir-

jattu ylos jarjestelmallisesti.

Tilannepaivakirjaa alettiin kriisiviestintdsuunnitelman mukaisesti pitda ylld heti ko-
ronaepidemian ensimmaisen vaiheen alussa. Siihen kirjattiin julkaistujen tiedotteiden ai-

heet, jakelukanavat ja somekanavien paivitykset. Tilannepaivakirjan kaytto tiedoteaihei-
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den ja jakeluiden dokumentointiin ei toisaalta ole valttdmatonta, silla kaupungin verkko-
palvelussa julkaistut tiedotteet kertyivat uutisarkistoon automaattisesti. Kaikista tiedote-
jakeluista jaa jalki jarjestelmiin, tapahtuivat ne sitten sahkodpostitse, uutisjakelupalvelun
tai Wilma- ja Daisy-jarjestelmien kautta. Tarvittaessa niihin voi palata ja aiheet voidaan
dokumentoida myéhemmin. Nain myoés toimittiin ja tilannepaivakirjaa taydennettiin jal-
keenpain. Sen sijaan yleisen keskustelun ja asukkaiden palautteen seuranta mediassa,
somekanavilla ja verkkopalveluissa on tarkeaa, jotta havaitaan keskeiset tiedon tarpeet

ja palautteeseen voidaan reagoida mahdollisimman nopeasti viestinnan keinoin.

4.3 Keskitetty johto ja viestinta korona-aikana

Porvoon kaupungin kaupunginhallitus paatti 13.3.2020 Porvoon hallintosdannén 73 §:n
mukaisen erityistoimivallan kayttéon ottamisesta. Tavoitteena oli tehostaa paatdksente-
koprosessia, jotta paatoksia, joilla koronaviruksen leviamista hidastetaan, pystytaan te-
kemaan nopeasti. Poikkeusolojen johtoryhman muodosti kaupungin johtoryhma, jota
vahvistettiin [ta-Uudenmaan pelastuslaitoksen ja liikelaitosten edustajilla seka johtoryh-
man jasenten sijaisilla. Lisaksi kokoukseen osallistui asiantuntijajasenia, joilla oli muun

muassa laaketieteellista erityisosaamista. (Ks. kuvio 3.)

Poikkeusolojen johtoryhma 13.3.-22.6.2020

Jéasenet: Lisdksi sdannollisesti osallistuivat:

« kaupunginjohtaja, pj. » Ita-Uudenmaan pelastuslaitos, pelastusjohtaja
apulaiskaupunginjohtaja (kaupunkikehitys), » Porvoon tilapalvelut, toimitusjohtaja
varapj. = Paorvoon vesi, toimitusjohtaja

» hallintojohtaja, sihteeri » Kuninkaantien tyoterveys, toimitusjohtaja

« rahoitusjohtaja = hallintopalvelukeskuksen johtaja

« sosiaali- ja terveystoimen johtaja = fietohallintopaallikkd

» sivistystoimen johtaja » sote-palveluiden hallintopaallikko

+ toimitilajohtaja = sivistystoimen hallintopaallikko

» kehitysjohtaja (digitaaliset palvelut) » kaupunginlakimies
henkildstdjohtaja « johdon assistentti (konsernijohto)
yhteys- ja viestintdjohtaja = viestinnan suunnittelija 1

» paéluottamusmies » viestinnan suunnittelija 2

Kuvio 3. Poikkeusolojen johtoryhman jasenet 13.3.-22.6.2020.

Erityistoimivallan nojalla kaupunginjohtajalla oli mahdollisuus tehda tarvittavia paatoksia
peruspalvelujen turvaamiseksi ja hairiotilanteen korjaamiseksi. Valmiussuunnitelman li-

saksi johtoryhma seurasi kaupungin terveysviranomaisten laatiman pandemiasuunnitel-
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man linjauksia. Aluksi poikkeusolojen johtoryhma kokoontui paivittain kdymaan lapi ko-
ronavirustilannetta ja sen vaikutusta kaupungin toimintaan seka paattamaan tarvittavista
toimenpiteistd. Kokoontumisia vahennettiin asteittain siten, ettd huhtikuun lopulta lahtien
kokouksia pidettiin sdanndllisesti kerran viikossa. Valtioneuvosto paatti poikkeusolot el
valmiuslain soveltamisen 16.6.2020. Tahan paatdkseen pohjautuen myds Porvoossa
erityistoimivalta lakkautettiin kaupunginhallituksen paatoksella 21.6.2020. Samalla paat-
tyi poikkeusolojen johtoryhman toiminta ja palattiin normaaliin paatdksentekojarjestel-

maan (Porvoon kaupunki 2020h).

Poikkeusolojen ja erityistoimivallan myo6ta kaikki koronavirusta koskeva viestinta keski-
tettiin Porvoossa poikkeusolojen johtoryhmalle 13.3.2020. Keskittaminen koski seka ul-
koista etta sisaista viestintda. Talla pyrittiin minimoimaan ristiriitaisen viestinnadn mahdol-
lisuus. Samalla tuettiin toimialojen viestintaa, jotka pystyivat tukeutumaan kaupungin
poikkeusolojen johtoryhman paatdksiin ja linjauksiin omaa toimintaansa jarjestaessaan.
Keskittdmisen myoéta kaikki toimialojen ja yksikdiden mediatiedotteet, kaupungin some-
tilien paivitykset seka viestit asiakkaille ja lasten ja nuorten huoltajille tuli laatia yhdessa

viestintayksikdn kanssa tai tarkistuttaa sillda ennen jakelua ja julkaisua.

4.4 Toimialojen poikkeusolojen johtoryhmien tyéskentely korona-aikana

Porvoon kaupungin kriisiviestintdsuunnitelman mukaan toimialat vastaavat itse omien
valmiussuunnitelmiensa mukaisesti myds viestinndn suunnittelusta ja toteutuksesta.
Viestinnan keskittdmiseen perustuen toimialat hyvaksyttavat kuitenkin viestien sisallét
viestintajohtajalla ja kaupungin johtoryhman johtajalla, kaupunginjohtajalla, ennen niiden
toimeenpanoa ja julkaisua. Viestintajohtajan sijaisketjuun kuuluvat viestinnan suunnitte-

lijat eivat osallistu toimialojen tydskentelyyn, vaan toimivat viestintajohtajan sijaisina.

Koronatilanteessa viestinnan suunnittelijat osallistuivat poikkeuksellisesti myds ko-
ronaepidemian kannalta keskeisten toimialojen johtoryhmien kokouksiin. Niissa he ohja-
sivat ja toteuttivat toimialojen viestintaa. Viestinnan suunnittelijat raportoivat viestintgjoh-
tajalle viestinnan aiheista. Viestinnan suunnittelija 1 osallistui kulttuuri- ja vapaa-aikapal-
veluiden johtoryhmien kokouksiin ja viestinnan suunnittelija 2 sivistystoimen johtoryhman
kokouksiin. He seurasivat myds poikkeusolojen johtoryhman kokouksia. Sosiaali- ja ter-
veystoimen viestinnan suunnittelija 3 osallistui sosiaali- ja terveystoimen johtoryhmien

kokouksiin ja oli toimialan viestinnan tukena kuten normaalisti. Liséksi sote-johtoryhman
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kokouksiin osallistui sosiaali- ja terveystoimen kehityspaallikkd, jonka tydajasta puolet oli

ohjattu viestintatehtaviin noin huhtikuun puolivaliin asti. (Ks. kuvio 4.)

Viestinnan osallistuminen johtoryhmatydskentelyyn poikkeusolojen aikana

Viestinnén tiimi
) (tiedottaja 1:n ja 2:n

tehtivit)
Sote-johtoryhma Sivistystoimen johtoryhma Kaul?g}?tl{é k?;?aksen
VS, KP VS2 (VS1), JA Johtary
V5S4
Kulttuuri- ja vapaa-aikapalvelniden
johtoryhmi *VJ, viestintidjohtaja
V51 V8, viestinnin suunnittelija

KP, kehittiimispésllikko
JA, johdon assistentti

Kuvio 4. Viestinnan osallistuminen johtoryhmatydskentelyyn poikkeusolojen aikana.

Edella kuvattu kaytantd osoittautui toimivaksi. Viestinnassa pystyttiin nain seuraamaan
tiiviisti toimialojen asiantuntijoiden keskusteluja ja toimialajohtajien poikkeusolojen johto-
ryhmalle tekemien esitysten laadintaa. Se nopeutti tiedoteluonnosten laadintaa, tarkis-
tusta ja julkaisua heti poikkeusolojen johtoryhman kokousten jalkeen. Viestinnan suun-
nittelijoilla oli usein jopa muita poikkeusolojen johtoryhman jasenia laajempi kuva kasi-
tellyista asioista, silla he paasivat seuraamaan keskustelua ja tydskentelya kaikilla kau-

pungin organisaation tasoilla.

4.5 Viestintayksikon valmius toteuttaa kriisiviestintaa

Porvoossa harjoitellaan saanndllisesti laajoja, kansallisia kriisitilanteita varten. Naiden
harjoitusten vastuullinen jarjestaja on ollut tilannetta johtava viranomainen, kuten Ita-Uu-
denmaan pelastuslaitos (Loviisa-harjoitukset), puolustusvoimat (Uusimaa-harjoitukset)
ja Digi- ja viestintavirasto (Taisto-harjoitukset). Kaupungin puolesta harjoituksiin ovat
osallistuneet kaupungin johtavat viranhaltijat sijaisineen, viestinta ja kdantajat seka muut
harjoituksiin kutsutut henkil6t. Viestinnan tiimin jasenista noin puolet oli osallistunut yh-

teen tai useampaan edellda mainituista harjoituksista. Lisdksi muutama oli osallistunut
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johonkin muuhun kriisiviestintda koskevaan seminaariin tai koulutukseen. Viestintajoh-
taja ja yksi viestinnan suunnittelijoista oli osallistunut hiljattain myés Suomen puolustus-
voimien ja Etela-Suomen aluehallintoviraston jarjestamalle kansalliselle maanpuolustus-

kurssille.

Porvoossa viestinnalla on ollut merkittava rooli harjoituksissa, ja se on harjoituksissa to-
teuttanut kriisiviestintaa: kirjoittanut tiedotteita ja paivityksia sosiaalisen median eri kana-
viin. Kaupungin kaantdjat ovat myds osallistuneet muutamiin harjoituksiin ja saaneet
niista kokemusta. Tama on luonut todellisuutta vastaavan kuvan paineen alla ty6skente-
lysta tilanteessa, jossa tilannekuva muuttuu jatkuvasti ja viestinnan henkiléston on toteu-
tettava viestintaa kriisijohdon ohjeiden mukaan. Jo naissa harjoituksissa johdon ja tilan-

nekuvan osuus on ollut merkittava, jotta viestintad on voinut onnistua.

Kriisiviestinnan ohjeistuksissa ja koulutuksissa korostetaan harjoittelun merkitysta. Tama
tuli esille myds Porvoossa, jossa viestinnan tiimin keskusteluissa ja sille tehdyn kyselyn
tuloksissa tuli esille, etta harjoituksiin osallistuminen oli tuonut varmuutta tyoskentelyyn.
Vaikka niissa oli harjoiteltu toisentyyppisiin tilanteisiin, kokonaiskuva eri toimijoiden roo-
leista ja vastuista kriisitilanteessa oli tullut tutuksi. Laajoissa harjoituksissa oli harjoiteltu
akillisia tilanteita varten, jolloin nopeudella on suuri merkitys. Sosiaalisen median rooli
viestintdkanavana ja somessa kaydyn keskustelun sekd mediaseurannan merkitys olivat

myds konkretisoituneet harjoituksissa.

Harjoittelun lisdksi kaupungin oman kriisiviestintadsuunnitelman lapikaynti ja paivitys on
koettu hyddylliseksi viestinnan yksikdssa. Samalla on kayty lapi tilanteita, joissa on
tarvittu tehostettua viestintda ja nama keskustelut ovat avanneet kriisiviestinnan haas-
teita ja keinoja niiden hallitsemiseksi myds uusille tydntekijoille. Porvoossa kriisi- ja hai-
ridtilanneviestinta oli yksi keskeisista kehityskohteista talvikaudella 2019-2020 ja siihen
littyen oli kaynnissa kriisiviestintasuunnitelman paivitys. Tammikuussa 2020 julkaistiin
henkildstolle ohjeet, miten toimia hairio- ja kriisitilanteissa. Maaliskuun alussa, aivan ko-
ronakriisin kynnyksella, viestinnan tiimissa oli kayty tarkemmin lapi informaatiovaikutta-
mista ja miten siihen voi varautua. Viestintayksikon keskusteluista kavikin ilmi, etta ko-
ronaviestinnan kohdalla harjoittelun ja kriisiviestinnasta keskustelemisen merkitys oli
huomattava. Se oli jopa merkittdvadmpi oman osaamisen ja kaytadnndn viestintatoimenpi-

teiden toteutuksen kannalta, kuin varsinainen kriisiviestintdsuunnitelma ohjeineen.
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Viestinnalla on kaytdéssaan valmiita tiedotemalleja erilaisiin tehostetun viestinnan tarpei-
siin. Ne perustuvat toteutuneisiin erityistilanteisiin ja tekstit on valmiiksi kaannetty. Naita
pohjia on hyddynnetty etenkin tietolikennehairididen viestinnassa. Kun koronaepidemia
alkoi levitd Eurooppaan ja ensimmaisia tartuntatapauksia ja -epailyja ilmeni myés Suo-
messa, alettiin Porvoon viestinnassa kerata ja muokata aiheeseen liittyvia tiedotemalleja

viranomaisten ja muiden kaupunkien julkaisemista tiedotteista.

Viranomaisten ja julkisen sektorin viestijdiden verkostot koettiin myos tarkeiksi. Erityi-
sesti koronatilanteen alussa korostui suurten kaupunkien viestintdjohtajien verkoston
hyodyllisyys. Parin ensimmaisen viikon aikana verkostossa keskusteltiin paivittain laa-
jasti koronaviestinnan periaatteista (esim. tiedottamisperiaatteet tartuntojen yhtey-
dessa), viestinnan organisoinnista ja resursoinnista (esim. varallaolojarjestelmien raken-
taminen) seka kaytannon viestintatoimenpiteista, kuten koronasivustojen rakenteesta ja
sisallosta. Kaupungit sovelsivat samoja viestintaperiaatteita ja hyddynsivat toistensa hy-

via viestintakaytantoja.

Kriisiviestinnassa korostuvatkin harjoittelun, kokemuksen ja yhteistydn merkitys. Ko-
ronaviestinnassa toimivat kaytannét, harjoittelu, keskustelu ja jaettu kokemus loivat var-

muutta ja tehostivat toimintaa.

4.6 Kriisiviestinnan organisaatiota vahvistettiin

Koronatilanne vaikutti poikkeuksellisen laajasti koko kaupungin toimintaan, sen asukkai-
den eldmaan ja kaupungin elinkeinoeldamaan. Viestinnan tarve oli suurta ja heti alkuvai-
heessa todettiin, ettd viestintayksikkdd on tarve vahvistaa. Kaupungin viestintadan pyy-
dettiin ja saatiin tukea kaupungin matkailu- ja markkinointiyksikosta. Kaksi markkinoinnin
suunnittelijaa perehdytettiin poikkeusolojen johtoryhman toimintaan, paatéksentekoon ja
mediaviestinnan kaytantdihin poikkeusoloissa. He tunsivat entuudestaan kaupungin
verkkopalvelun ja vastasivat kaupungin virallisista sosiaalisen median kanavista yh-
dessa viestinnan kanssa, joten heilla oli hyvat valmiudet tukea kaupungin viestintaa.
Markkinointiyksikkd vastasi normaalin vastuualueensa mukaisesti elinkeinoelamaan,
kaupunkimarkkinointiin ja matkailuun liittyvista sisalloista. Lisaksi se huolehti visuaali-
seen ilmeeseen liittyvasta suunnittelusta ja toteutuksesta, kuten korona-aiheisesta graa-
fisesta suunnittelusta ja muun muassa ulkoilualueille asennettujen infokylttien suunnitte-
lusta. Markkinointiyksikkd suunnitteli ja toteutti someviestintdd kaupungin kanavilla ja

teki videoita ja tilaisuuksien striimauksia.
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Kaupungin viestinnan tueksi saatiin apua myds sosiaali- ja terveyspalveluista. Siella
tydskennelleen asiantuntijan tyotehtavasta 50 prosenttia ohjattiin sosiaali- ja terveystoi-
men viestintatehtaviin. Han tyoskenteli sote-palveluista vastaavan viestinnan suunnitte-
lijan tydparina. Ammatillista pohjaa tehtavan hoitamiselle antoi kyseisen henkilén usean

vuoden kokemus sosiaali- ja terveyspalveluiden viestintatehtavista.

Apua tarjottin myds muutamasta muusta palveluyksikdsta. Naita tarjouksia ei kuiten-
kaan otettu vastaan. Syyna oli ennen kaikkea se, etta viestinnan resurssit eivat olisi riit-
taneet aivan uusien henkildiden kouluttamiseen, jotta he olisivat kyenneet huolehtimaan
kaupungin eri viestintdkanavista ja toteuttaneet viestintaa konsernitasolla viestinnan lin-
jausten mukaisesti. Oman haasteensa olisi tuonut koulutuksen toteuttaminen etayhteyk-
sien avulla, mika arvioitiin hankalaksi ja hitaaksi. Viestinnén nakemys oli, ettda on koko-
naisuuden kannalta tehokkaampaa, ettd ndma henkilét tukevat oman palveluyksikkdnsa

ja tehtavaalueensa viestintdd kaupungin viestinnan linjausten ja ohjeistuksen mukaan.

4.7 Varallaolojarjestelyt

Porvoossa viestinnan henkilostolla ei ole normaalisti varallaolovelvollisuutta eika tyoajan
ulkopuolista tavoitettavuutta edellyteta, ainoana poikkeuksena kokonaistybaikaa noudat-
tava viestintajohtaja. Silti viestinnan henkilésté noudattaa vastaavaa kaytantdéa, mika il-
menee vuonna 2019 julkaistusta viestinnan ammattilaisten tutkimuksesta. Sen mukaan
kaksi kolmesta viestinnan henkildstdsta on yleensa tavoitettavissa tydajan ulkopuolella
henkildkohtaisten yhteystietojen avulla, vaikka sita ei oleteta. (ProCom ry, Viesti ry, Jul-
kisen alan tiedottajat ry & Kirkon viestintd 2019.) Keskusteluissa kavi ilmi, ettd Porvoon
kaupungin viestintayksikon henkildstésta kaikki totesivat olevansa tavoitettavissa henki-

I6kohtaisista yhteystiedoista.

Saman tutkimuksen mukaan viestinndn ammattilaiset seuraavat tyéta tydajan ulkopuo-
lella. Heista 40 prosenttia my6s vastaa tuolloin tyéhon liittyviin viesteihin. (ProCom ry
ym. 2019.) Porvoon viestinnan yksikdon keskusteluissa tuli esille, ettd tydhon liittyvien
asioiden seuraaminen on viestinnan ammattilaiselle myos oman osaamisen yllapitoa ja
sita tehdaan omasta kiinnostuksesta. Koetaan, etta on hyva olla perilla ajankohtaisesta
keskustelusta. Kriisitilanteen seuraamista pidetaan valttamattomana myos vapaa-ajalla
ja koronatilanteen aikana se oli lisdksi vaistamatonta, silld tiedotusvalineet kasittelivat
koronapandemiaa eri ndkokulmista, ja se oli jatkuvasti esilld kaikissa kanavissa ja kes-

kusteluissa.
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Hairio- ja kriisitilanteissa paivystys tai varallaolo ei voi perustua vapaaehtoisuuteen, vaan
se on sovittava selkeasti, jotta toiminta voidaan varmistaa. Porvoon kaupungin viestin-
nassa otettiinkin ensimmaisen kerran kayttéon tyéehtosopimus KVTES:in mukainen va-
rallaolojarjestelma 14.3.—30.4.2020. Viestinnansuunnittelijoille maariteltiin varallaoloajat
arkisin kello 16—22 ja viikonloppuisin kello 8-22. Varallaoloa lyhennettiin 10.4. lahtien,
jonka jalkeen se oli arkisin 16—20 ja viikonloppuna 10-20. Varalla oli yksi henkil6 kerral-
laan. Varallaolo jaettiin kahden taysin kaksikielisen viestinnan suunnittelijan kesken,
joilla oli valmius kdantaa nopeasti julkaistavia tiedotteita. Kaantajia ei ollut kello 18 jal-
keen eika viikonloppuisin kaytettavissa. Kolmannella viestinnan suunnittelijalla oli muu-
tama varallaolovuoro viestintajohtajan sijaisena. Kaytannossa varallaolo muuttui alku-

viikkoina sdannénmukaisesti ylitoiksi.

Varallaolo sitoo henkildstda, vahentda mahdollisuutta lepoon ja se on myds taloudellinen
kysymys. Siksi varallaolojarjestelyista luovuttiin ensin viikonloppujen osalta 25.4. ja ko-
konaan 1.5. Iahtien. Samalla kuitenkin sovittiin vapaaehtoisuuteen perustuvasta kaytan-
ndsta, jonka mukaan viestintajohtaja voi tarvittaessa ottaa yhteytta virka-ajan ulkopuo-
lella ja pyytaa esimerkiksi kdanndsapua. Tallainen tarve oli muun muassa sunnuntaina
17.5., jolloin porvoolaisessa ylakoulussa varmistui koronavirustartunta ja apua tarvittiin
kdannoksen tekoon ja tiedotteen julkaisuun normaalien kanavien lisaksi Wilma-jarjestel-

man avulla.

4.8 Kaannosresurssit ja vieraskielinen viestintamateriaali

Porvoo on kaksikielinen kaupunki, joka julkaisee kaikki mediatiedotteet suomeksi ja ruot-
siksi. My@s porvoo.fi-verkkopalvelu on taysin kaksikielinen, ja kaupungin sosiaalisen me-
dian kanavien sisallét tuotetaan kahdella kielellda. Molemmat kieliversiot julkaistaan yhta
aikaa. Kiriisiviestintdsuunnitelman mukaan vain poikkeustilanteessa, kuten akillisen vaa-
ran uhatessa asukkaita, voidaan tiedote julkaista vain suomeksi ensin. Kaannds julkais-
taan heti sen valmistuttua. Kdannosresurssien riittavyys on siten keskeista viestinnan
onnistumiseksi. K&dannostydlle on varattava aikaa, eikd kriisitilanteessa tiedotustarve
valttdmattd noudata virka-aikaa. Kaupungin kriisiviestinndn suunnitelmassa kaannostyo
on otettu huomioon. Kaupungin kaantajat ovat osa kriisiviestinnan resurssia, ja he ovat

myo0s kouluttautuneet kriisiviestintaan osallistumalla kriisiharjoituksiin.

Koronaepidemian alkuvaiheessa tiedotteita lahetettiin ja julkaistiin eri kanavissa run-

saasti arki-iltaisin ja viikonloppuisin, jolloin kaantajia ei ollut kaytettavissa. Kaksikieliset
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viestinnan suunnittelijat huolehtivat myos kaantamisesta, jotta tiedotteet saatiin nopeasti
julkaistua. Tama oli osa erityistilanteen kaytantgja, silla normaalisti kdannostyo ei kuulu

viestinnan suunnittelijoiden tyénkuvaan.

Sopimus kaanndspalveluista tehtiin 18.3. alkaen. Tuolloin sovittiin kaytannosta, etta
kaantajaresursseista voidaan tarvittaessa irrottaa 1-2 kaantajaa korona-aiheisten tiedot-
teiden kdantamiseen. Nama kaannospalvelut olivat kaytettavissa arkisin kello 8—18. Vii-
konlopun kdannostodista vastasivat viestinnan suunnittelijat varallaolosopimuksen mukai-
sesti. Sopimus iltapaivystyksestad paattyi huhtikuun lopussa, jolloin todettiin, ettei sille
enaa ollut valttamatonta tarvetta. Viestinnan yksikon keskusteluissa tuli kuitenkin esille,
etta kiireen takia kaannostoita jouduttiin ajoittain tekemaan edelleen itse. Viestinnan
suunnittelijat myds tarkistivat ja korjasivat tilattuja kdannéksia ennen julkaisua, koska
erityisesti erityistilanteessa kieliversioiden on oltava virheettomia, eivatka ne saa johtaa

tulkintaeroihin.

K&annosresurssin varmistamisesta huolimatta myos viestinnan suunnittelijat, johdon as-
sistentit ja muutamat asiantuntijat jatkoivat etenkin lyhyiden tekstien, kuten somepaivi-
tysten ja myds joidenkin tiedotteiden kdantamista. Tama koettiin tarpeelliseksi kovassa
paineessa ja kiireessa. Kaupungin viestinnassa tunnistettiin kuitenkin myds riski, joka
liittyi siihen, ettd kdannostoita tehtiin itse toimialoilla. Viestinnan keskittamisen tavoit-
teena oli yhdenmukaisen, selkedn ja ymmarrettdvan viestinnan toteuttaminen. Tahan

pyrittiin myos kaanndstoiden keskittamisella.

Paivittaisviestintaa, kuten mediatiedotteita, ei Porvoossa tehda normaalitilanteessa vie-
railla kielilla. Keskeisten peruspalveluiden esittelyt on kadannetty verkkopalveluun eng-
lanniksi ja vieraskielista materiaalia ja ohjeistuksia tarjotaan muun muassa tarkeimmista
terveys-, sosiaali- ja koulutuspalveluista. Englannin lisaksi tallaista aineistoa on kaan-
netty venajaksi ja muutamilla muilla kielilla, kuten arabiaksi ja dariksi. Matkailun sisaltja
tarjotaan visitporvoo.fi-verkkosivustolla englannin ja venajan lisdksi ranskaksi, saksaksi
ja kiinaksi. Kaupungin kaannospalvelut tuottaa kdannoksia suomeksi, ruotsiksi ja eng-

lanniksi. Muut kaannostyot tilataan ulkopuolisilta kaannostoimistoilta.

Englanninkielistd koronamateriaalia kaupungin palveluista julkaistiin seka porvoo.fi- etta
visitporvoo.fi-palveluissa. Lisaksi visitporvoo.fi-sivustolta ohjattiin muiden viranomaisten

yllapitamille englanninkielisille sivustoille. Englanninkielisen sisallén paivittaminen oli
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mahdollista toteuttaa omin voimin. My6s muunkielisen viestintamateriaalin tarve tunnis-
tettiin koronatilanteessa. Sen paivittaminen verkkosivuille olisi kuitenkin vaatinut enem-
man kaannds- ja henkildstoresursseja, eika tiedon ajantasaisuutta olisi valttamatta voitu
taata. Kaupungin maahanmuuttajapalveluiden kanssa paadyttiinkin laatimaan yleistie-
dotteet koronataudista ja sen hoidosta Porvoossa. Ne kaannettiin maahanmuuttajapal-
veluiden suosituksesta darin ja arabian kiellelle ja maahanmuuttajapalvelut toimitti tie-

dotteet eteenpain asiakkailleen.

5 Pitkittynyt kriisi ja sen viestinta

Koronaepidemian aikaisessa viestinnassa toteutettiin tehostettua normaaliajan viestin-
taa. Viestinnan intensiteetti vaihteli kevaan ja alkukesan aikana, mutta valmiutta tehos-
tamiseen pidettiin yllda muun muassa lomajarjestelyin. Kuten luvussa 4.2 todettiin, tdman-
kaltaiseen, tartuntataudista johtuneeseen pitkittyneeseen ja tehostettuun viestintaan ei
ollut valmista suunnitelmaa tai mallia, eika vastaavanlaista tilannetta myoskaan ollut Por-
voossa harjoiteltu. Porvoon kaupunki ei ollut tilanteessa poikkeus. Esimerkiksi eduskun-
nan hallintojohtaja Pertti Rauhio totesi Helsingin Sanomien haastattelussa kesakuun lo-
pulla, etta vaikka eduskunnassa on valmiussuunnitelmia erilaisia kriiseja varten, ei pan-
demiaa osattu etukateen ennakoida. Tilanteessa olivat uutta etenkin tartuntataudin le-
vidmisen estdmiseksi annetut ohjeet ja maaraykset lahikontaktien valttdmisesta: turva-
etaisyydet, etatyokehotus, kokoontumisrajoitukset, vierailukiellot ja matkustusrajoituk-
set. Niistd huolimatta oli turvattava eduskunnan toiminnan sujuvuus. (Junkkari 2020.)
Samankaltaiset paatoksentekoon liittyvat uudet jarjestelyt, kuten luottamuselinten ko-

kouskaytannot ja niista viestiminen koskivat myds kaupunkeja.

Seuraavissa luvuissa kuvataan ensin koronaviestinnan erityispiirteita ja miten ne tuli ot-
taa huomioon viestinnan painotuksissa. Luvuissa 5.3-5.5 tarkastellaan tunteiden merki-
tysta kriisiviestinndssa, ja miten viestinnalla voidaan pitaa ylla ja vahvistaa asukkaiden

luottamusta kaupungin toimintaan.
5.1 Mika erotti koronaviestinndn normaalista kriisiviestinnasta?
Suomalaisissa kriisiviestintaa kasittelevissa ohjeissa ja kirjallisuudessa ei juurikaan ka-

sitelld viestintada pitkittyneessa erityistilanteessa, kuten tartuntataudin tai sotatilanteen

aiheuttamassa kriisissa. Tama ei sinansa yllata, silla Suomessa ei ole ollut sotatilan kal-
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taista yhteiskunnallista kriisia vuoden 1945 jalkeen eika koronapandemian kaltaista tar-
tuntatautia noin sataan vuoteen (espanjantauti 1918-1920). Aiemmat vakavat tartunta-
tautipandemiat, kuten SARS 2002-2003, sikainfluenssa 2009-2010 ja lintuinfluenssa
2003 ja 2013, ovat jaaneet vaikutuksiltaan rajoittuneiksi eivatka juurikaan ole koskeneet

Suomea tai edes Eurooppaa (THL n.d.a).

Tilanteen poikkeavuus ja uutuus asettivat aivan omanlaisia haasteita sekd kaupungin
johtamiselle etta viestinnalle. Kaikki toimijat olivat uuden edessa: kaupunkiorganisaation
poliittinen ja virkamiesjohto, kaupungin henkiléstd, asukkaat, media ja kaupungin eri si-
dosryhmat. Tallaisessa tilanteessa punnitaan erityisesti johdon toimivuus ja kriisinkesta-
vyys. Tilanne vaatii normaalien toimintatapojen vahvaa sisaistamista ja kykya niiden so-
veltamiseen poikkeusoloissa, mutta myds rohkeutta tehda ratkaisuja, joista ei ole aiem-
paa kokemusta. Viestinta syntyy tilannekuvasta. Siten koronaviestinnan erityisyys avau-
tuu, kun tarkastelee, mika koronaviruksen aiheuttamalle tilanteelle oli ominaista, mitka

tekijat erottivat sen normaalista kriisista tai erityistilanteen viestinnasta.

Koronatilanteen viestintaan vaikuttivat etenkin alla luetellut koronapandemialle ominai-
set seikat, jotka tulivat esille koronaviestintaa kasitelleissa artikkeleissa ja webinaa-

reissa. Niiden painoarvo vaihteli tilanteen edetessa ja sen eri vaiheissa.

1. Uusi, tuntematon uhka

Covid-19-virustaudista ei ole riittavasti tietoa kenellakaan. Tartuntatauti on uhka, jota
ei voi ndhda. Se vaikeuttaa uhan hahmottamista ja siihen reagoimista. Pandemia
aiheuttaa pelkoa ja kysymyksia, joihin ei valttamatta ole vastauksia. Tama luo eri-
tyista haastetta seka organisaation johdolle etta viestinnalle. (Ks. Argenti 2020; Ca-
rucci 2020; Heymann 2020, 31-36.)

2. Maailmanlaajuisuus

Korona on maailmanlaajuinen pandemia, mika on poikkeuksellista. Se koskettaa ter-
veysuhan lisaksi kaikkia yhteiskuntia ja maailman asukkaita muun muassa talous-
vaikutustensa vuoksi. Naista vaikutuksista ei vield ole kokonaiskuvaa. (Ks. Carucci
2020; Heymann 2020.) Koronan aiheuttaman tilanteen epavarmuus ja sen herattdma
pelko ovat erilaiset kuin esimerkiksi akillisen onnettomuuden tai terroriteon aiheut-
tama pelko, joka usein koskettaa vain rajattua ihmisjoukkoa. Korona koskettaa kaik-

kia tavalla tai toisella, joitakin lievemmin, joitakin usealla eri tavalla. Silla ei ole sivusta
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seuraajia tai vain median kautta osallistuvia. Usein suurikin kriisi on tilanne, jota val-

taosa ihmisista seuraa vain median kautta (Korpiola 2011, 12).

3. Tilannekuvan muodostamisen ja vaikutusten arvioinnin vaikeus

Ihmisilla on kriiseissa tarve saada tulkinta ja arvio tilanteesta ja sen vaikutuksista.
Koronatilanteessa tata ei voida kattavasti antaa, vaan viestinnan on reagoitava jat-
kuvasti muuttuvaan tilannekuvaan. Tietoa pandemian laajenemisesta, laajenemisno-
peudesta, kestosta ja mahdollisesta uudesta tulemisesta ei voida varmuudella arvi-
oida. (Ks. Argenti 2020; Carucci 2020; Heymann 2020, 31-36; Pohjola 2020; Sauk-
komaa 2020; Tonttila 2020.)

4. Jatkuva viestinta — milloin tama paattyy?

Pitkittyneessa kriisissa ja erityistilanteessa viestinnan on varauduttava tilannekuvan
muutoksiin ja tehostettava viestintaa tarpeen mukaan. Tama vaatii resursseja ja kes-
tavyytta. Lisaksi kriisitilanteissa tulee huolehtia viestinnan ja sen vaikuttavuuden do-
kumentoinnista. Sitd tarvitaan, kun tilannetta ja tehtyja viestinnan toimenpiteita arvi-
oidaan jalkikateen ja siitd pyritddn ottamaan opiksi. Myds tdhan on |16ydyttava riitta-
vasti resursseja. (Ks. Kuntaliitto 2020a; Saukkomaa 2020; Tonttila 2020.)

5.2 Miten viestinnalla luodaan resilienssia?

Kriisit paattyvat aikanaan, niin myds koronakriisi. Organisaatioiden ja ihmisten toipumi-
seen voi kuitenkin vaikuttaa jo kriisin aikana. Mita kestdvampia ja joustavampia ne ovat,
sitd paremmin ja nopeammin toipuminen tapahtuu. Tata kestavyytta ja toipumiskykya,
resilienssia, voidaan vahvistaa jo kriisin aikana ja viestinnalla on siind suuri rooli. Vies-
tinnalla voidaan luoda epaselvaan tilanteeseen selkeyttd, mika puolestaan luo kesta-

vyytta ja uskoa tulevaisuuteen.

Amerikkalainen McKinsey & Company julkaisi huhtikuussa 2020 organisaatioiden johta-
jille suunnatun artikkelin viestinnasta. Siind muistutetaan, etta tiimeille, sidosryhmille ja
yhteisoille kohdistetussa viestinnassa tehostetut toimenpiteet toimivat myos koronavies-
tinnassa: muistuta pysyvista tavoitteista, kuuntele ja ymmarra sidosryhmia, avaa kes-
kustelua. (Mendy, Lass Stewart & VanAkin 2020.) Tahan ei kuitenkaan pida pysahtya,

vaan johdon tulee hyddyntaa kokemustaan ja rakentaa sen pohjalta organisaationsa
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joustavuutta, resilienssia. Kriisin voi kdantdad myods positiiviseksi muutokseksi. Artikke-
lissa nostetaan erityisesti esille seuraavassa kappaleessa luetellut viisi kohtaa, jotka hy-
vassa kriisiviestinnassa tulee huomioida. Ne vastaavat pitkalti my6s suomalaisten vies-
tintatoimistojen verkkopalveluissaan julkaisemia muistilistoja ja koronakriisiviestintaa ka-
sitelleissa webinaareissa esitettyja painotuksia tilanteessa, jossa normaalin erityistilan-
teen viestinnan toimenpiteet eivat riitd. Olenkin tadydentanyt ja muokannut artikkelissa
esitettyja painotuksia naissa lahteissa esitetyilla nakdkulmilla. Hyvan kriisiviestinnan piir-
teiksi on tunnistettu erityisesti seuraavat seikat (ks. Argenti 2020; Mendy ym. 2020;
Saukkomaa 2020; Tonttila 2020; Kuntaliitto 2020b):

1. Anna ihmisille mita he tarvitsevat silloin, kun he tarvitsevat sita

o Tiedon tarve vaihtelee kriisin eri vaiheissa. Aluksi tarvitaan selkeita ohjeita.

o Viesti vasymatta. Alussa tiedon tarve on suurimmillaan. Viesti, vaikka ei olisi
mitaan uutta kerrottavaa, sekin rauhoittaa.

¢ Viestinnalla autetaan ihmisia pysymaan turvassa, selviytymaan henkisesti ja

heille voidaan valittda tunne pysyvyydesta.

2. Viesti selkeasti, yksinkertaisesti ja sdanndllisesti

e Toista ydinviestia, silla ihmisten kyky ottaa vastaan informaatiota heikkenee

kriisin alkuvaiheessa tilanteen ollessa uusi ja herattaessa eniten huolta.

3. Ole avoin ja rehellinen

e Ole ehdottoman luotettava. Ala spekuloi.

e Al pelkaa nayttda haavoittuvaisuutta ja epéatietoisuutta.

e Al pelkaa virheita. Viesti, vaikka kaikesta ei ole varmaa tietoa. Kun kyseessa
on entuudestaan tuntematon tartuntatauti, on aiheellista tuoda esille se, ettei
tietoa ole viela riittavasti tai ettei tilanteen kohentumista pystyta ennustamaan
tarkasti.

e |hminen kaipaa avoimuutta, ohjausta ja tietoa siitd, mita on tapahtunut.

4. Elvyta joustavuutta, luo kestavyytta

e Herata ja palauta luottamusta (organisaation) toimintakykyyn kriisin eri vai-
heissa.
e Luo rauhaa ja toivoa.

e Korosta yhteisOllisyytta.
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e Anna kasvot johdolle.

5. Erota tarkoitus kaaoksesta

o Kiriisit loppuvat. Auta ihmisid ymmartdmaan, mita on tapahtunut. Ihmisilla on
kyky sopeutua. Luo kuva siita, miten organisaatio ja ihmiset toipuvat.

e Seuraa yleista keskustelua ja keskusteluilmapiiria. Reagoi siihen.

5.3 Kiriisissa johdetaan ihmisia

Kriisit ovat perusturvallisuutta jarkyttaviad tapahtumia, jotka vaikuttavat ihmisten tuntei-
siin. Vaikka ihmiset ymmartaisivat kriisin synnyn ja sen seuraukset jarjellaan, ei tunteita
voi sivuuttaa kriisia johdettaessa ja siita viestittdessa. Viestinnan on heratettava luotta-
musta ja se tavoitetaan avoimuudella ja rehellisyydella. Vaikka etenkin kriisin alussa ti-
lannekuva olisi viela hahmottumaton, on sekin kerrottava. (Ks. Kuntaliitto 2020b; Sauk-
komaa 2020; Tonttila 2020.) Yksi tarkeimmista kaupungin viestinnan periaatteista kriisi-
ja erityistilanteissa on vahvistaa asukkaiden luottamusta kaupungin toimintakykyyn. On
osoitettava, etta poikkeavasta tilanteesta huolimatta kaupunki huolehtii asukkaistaan ja
pyrkii tarjoamaan heille kaikki tarvittavat palvelut. On tarkeaa kertoa, mita kaupunki on
tehnyt, mita tulee tekemaan ja millaista apua se tarjoaa asukkailleen — miten se tukee
asukkaidensa selviytymista. (Ks. Kuntaliitto 2020a, 6—7, 14, 21; Kuntaliitto 2020b.)

Tunteiden merkitys kriisiviestinndssd ymmarretdan viranomaisviestinnassa nykyaan
kirkkaammin kuin vielda muutama vuosikymmen sitten. Muutoksen taustalla ovat seka
yhteiskunnan ettd mediaympariston muutokset, jossa entisista tiedotteiden ja viestinnan
vastaanottajista on tullut toimijoita. Viestinnan vuorovaikutteisuus ja erityisesti sosiaali-
sen median vakiintuminen on antanut kenelle tahansa mahdollisuuden osallistua vies-
tintdan ja toimia viestijoind. Viestintd on vuorovaikutteista, yhteisdllista ja tunteisiin ve-
toavaa. (Huhtala & Hakala 2007; Korpiola 2011, 39 ja 62.) Tai kuten viestinnan tutkija
Salli Hakala avasi viestinndn muutosta koronaviestintaan liittyen ja paaministeri Sanna
Marinin valtioneuvoston tiedotustilaisuudessa kayttamaa kiteytysta lainaten: "Viestinta ei
ole vain tiedon siirtoa 'Nyt ei menna mokille’, vaan se on yhdessa tekemista ja yhdessa
jakamista.” Koronaviestinnassa seka tiedon valittdminen etta siihen osallistuminen ovat
olleet keskeisia. Kansalaisilla on ollut oikeus saada tarvitsemaansa tietoa ja osallistua
viestintaan. (Kuntaliitto 2020b.)
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Koronakriisin pitkittyminen vaatii kestavyytta ja sinnikkyytta seka organisaation johdolta,
viestinnalta etta kansalaisilta. Tilanne koskettaa ihmisia eri tavoin, ja myds kyky toipua
siitd on erilainen. Joitakin korona koskettaa hyvin henkildkohtaisesti, aiheuttaa menetyk-
sid ja heikentaa tulevaisuudenuskoa. Joillekin vaikutukset ovat hyvin vahaisia. Toiset
ovat jo valmiina katsomaan eteenpain, kun toiset ovat viela tilanteessa, jossa tulevaisuu-
den ajattelu ei ole ajankohtaista. Viestinnassa tata ei saa unohtaa ja viestinnan sisaltéjen
ja savyn on oltava harkittuja. Ihmisia on kuultava herkalla korvalla ja sopeutettava viesti

kulloiseenkin tilanteeseen sopivaksi.

Myos viranomaisohjeiden noudattaminen kavi tilanteen pitkittyessa monelle yha tyo-
ldammaksi. Tama nakyi tilanteen tasaantuessa ja kun rajoituksia alettiin asteittain purkaa
Suomessa ja Euroopassa. Viranomaisten viestinndssa tahan varauduttiin toistamalla
ydinviestia, ettei koronavirus ole vield kadonnut, vaan kansalaisille annettuja ohjeita on
edelleen noudatettava. Tatd muistutusta toistivat sekd Suomen hallituksen ministerit ja
muut viranomaiset ettd kansainvaliset yhteisét, kuten WHON paasihteeri Tedros Ad-
hanom Ghebreyesus juhannuksena 19.6.2020. Han toi esille, ettd edellisena paivana
18.6. oli maailmassa raportoitu eniten tartuntoja koko pandemian aikana, 150 000. Sa-
malla han painotti, ettd vaikka ihmiset ymmarrettavasti ovat vasyneet olemaan kodeis-
saan ja maat avaavat innokkaasti toimintojaan ja talouttaan, ei korona ole kadonnut,
vaan muodostaa edelleen suuren terveydellisen uhan kaikkialla: "COVID-19 has de-

monstrated that no one is safe until we’re all safe“. (WHO 2020b.)

5.4 Tunteet vaikuttavan viestinnan keinona

Kriisin keskelld ihmiselle on merkityksellista tietda, ettd han ei ole yksin, kokemus on
yhteinen ja sen voi jakaa muiden saman kokeneiden kanssa (Huhtala & Hakala 2007,
35). Tunteiden valittdmisessa vaikuttavimpia ovat yksildiden kokemukset ja tarinat. Kau-
punki ja viranomaiset pyrkivat kuitenkin viestinndssaan neutraaliuteen ja suojelevat kan-
salaisten yksityisyytta, eivatka nosta viestinndssaan esille yksildiden kokemuksia. Sen
sijaan medialla on merkittava rooli luoda yhteisollisyytta kriisitilanteissa, ja se tekee sen

nimenomaan nostamalla esille yksildiden kokemuksia ja tarinoita (Korpiola 2011, 39).

Vaikka tarinoiden kerronta ja ihmiskohtalot eivat olekaan viranomaisviestinnan tai kun-
taviestinnan keinoja, voidaan myos asiatyylissa ottaa tunteet ja inhimillisyys huomioon,

kun valitaan viestinnan tyyli ja puheen savy. Pysahdytaan harkitsemaan, miten ihmisia
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puhutellaan, milla sanoilla tilanteesta kerrotaan, miten tilannetta kuvaillaan sanoin ja ku-
vituksin, miten selkeaa ja ihmislaheista kieltd kaytetdan? Miten ymmarrettavaa viestinta

on? Onko neutraalin toteamuksen ja kdskymuodon lisdksi kaytdssa myos kiitos?

Kyse ei ole vain tunteisiin vaikuttamisesta, vaan myoés halutun vaikutuksen aikaansaa-
misesta. Jos toivotaan kansalaisten tai asukkaiden toimivan tietylla tavalla, on kiinnitet-
tava huomiota puhetyyliin ja viestin yksiselitteiseen ymmarrettavyyteen. Myés Suomessa
Aamulehti uutisoi kesakuussa, etta valtioneuvoston kansliassa harkitaan perustettavaksi
viestinnan tueksi asiantuntijaryhmaa, johon kuuluisi kayttaytymistieteilijoita. Taman ryh-
man tehtavana olisi ennakoida ihmisten reaktioita valmisteluvaiheessa ja ennen kuin
paatoksista viestitaan. Tavoitteena on 10ytaa keinoja, joilla voidaan vaikuttaa ihmisten
toimintaan. Vastaavanlaista kayttaytymistieteilijdiden asiantuntemusta kaytetdan Aamu-
lehdessa haastatellun Helsingin yliopiston professorin Katariina Salmela-Aron mukaan

jo joissakin Euroopan maissa. (Luotonen 2020.)

Artikkelissa "A leader’s guide: Communicating with teams, stakeholders, and communi-
ties during COVID-19” todetaan, ettd ihmiset kiinnittdvat enemman huomiota ohjeisiin,
jotka on muotoiltu mydnteisesti. Tasta syysta tulee korostaa hyvien kaytantéjen merki-
tysta ja toiminnan etujen esiintuomista kieltojen sijaan. (Mendy ym. 2020.) Téma on ollut
kaytdéssa myos koronaviestinndssa, jossa ohjeet ja rajoitukset on perusteltu siten, etta
niitd noudattamalla suojellaan heikoimmassa asemassa olevia lahimmaisia. Yksiselittei-

sen kieltamisen sijaan on vedottu ihmisten vastuuntuntoon.

Kiitoksen esittaminen kriisissa tydskennelleille, mutta myds kansalaisille nakyi ko-
ronaviestinnassa kansallisessa viranomaisviestinnassa, jossa Kiitettiin suomalaisten
muistaneen hyvin viranomaisohjeet viruksen leviamisen torjumiseksi. Myds Porvoon
kaupungin johtavat viranhaltijat kiittivat paikallismediassa julkaistujen mielipidekirjoitus-
ten, kaupungin tiedotteiden ja median haastatteluiden yhteydessa asukkaita ohjeiden
noudattamisesta seka esimerkiksi koteja, lapsia ja nuoria etdkoulun hyvasta sujumi-
sesta. (Ks. Silvennoinen 2020a ja 2020b; Lind & Lindholm 2020; Porvoon kaupunki
2020f.)

5.5 Kriisilld on johtajan kasvot

Kriisistda muistetaan vastuunkantaja, "kasvot, jotka ovat esilla”, kuten tutkija Salli Hakala

toteaa (Huhtala & Hakala 2007, 27). Kuntia koskevissa kriiseissa kasvot ovat usein kun-
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nanjohtajan. Ne saattavat tilanteesta riippuen olla myds jonkin toisen johtavan asiantun-
tijan. Mydtatunnon osoitus, rohkaisu ja kiitoksen esittdminen ovat olennaisia myés kau-
pungin kriisijohdossa ja -viestinnassa. Mediatutkija Lilly Korpiola muistuttaa, etta kriisi-
johtaminen on ihmisten johtamista ja tunteiden huomiotta jattdminen on suuri virhe. Jos
tunteita ei oteta huomioon, ne I6ytavat ilmaisukanavansa muualta ja saattavat nakya
sosiaalisen median kanavissa mielipahan ja aggressioiden purkauksina. (Korpiola 2011,
64.)

Koronakriisin yhteydessd monet kunnanjohtajat antoivat kasvonsa kriisille. Kuntien ja
kaupunkien verkkopalveluihin ja henkildston Intra-palveluihin nostettiin esille nopealla
tahdilla kunnanjohtajien tervehdyksia. Niin Porvoossakin (ks. liite 2 kuva 1). Siihen ke-
hotettiin myds Suomen Kuntaliiton ohjeessa (Kuntaliitto 2020a). Kaupungin johdon toi-
minta ja esiintyminen kuntalaisten edessa ovat viestintaa, ja naiden on oltava yhtalaisia
seka sisalloltaan etta savyltaan. Kriisiviestinnan periaatteisiin kuuluu, ettei pida arvailla,
olettaa tai spekuloida. Koronakriisin kaltaisessa tilanteessa, jossa ei valttamatta ole var-
moja tai oikeita vastauksia, ei toisaalta pida pelata tietdamattdomyyden osoittamista. On
kerrottava myds rehellisesti, mita ei tieda. Jos johtaja esittda olettamuksia esimerkiksi
kriisin vaikutuksista, on tdman sanottava selkeasti, ettd kyse on tdmanhetkisesta arvi-
osta, joka tulee tarkentumaan ja todennakdisesti muuttumaan. Edella kuvatut seikat tuo-
tiin esille useissa heti kriisin alkuvaiheessa julkaistuissa ohjeissa. (Ks. Carussi 2020, 6;
Saukkomaa 2020.)

Johtajalla on mahdollisuus luoda luottamusta ja rohkaista ihmisia. Sanavalinnat, 8anen-
painot, iimeet ja eleet ovat tahan tydkaluja. Ron Carussi toteaa artikkelissaan, etta krii-
sitilanteessa johtaja voi nayttda huolestumisensa, surunsa ja tunnustaa myos virheensa.
Han ei saa kuitenkaan luoda paniikkia. Sen sijaan, etta johtaja pyrkisi tarjoamaan vaikei-
siin ja monimutkaisiin asioihin tdsmallisia vastauksia, han voi vahvistaa ihmisten re-
silienssia kannustamalla heita I0ytamaan vahvuuksia itsestaan ja vastauksia kysymyk-

siin omien kokemustensa pohjalta. (Carussi 2020, 6.)

6 Kaupungin viestinta korona-aikaan

Porvoon kaupunki tiedottaa aktiivisesti palveluistaan. Mediatiedotteiden maara on kas-
vanut viime vuosina, ja vuonna 2019 julkaistuja tiedotteita oli noin 530. Maalis- ja touko-
kuun 2020 aikana tiedotteiden kokonaismaara oli hieman pienempi kuin edellisena

vuonna. Maaraa vahensi erityisesti se, etta tiedotteiden joukosta puuttuivat toimialojen
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normaaliaikojen toimintaan liittyvat tiedotteet, erityisesti kulttuuri- ja vapaa-aikapalvelui-
den jarjestamista palveluista ja tapahtumista laaditut tiedotteet. Seuraavissa luvuissa
kerrotaan kaupungin tarkeimmista tiedotteiden aiheista ja koronaviestinnan linjauksista.
Lisaksi kuvataan sisaisen viestinnan organisointia ja toteutusta seka miten koronavies-
tintaa toteutettiin porvoo.fi-verkkopalvelussa. Luvussa 6.7 tarkastellaan Kunta-Kati-chat-

botin toimintaa koronaviestijana.

6.1 Tiedotteiden aiheet

Kaupungin verkkopalvelun uutisiin luotiin maaliskuussa korona-aihetunniste. Silla mer-
kittiin kaikki ne tiedotteet, jotka liittyivat joko terveysneuvontaan tai epidemiasta johtunei-
siin kaupungin palveluiden muutoksiin tai uusiin palveluihin. Ensimmainen aihetunnis-
teella merkitty tiedote julkaistiin 13. maaliskuuta. Kuukauden aikana aihetunniste liitettiin
43 verkkosivuilla julkaistuun tiedotteeseen. Samaan aikaan julkaistiin 18 muun aiheista
tiedotetta. Naiden joukossa oli muun muassa kaupungin luottamuselinten paatodstiedot-
teita, kaupunkisuunnittelun hankkeisiin ja muutamiin Porvoon veden tilapaisiin vedenja-
keluhairidihin liittyvia tiedotteita. Vertailun vuoksi vastaavana aikana 13.3.-13.4.2019 jul-

kaistiin 72 mediatiedotetta.

Tiedotteiden méari 13.3.-13.4. vuosina 2019 ja 2020
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Kuvio 5. Kaupungin julkaisemien tiedotteiden maarat 13.3.-13.4. vuosina 2019 ja 2020
(Porvoon kaupunki n.d.).
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Suomessa koronatilanne kehittyi vahitellen ja siihen pystyttiin varautumaan muun mu-
assa terveydenhuollossa. Myds Porvoon kaupungin viestinndssa ehdittiin laatia pohja-
teksteja ja paaviesteja erilaisiin tilanteisiin. Ennakoinnista huolimatta tilanne eskaloitui
nopeasti poikkeusolojen julistamisen jalkeen. Vaikka tautitapauksia ei ilmennyt viela
alussa, ulottuivat koronaviruksen leviamisen estamiseen liittyvat rajoitukset ja palvelui-
den muutokset nopeasti kaupungin palveluihin ja loivat painetta viestinnalle. Muutokset

koskivat erityisesti suurimpia toimialoja sosiaali- ja terveystoimea ja sivistystoimea.

Kaupungin viestinnassa ensimmainen kuukausi ja erityisesti sen ensimmaiset kaksi-
kolme viikkoa poikkeusolojen alkamisen jalkeen olivat kaikkein kiireisimpia. Tiedoteai-
heista Iahes kaikki liittyivat tavalla tai toisella koronatilanteeseen tai sen aiheuttamiin pal-
veluiden muutoksiin. Sen jalkeen seurasi muutaman viikon hieman rauhallisempi jakso,
jonka aikana tarkennettiin palvelumuutoksia eri toimialoilla. Tuolloin viestittiin erityisesti
sosiaali- ja terveyspalveluiden, koulujen ja varhaiskasvatuksen toiminnasta seka kult-
tuuri- ja vapaa-aikapalveluista poikkeusoloissa. Tahan jaksoon ajoittui kuitenkin tehos-
tettua viestintda edellyttaneitd muita toimenpiteitd: kaupungin yhteistoimintaneuvotte-
luista viestiminen henkilostolle ja medialle seka kaupungin kestavan talouden ohjelmaan
littyva viestinta. Lisaksi laadittiin sisdisia ohjeistuksia, tiedottamisohjeita toimialoille ja

viestintdsuunnitelmia, joista tarkemmin luvussa 6.5.

Huhti-toukokuun vaihteessa alkoi uusi, tehostettua viestintaa vaatinut jakso. Tana jak-
sona alettiin tiedottaa ensimmaisista palveluiden kaynnistamisista ja niiden aikataulusta.
Tallaisia aiheita olivat esimerkiksi kirjaston palautusluukkujen avaaminen 6. toukokuuta

ja peruskoulujen ja ulkoliikuntapaikkojen avaaminen 14. toukokuuta.

Koronaepidemia levisi Porvoossa maltillisesti ja hitaasti. Ensimmainen vahvistettu tar-
tunta kaupungissa todettiin maaliskuun alussa. Toukokuun viimeiselle viikolle tultaessa
tartuntoja oli tilastoitu 60. Tautitilanteen rauhallisuus heijastui myos viestintaan. Viruksen
leviamiseen ja tartuntaepailyihin liittyvaa tehostettua viestintaa tarvittiin Porvoossa tou-
kokuun loppuun mennessa vain silloin, kun tartuntoja todettiin porvoolaisessa perhepai-
vahoidossa 15.5. ja Linnajoen koulussa 17.5. Myohemmin tartuntoja todettiin ostopalve-
lupaivakodissa ja yksityisessa vammaispalveluyksikdssa. Vastuu viestinnasta oli ndissa
tilanteissa palvelun tuottajalla, mutta kaupungin viestinta oli yritysten tukena. Vakavilta
koronatartuntojen leviamisiltd Porvoossa valtyttiin, tautiin ei ollut mydskaan menehtynyt

porvoolaisia tata opinnaytety6ta kirjoitettaessa elokuussa 2020.
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Koronaviestinnan keskeisia aiheita olivat ensi vaiheessa:

- Muutokset kaupungin palveluissa (sulkeminen tai supistaminen, asiakaspalvelun
siirtyminen sahkdiseksi ym.). Huhtikuun lopulta Iahtien tiedotettiin palveluiden va-
hittdisesta palautumisesta.

- Terveysneuvonta ja ohjeistus, miten tulee toimia, jos epailee koronavirustartun-
taa.

- Senioreiden palveluista tiedottaminen.

- Neuvontapuhelimet ja asiakaspalvelut.

- Etakoulunkayntiin ja koululounasjarjestelyihin liittyvat aiheet.

- Tiedottaminen tartunnoista, jos ne vaikuttivat kaupungin palveluihin tai koskivat
laajasti asukkaita.

- Yritystoiminnan tukeminen.

- Kaupungin henkildstéa koskeneet YT-neuvottelut.

Tiedotteiden lisdksi kaupungin johto ja asiantuntijat antoivat paivittdin koronaan liittyvia
haastatteluita. Mediaseurannan mukaan kaupungin johto ja asiantuntijat nakyivat elo-
kuuhun mennessa yli kahdessa sadassa koronaan liittyvassa lehtiartikkelissa. Valtakun-
nallista nakyvyytta Porvoo sai toukokuussa koulujen siirryttya lahiopetukseen, jolloin Lin-
najoen koulussa todettiin ensimmaisten koulujen joukossa koronatartunta. (Porvoon
kaupunki 2020g.)

Kaupunki teki koronaviestinnassa yhteisty6ta terveysviranomaisten kanssa (Helsingin ja
Uudenmaan sairaanhoitopiiri ja sosiaali- ja terveysministerid), mutta myds Ita-Uuden-
maan poliisin kanssa. Jalkimmaisen kanssa julkaistiin kaksi asukkaita ohjeistavaa ja ra-
joituksista muistuttavaa tiedotetta, joista toinen koski kokoontumisrajoituksia vapun ja

toinen koulujen paattajaisten aikaan.

Viestinnan resurssien rajallisuuden takia eri kohderyhmille ei juurikaan pystytty toteutta-
maan viestintda. Mediatilaa ostettiin vain kerran. Silloin paikallislehdissa julkaistiin erityi-
sesti ikaihmisia ajatellen ilmoitus, johon oli koottu tietoa infektiovastaanotosta ja koro-
naan liittyvista palvelunumeroista. limoituksen lisdksi porvoo.fi-palveluun koottiin teema-
sivusto "Koronaviruksen vaikutukset seniorien arkeen”. Sosiaali- ja terveyspalvelujen
henkilostd soitti lisdksi kaupungin yli 70-vuotiaille huhti-kesdkuun aikana. Kaupungin
matkailu- ja markkinointiyksikkd tiedotti matkailualan yrityksille ajankohtaisista webinaa-

reista ja kyselyista. Se tiedotti myds suoraan kohderyhmille erilaisista koulutuksista seka
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rahoituksista ja tuista, joita matkailuyritykset pystyivat kriisin aikana hakemaan. Matkailu-
ja markkinointiyksikdn somekanavissa nostettiin aktiivisesti esille porvoolaisten yritysten
tarjoamia palveluita ja tuotteita poikkeuksellisessa tilanteessa. (Porvoon kaupunki
2020i.)

Porvoossa kaupungin viestinta nosti esille myo6s aiheita, joita normaalitilanteessa ei olisi
mielletty uutisarvoltaan varsinaisiksi ajankohtaisiksi mediatiedotteiksi, vaan ne olivat ar-
tikkelinomaisia kirjoituksia. Niiden tavoitteena oli esimerkiksi lieventaa etakoulunkaynnin
sujuvuuteen liittyvia epailyja antamalla sitaattien avulla puheenvuoro koulujen opettaijille
ja rehtoreille. Kaupunki pyrki tarjoamaan tietoa ajankohtaisesta, monia porvoolaisper-
heita koskeneesta asiasta, ennen kuin siita oli syntynyt laajempaa keskustelua esimer-
kiksi sosiaalisessa mediassa. Samalla pyrittiin vahvistamaan luottamusta kaupungin toi-

mintaan poikkeusoloissa. (Porvoon kaupunki 2020d.)

Kesan alkaessa korona-aiheinen viestinta muuttui vahitellen aiheeksi muiden joukossa.
Viestinnassa tiedostettiin kuitenkin, ettad viestinnan valmiutta oli pidettava ylld vahvem-
min kuin normaalisti, vaikka akuutti koronatilanne oli rauhoittunut. Vield kesan 2020
alussa ei voitu olettaa, etta pahin olisi jo ohi. Viestinnan tarve voi voimistua mahdollisten
tartuntamaarien kasvun tai koronan toisen aallon my6ta. Ei voitu mydskaan ajatella, etta

asukkaiden tai median koronaan liittyva tiedon tarve olisi laantunut.

6.2 Kaupunki viestinnan linjaukset koronaepailyista ja tartunnoista

Kaupungin ensimmainen korona-aiheinen tiedote julkaistiin 4.2.2020. Se oli otsikoitu
"Nain varaudut uuteen koronavirukseen”. Tiedotteessa todettiin, ettd Suomessakin ha-
vaittu uusi koronavirus herattaa kysymyksia myos Porvoon asukkaissa ja kaupunki suo-
sittelee asukkaita ja kaupungin henkildkuntaa tutustumaan Terveyden ja hyvinvoinnin
laitoksen ohjeisiin ja noudattamaan niita. Lisdksi ohjeistettiin, miten tulee toimia, jos epai-

lee saaneensa koronavirustartunnan.

Kaupungin viestinta noudatti Helsingin ja Uudenmaan sairaanhoitopiirin seka sosiaali- ja
terveysministerion linjaa koronatautiin liittyvassa viestinnassa. Tartuntojen maara tiedo-
tettiin ja kerrottiin haastatteluissa sen jalkeen, kun tartuntoja oli yli 10, eli yksityisyyden
suojan nakdkulmasta tartuntoja oli riittavasti. Niinpa 4.3.2020 porvoo.fi-sivustolla julkais-
tussa tiedotteessa ja 9.3.2020 paikallismedialle lahetetyssa erillisessa tiedotteessa to-
detaan, ettad kaupunki ei kerro epailyista, negatiivisista tai positiivista tuloksista, ellei po-

sitiivinen tulos edellyta toimia kaupungilta tai kaupunkilaisilta. (Porvoon kaupunki 2020c.)
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Perusteluna todettiin, ettd kaupunki pitaa erittain tarkeana, etta asukkaiden yksityisyyden
suoja sailyy, myds tapauksissa, joissa vasta epaillaan tartuntaa. Mikali varma positiivi-
nen koronavirustartunta vaikuttaa kaupungin toimintaan tai vaatii kaupunkilaisilta toimia,
siitd kerrotaan mahdollisimman nopeasti. Vastaavan sisaltdinen tiedote julkaistiin por-
voo.fi-sivustolla myds 31.3.2020. Verkkopalvelussa 4.2., 4.3. ja 31.3.2020 julkaistut tie-
dotteet poistettiin mydhemmin sivuston paivityksen yhteydessa, silla osa niiden sisal-

|6sta oli vanhentunutta.

Koronatartuntoja koskevaa ensimmaista ohjeistusta tarkennettiin ja kaytannoéista muis-
tutettiin useaan otteeseen my0s sisaisesti kaupungin eri toimialoille. Olennainen viesti
pysyi kuitenkin samana: kaupunki tiedottaa altistumisista, karanteenista tai tartunnoista
vasta sen jalkeen, kun on arvioitu asian vakavuus ja sen vaikutus kaupungin palveluihin.
Tiedottaminen suunnitellaan ja toteutetaan aina yhteistydssa viestintajohtajan, kaupun-
ginjohtajan, sosiaali- ja terveysjohtajan, johtavan laakarin, infektiolaakarin ja palvelusta
vastaavan l1aakarin kanssa. Periaatteet koskivat seka kaupungin omia palveluita etta os-

topalveluita, kuten hoiva- ja paivakoteja. (Porvoon kaupunki 2020j.)

Viranomaisten, sairaanhoitopiirien ja nadiden linjauksia seuranneiden kuntien ratkaisu
olla kertomatta tarkempia tietoja sairastuneista tai menehtyneista heratti median arvos-
telua (esim. Aikkila 2020; Kauhanen 2020; Paappanen 2020b; Saarikoski 2020). Alku-
vaiheessa eri sairaanhoitopiirien valilld oli myds eroja siina, miten tarkasti esimerkiksi

tartuntojen maarista eri kunnissa kerrottiin.

Tartuntojen maara olikin median jatkuvan kiinnostuksen kohteena. Paikallismedia otti
paivittain yhteytta suoraan kaupungin terveysviranomaisiin tiedustellakseen tartuntati-
lannetta (Porvoon kaupunki 2020i). Myds se uutisoitiin sdanndllisesti, miten monta pai-
vaa oli oltu ilman tartuntoja ja oliko niita kenties ollut kouluissa tai paivakodeissa. Tar-
tuntojen maara kiinnosti verkkopalvelun analytiikan mukaan myods asukkaita, ja he haki-
vat tietoa kaupungin verkkopalvelusta, missa sita ei kerrottu. Sen sijaan sivuilta oli linkki
THL:n verkkopalveluun, josta I0ytyi myds paivitetty tieto tartuntatilanteesta Suomen kun-

nissa.
6.3 Viestinnan tyoskentely ja tiedotejakelut korona-aikaan
Kaupungin palveluyksikét ja tehtavaalueet suunnittelivat palveluiden jarjestamista ja esit-

tivat suunnitelmat toimialojensa johtoryhmille. Sieltd valmistellut esitykset vietiin poik-

keusolojen johtoryhmien kasiteltavaksi ja paatettavaksi. Paatoksista laadittiin muistiot
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valittdmasti ja keskeisista paatoksista pyrittiin tiedottamaan viela samana paivana. Tama
edellytti sita, ettd viestinnan suunnittelijat seurasivat mahdollisimman aikaisessa vai-
heessa toimialojen ty6skentelya. Talla tavoin he pystyivat valmistautumaan viestittaviin
aiheisiin ja usein myos kirjoittamaan tiedoteluonnoksen mahdollisimman pitkalle ennen
poikkeusolojen johtoryhman paatésta. Kun luonnos oli valmis, suunnittelija tarkistutti sen
kyseisella toimialajohtajalla ja viestintajohtajalla. Tarkistettu tiedote kaannatettiin ja jul-

kaistiin.

Jotta tiedotteet saatiin julkaistua samana paivana, jolloin paatdkset tehtiin, oli valttama-
tonta, ettd poikkeusolojen johtoryhmien kokouksiin resursoitiin viestintajohtajan lisaksi
kaksi viestinnan suunnittelijaa. Nama suunnittelijat vastasivat tehtavanjaon mukaisesti
vastuullaan olevista toimialoista tai muista ajankohtaisista aiheista viestintdjohtajan oh-
jeiden mukaan. Julkaisua pyrittiin nopeuttamaan my®os silla, ettéd kaupungin kdannéspal-

velut kdansi korona-aiheiset tiedotteet ennen muita teksteja.

Porvoon kaupunki julkaisee mediatiedotteet kaupungin viestinnan yllapitdman jakelulis-
tan mukaan paikallismedialle seka sisaisena jakeluna kaupungin johdolle ja luottamus-
henkilGille (listalla on noin 170 nimed). Tiedotteet julkaistaan porvoo.fi-verkkopalvelussa
ja kaikki ulkoiset tiedotteet nousevat myds henkildstdon Intran uutisiin. Paikallismedian
jakelulistalle kuuluvat paikallisten tiedotusvalineiden lisdksi suurimmat valtakunnalliset
mediat ja niiden alue- tai kotimaan toimitukset: sanomalehdet Uusimaa, Ostnyland ja
Itavayla, Sipoon Sanomat ja Loviisan Sanomat, Helsingin Sanomat, Hufvudstadsbladet,
Yleisradio ja Svenska Yle Ostnyland. Kouluja ja paivakoteja koskevat tiedotteet julkais-
taan lisaksi henkilokunnalle ja lasten ja nuorten huoltajille koulujen kayttaman Wilma-

jarjestelman ja varhaiskasvatuksen kaytossa olevan Daisy-jarjestelman kautta.

6.4 Muutakin kuin koronaa

Korona ei vaikuttanut kaikkiin kaupungin toimialoihin yhta voimakkaasti. Kevaalla tai ke-
san 2020 alussa se ei viela juurikaan heijastunut esimerkiksi kaupunkisuunnittelun ja
kuntatekniikan toimintaan. Se ei myoskaan nakynyt pelastuslaitoksen tai vesihuollon pal-
veluissa. Jos tautitilanne olisi ollut Porvoossa pahempi, vaikutukset olisivat voineet olla
suurempia henkilostopoissaolojen vuoksi. Taman johdosta myos nailla toimialoilla va-
rauduttiin erilaisiin skenaarioihin. Lisaksi koronan valilliset vaikutukset nakyvat kaupun-

gin heikentyneina talousnakymina ja saastotarpeina kaikilla toimialoilla.
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Kaupunki pystyi tiedottamaan korona-aiheiden lisdksi kevaalla myds normaalista toimin-
nasta ja kehityshankkeista. Se loi luottamusta tulevaisuuteen ja tilanteen korjaantumi-
seen. Toisaalta se, miten vaikuttavaa oli viestia esimerkiksi kaupunkisuunnittelun mitta-
vista hankkeista keskella koronakevatta, on kuitenkin arvioitava erikseen. Ihmisen kyky
ottaa vastaan informaatiota on rajallinen ja huomio kiinnittyy kulloinkin ajankohtaisiin ja
itselle tarkeisiin asioihin. Esimerkkind tastd voi nostaa huhtikuussa avatun kaupunki-
suunnittelun hankkeeseen liittyneen kaikille avoimen asukaskyselyn, johon saatiin noin
70 vastausta. Maaraa voi pitaa vastaaviin kyselyihin verrattuna vahaisena. Tama etenkin
siksi, etta kyselyn aihe, laajan liikunta-alueen suunnittelu, oli ennen korona-aikaa herat-

tanyt laajaa kiinnostusta.

6.5 Sisaisen viestinnan organisointi ja ohjeistus

Kaupungin viestinta laati yhdessa toimialojen kanssa koronaepidemian eri vai-
heissa useita sisaisia koronaan liittyvia tiedottamisohjeita. Ne julkaistiin Intrassa toi-
mialojen sisaisena ohjeistuksena tai aiheesta riippuen koko henkildston tavoittavalla uu-
tiskirjeella Viikkoinfolla. Lisaksi Intran etusivulle nostettiin henkildstolle suunnattu hairio-

ja kriisiviestinnan ohje.

Tarkeimpia viestintdohjeita olivat:

¢ Ohje ulkoisen viestinnan keskittdmisesta valmiussuunnitelman mukaisesti.

e Muistutus siitd, kuinka toimitaan tiedotusvalineiden haastattelupyyntdjen kanssa.

e Sosiaali- ja terveystoimi: tiedottamiskaytannot koronatartuntojen yhteydessa.

e Sosiaali- ja terveystoimi: tiedottamiskaytannét koronatartuntojen yhteydessa, yk-
sityiset palveluntuottajat.

e Sivistystoimi: tiedottamiskaytannot koronatartuntojen yhteydessa.

e Viestintakaytannot yhteistoimintaneuvottelujen aikana.

Sisaisen viestinnan tarkein kanava oli kaupungin henkildston Intra, joka otettiin uudistet-
tuna kayttoon kesalla 2019. Intrassa oli varauduttu hairidtiedotteiden julkaisuun siten,
etta lyhyita hairidtiedotteita pystyi esittdmaan sivun ylalaitaan sijoittuvalla alueella. Sita
on kaytetty esimerkiksi tietolikennekatkoista tai muista hairidista tiedotettaessa. Laajem-
paan hairié- tai kriisitilanteeseen ei kuitenkaan ollut varauduttu, eika sille ollut valmista

julkaisuelementtia tai -mallia.
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Ensimmaisia toimenpiteita olikin suunnitella, miten koronaviestintaan liittyvat seka ulkoi-
set etta sisaiset aiheet esitetdan Intrassa. Julkaisumallin puutteen lisaksi aluksi ei ollut
tietoa siita, minkalaisia tarpeita sisaiselle viestinnalle on tilanteen jatkuessa tulossa. Ko-
ronalle luotiin koontisivu, jonne kerattiin aiheeseen kuuluneet uutiset, sivut ja dokumentit,
kuten toimintaohjeet. Korona-aiheille luotiin oma tunniste, jolla ne merkittiin ja saatiin
nousemaan koontisivulle. Korona-aiheisia uutisia julkaistiin kevaan aikana 14 kappa-
letta. Intrasta puuttui aluksi myds julkaisuelementti, jolla voi luoda kysymys-vastauspa-
reja. Tilanteen pitkittyminen ja samankaltaisten aiheiden toistuvuus aiheutti tilanteen,
jossa oli tarve merkita selkeasti paivamaarat ja kellonajat julkaisuihin ja esimerkiksi etu-

sivun kuvakarusellin paauutisten otsikoihin.

Kaupungin henkil6ston uutiskirje, Viikkoinfo, julkaistaan normaalisti joka toinen viikko ja
lahetetdan sahkdpostitse koko henkildstolle. Viikkoinfoon keratdan Intran sisalldista kes-
keisia henkildstolle tiedotettavia asioita, mutta myds ajankohtaisia virkistykseen ja tyo-
hyvinvointiin liittyvid aiheita. Koronakriisin alkuvaiheessa Viikkoinfon lukijamaara kasvoi
noin 40 prosenttia. 16. maaliskuuta julkaistiin ylimaarainen Viikkoinfon Korona-extra,
jolla oli noin 1500 lukijaa eli liki puolet kaupungin koko henkildstosta. Viikkoinfon julkai-
sukertoja lisattiin kevaalla, ja se ilmestyi usein viikoittain. Normaaliin julkaisutahtiin pa-

lattiin kesakuun alussa.

Kaupungin ulkoisen viestinnan liséksi siséinen viestinta keskitettiin poikkeusolojen joh-
toryhmalle. Kaytanto tarkoitti sita, ettd myos henkildstolle ja toiminnan piirissa olleille asi-
akkaille lahetetyt viestit ja toimintaohjeet tarkistutettiin poikkeusolojen johtoryhman asi-
antuntijoilla ja viestintajohtajalla tai taman sijaisilla ennen julkaisua. Vaikka kaytanto ai-
heutti viivastysta viestintdan ja tyodllisti asiantuntijoita, sita pidettiin valttamattomana yh-
denmukaisen ja virheettdman viestinnan takaamiseksi. Etenkin kriisin alkuviikkoina kay-
tanndsta pidettiin tiukasti kiinni kaikkien aiheiden osalta. My0s jatkossa kaikki koronatau-
din leviamisen ehkaisyyn liittyvat viestintaaiheet tarkistetuttiin asiantuntijoilla seka ne ai-
heet, jotka liittyivat olennaisiin kaupungin toiminnan muutoksiin. Sen sijaan normaaliin
operatiiviseen toimintaan liittyva viestinta voitiin julkaista suoraan henkildstolle. Samoin
esimerkiksi paivahoidon asiakkaille tiedotettiin entiseen tapaan lapsiryhmien paivittai-
sesta toiminnasta. Keskittdmiskaytantd oli uusi, ja se aiheutti jonkin verran epétietoi-
suutta. Erityisesti alkuvaiheessa palveluyksikdissa oli toisinaan vaikea erottaa, mika
viestintdaihe tuli tarkistuttaa, mita ei. Viestinnastd kehotettiinkin olemaan yhteydessa

viestintaan kaikissa tiedotustarpeissa, jotta asia voitiin yhdessa arvioida.
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Tieto poikkeusolojen johtoryhman paatoksista kulki viestintayksikkoon valittomasti seka
viestintajohtajan etta kokouksia seuranneiden viestinnan suunnittelijoiden kautta. Koska
paatdsesitykset valmisteltiin toimialoilla, olivat toimialojen asiantuntijat perilla oman toi-
mialansa ajankohtaisista tulevista muutoksista. Myds henkildstdjohdossa oli tieto henki-
16stoonN liittyvista esityksista, mika nopeutti viestintaa henkilostolle. Sen sijaan ne aiheet,
jotka olivat muiden toimialojen aiheita, mutta koskivat laajasti koko kaupungin henkilés-
t6a, tulivat henkildstoviestinnasta vastaavan tietoon vasta poikkeusolojen johtoryhman
kokousten jalkeen, ja niista julkaistujen tiedotteiden my6ta. Henkildstoviestinnasta vas-
taavien olisikin ollut hyva paasta kuulemaan poikkeusolojen johtoryhman kokoukset

viestinnan sujuvoittamiseksi.

Kaupungin sisaisen viestinnan organisointi on hajautettu. Toimialat julkaisevat Intrassa
itse toimialakohtaisia uutisia ja muita sisaltéja. Intran paakayttajyys on jaettu viestinnan,
tietohallinnon ja henkildstdjohdon valilla. Vastuu viestinnallisestd sisallosta on seka vies-
tinnalla ettd henkiléstdjohdolla. Henkilostojohdossa ei kuitenkaan ole paatoimista vies-
tinndn ammattilaista, vaan viestintatehtavat ovat osa henkiléstdasiantuntijan tehtavia.
Koronaviestinnassa henkilostojohto ja viestinta tekivat tiivista yhteistyota ja sen koettiin
sujuneen hyvin. Ratkaisuja Intran esitystapoihin mietittiin ja ratkaistiin yhdessa. Asian-
tuntijat olivat toistensa apuna my®6s siséallontuotannossa, kuten tiedotteiden, ohjeistusten
ja Viikkoinfon laadinnassa. Arvokkaaksi koettiin myds toiselta saatu nopea kdannds- ja
oikolukuapu. Keskusteluissa kavi ilmi, etta erityistilanne avasi myos laajemman kasityk-
sen toisen yksikon toimintatavoista ja tyon sisallosta. Yhteistyo koettiin antoisana puolin

ja toisin.

Sisdisessa viestinnassa patevat samat linjaukset kuin ulkoisessa viestinnassa myaos krii-
sitilanteissa. Kun kyseessa on kaupungin toiminta tai henkilostda suoraan koskevat ai-
heet, kuten YT-neuvottelut, on henkildston kuultava muutoksista ensin, ennen muita si-
dosryhmia tai mediaa. Tasta pyrittiin pitamaan kiinni kiireesta ja julkaisupaineesta huoli-
matta. Toimialojen tuli lisdksi huolehtia, etta viestinta tavoitti niiden henkiléston, ja sille
tarjottiin mahdollisuus saada lisatietoa esimiehiltdan. Toimialoista sosiaali- ja terveyspal-
velut ja sivistystoimi julkaisivat henkildstélleen erillista uutiskirjetta, johon oli keratty ajan-
kohtaisia palveluiden muutoksiin liittyvia asioita omalta toimialalta. Sivistystoimessa kay-
tanto oli uusi, ja se syntyi erityisesti siita tarpeesta, etta koettiin toimialaa koskevien vies-
tintdaiheiden hukkuvan yleiseen tiedotetulvaan. Lisaksi haluttiin kasvattaa toimialan si-

saista yhteishenkea.
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6.6 Koronaviestinta porvoo.fi-verkkopalvelussa

Ensimmainen koronaepidemiaan liittyva sivu "Tietoa koronaviruksesta ja sen ehkaisysta”
julkaistiin 28.2.2020. Se nostettiin nakyviin terveyskeskuksen paasivulle ja porvoo.fi-
verkkopalvelun etusivulle. Tama sivu sailyi koronaan liittyvan terveysneuvonnan paasi-
vuna. Maaliskuun 13. péiva julkaistiin uutinen "Porvoo supistaa palveluita koronaviruk-
sen vuoksi”. Uutisesta tuli pysyva tilannekuvasivu, johon paivitettiin tietoa kaupungin pal-
veluiden supistamisesta, mutta myds muista palvelumuutoksista. Nama kaksi sivua va-
kiintuivat aiheeseen liittyviksi paasivuiksi, joita paivitettiin tilanteen muuttuessa. Etenkin
ensimmaisten kahden-kolmen viikon aikana paivityksia tehtiin paivittain, joinakin paivina
useita kertoja sitd mukaa, kun tiedot tasmentyivat. Paivitystahti hidastui selvasti kolman-
nen viikon jalkeen. Tuolloin myds korona-ajan toiminta alkoi vakiintua eri palvelualueilla.
Kolmas keskeinen sivu oli 26.3. avattu Asiakaspalvelua ja neuvontaa -sivu, jonne koottiin
eri toimialojen korona-ajan auttavat puhelimet ja asiakaspalvelutiedot. Edella mainitut
sivut nostettiin porvoo.fi-palvelun etusivulle. Ne kdannettiin myos englanniksi ja esitettiin

visitporvoo.fi-sivustolla.

Lisaksi julkaistiin seuraavat kokonaisuudet:

e Koronaviruksen vaikutukset seniorin arkeen -uutissivu julkaistiin 27.3. Sivulle
koottiin ikdihmisille tarkoitettuja ohjeita ja palveluita seka vapaaehtoisty6ta teke-
vien jarjestdjen yhteystietoja.

o Yritysten ja yhdistysten vastuullisia palveluita poikkeustilanteessa -sivu julkaistiin
26.3. Sille koottiin tietoa yritysten ja yhdistysten ilmoittamista poikkeusajan pal-
veluista.

o Yrittgjille suunnatut palvelut 16ytyivat Yritysneuvonta-linkin takaa. Yritystukien ha-
kuun liittyvasta neuvonnasta vastasi kehitysyhtio Posintra.

e Muita kokonaisuuksia oli Virtuaalisesti, jonne koottiin tietoa verkossa julkaistuista

kaupungin vapaa-ajanpalveluista, kuten jumpista ja konserttien striimauksista.

Edella mainitut sivuston osat linkitettiin aluksi suoraan porvoo.fi-palvelun etusivulta. Huh-
tikuun viimeisella viikolla julkaistiin uudistettu koronasivusto, johon sisallét koottiin. Etu-
sivulle jatettiin yksi koronasivustolle johtava nosto "Koronavirus — Tietoa koronasta ja

sen vaikutuksesta kaupungin palveluun”.
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Verkkosivustoa ja uutisia varten luotiin korona-aihetunniste, jolla aiheeseen liittyvat uuti-
set merkittiin. Lisaksi kaupungin matkailu- ja markkinointiyksikkd suunnitteli koronavies-
tintaa varten kuvatunnukset ja niille eri varivaihtoehtoja, joita kaytettiin verkkosivuston ja
uutisten kuvina (ks. liitteen 2 kuva 2). Talla visuaalisella viestinnalla vahvistettiin korona-
aiheiden nakyvyytta ja valtettiin sopivien kuva-aiheiden etsintdan kuluva aika. Porvoo.fi-
palvelun julkaisujarjestelmaan tilattiin heti korona-ajan alussa julkaisuelementti kysymys-
vastauspareille. Viestinta tarkisti kevaan ajan paivittain porvoo.fi-palvelun koronasivuja.
Erityisesti tarkistettiin niitd sivuston osia, joihin kulloinenkin koronatilanne aiheutti eniten

muutoksia, kuten sosiaali- ja terveyspalvelut ja kulttuuri- ja vapaa-aikapalvelut.

Kaupungin verkkopalvelun kavijamaaria seurataan Snoobi-analytiikkatydkalulla, jonka
mukaan sivukaynteja 1.3.-30.6.2020 oli seuraavasti:

e porvoo.fi-etusivu 161 202

e Porvoo supistaa palveluita koronaviruksen vuoksi 30 962

o Tietoa koronaviruksesta ja sen ehkaisysta 24 028

Nama kolme sivua olivat samalla porvoo.fi-palvelun kaytetyimmat sivut kyseisen ajan-
jakson aikana. "Porvoo supistaa palveluita koronaviruksen vuoksi” -sivun kayntien maa-

ran nopea nousu ja varsin nopea lasku nakyvat kuviossa 6.

Korkein » | 10 Kaynnit =
5000
porvoo.fi etusivu

s www.porvoo. filporvoo-supistaa-
palveluita-koronaviruksen-vuoksi 4000

www.porvoo.fiftietoa-
korenaviruksesta-ja-sen-
ehkaisysta 3000

www.borga.fif

www.porvoo. fi/uutiset 2000
www porvoo filterveyskeskus
www.porvoo.fi/porvoon- 1000

kaupunki-peruu-
yleisotilaisuutensa-etatoita-
lisataan-koronan-johdosta 0 I I I I 1 1 I 1

www porvoo filavoimet-tyopaikat

www visitporvoo fi etusivu 05.03 10.03 15.03 20.03 25.03 30.03
www.borga.fifborga-stad-drar-in-
pa-tjansterna-pa-grund-av-
coronaviruset

Kuvio 6. Kaynnit maaliskuussa suomen- ja ruotsinkielisella sivulla "Porvoo supistaa palveluita”
kavijdseurannan mukaan. Suuri ero suomen- ja ruotsinkielisen sivuston kavijamaarien valilla
ei poikkea merkittavasti normaalista tilanteesta. Ruotsinkieliselld sivustolla kavijoitd on
yleensa noin 10 prosenttia suomenkielisen sivuston kavijamaarista.
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Maaliskuun viikoilla 10—12 sivukaynteja oli eniten:
e vko 10: porvoo.fi-etusivu 10 192
e Porvoo supistaa palveluita koronaviruksen vuoksi (julkaistiin viikolla 11); Tietoa
koronaviruksesta ja sen ehkaisysta 3 495
e vko 11: porvoo.fi-etusivu 19 088; Porvoo supistaa palveluita koronaviruksen
vuoksi 12 574; Tietoa koronaviruksesta ja sen ehkaisysta 8 532
e vko 12: porvoo.fi-etusivu 14 161; Porvoo supistaa palveluita koronaviruksen

vuoksi 9 689; Tietoa koronaviruksesta ja sen ehkaisysta 2 897

6.7 Keskusteleva tekoalysovellus koronakevaan paineessa

Porvoon kaupunki otti maaliskuun 2020 alussa kayttoon Kunta-Kati-nimisen keskustele-
vaa, ohjattua tekoalyd hyddyntavan virtuaalisen asiakasneuvojan, chatbotin. Se vastaa
kuntalaisten kysymyksiin porvoo.fi-verkkopalvelussa. Suomessa Kunta-Katin otti ensim-
maisena kayttoon Riihimaki vuoden 2019 alussa. Porvoon jalkeen sen otti seuraavana
kaytté6n Hameenlinna huhtikuussa 2020. Norjassa vastaavaa palvelua (Kommune-Kari)
kayttda noin 80 kuntaa. Suomessa Kunta-Katia ovat kehittdneet yhteistydssa keskuste-
levaan tekoalyyn erikoistunut norjalainen teknologiayritys Boost.ai ja Accenture oy seka
palvelua kayttavat kunnat. Kunta-Kati hakee asiakkaalle kuntakohtaiset vastaukset pal-
velua kayttavien kuntien ja kaupunkien yhteisestad aihekirjastosta sekad kansallisesta
Suomi.fi-palvelutietovarannosta. Vastausten lisaksi Kunta-Kati voi tarjota linkin asiaa ka-

sittelevalle kunnan verkkosivulle.

Kunta-Kati-chatbot hyddyntaa toiminnassaan ohjattua koneoppimista ja luonnollisen kie-
len osaamista. Katille on opetettu valmiita kysymys-vastauspareja seka sanoja ja niiden
synonyymeja. Se oppii algoritminsa mukaan kasittelemaan kayttgjien kirjoittamaa kielta
ja tarjoaa kayttdjan hakemaa sisaltdd sille syodtetystd tiedosta automaattisesti. Mita
enemman Kunta-Katia opetetaan ja mitd enemman sita kaytetaan, sita enemman tietoa
kertyy ja sitda paremmin se osaa analysoida dataa ja antaa oikeita vastauksia. Tavoit-
teena on, etta Kunta-Kati vastaa helpoimpiin ja yleisimpiin kysymyksiin, jolloin kaupungin
asiakaspalvelun tydntekijat voivat keskittyd enemman asiantuntemusta ja selvittelya
vaativiin kysymyksiin. Lisaksi Kunta-Kati palvelee kuntalaista my&s iltaisin ja viikonlop-
puisin. Kunta-Katin toiminnasta syntyvaa dataa voidaan hyddyntaa esimerkiksi verkko-
palvelun kehitystydssa, silla se antaa mitattavaa tietoa kuntalaisten tiedontarpeista. (Por-
voon kaupunki 2020b.)
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6.7.1 Kunta-Katin valmius maaliskuun alussa

Kun Kunta-Kati otettiin kdyttdédn porvoo.fi-verkkopalvelussa, silld oli takanaan noin kol-
men, neljan kuukauden pituinen koulutusjakso, jolloin sita opetettiin vastaamaan Por-
voon kaupungin palveluihin liittyviin Kysymyksiin. Aivan alusta lahtien Kunta-Katia ei kui-
tenkaan tarvinnut opettaa, vaan silla oli jo hallussaan Riihimden kaupungin ja Accentu-
ren syottamaa tietoa ja valmiita kunta-alan kysymys-vastauspareja. Kun Porvoon Kunta-
Kati avattiin, silld oli vastaus noin 600 kunnan toimintaan liittyvdan kysymykseen joko
niin, etta se osasi vastata kysymykseen suoraan tai siten, ettd se ohjasi kysyjan oikealle

verkkosivulle lisatiedon pariin.

Noin kuudella sadalla kysymys-vastausparilla kattaa suuren maaran kunnan perustoi-
mintaan liittyvia tiedon tarpeita. Kunta-Kati osasikin vastata alusta alkaen moniin asuk-
kaiden kysymyksiin, jotka koskivat peruspalveluita ja normaalia tilannetta. Pian kavi kui-
tenkin ilmi, etta kysyjat eivat valttamatta pysyneet ennakolta arvioiduissa aihepiireissa
tai yksinkertaisissa kysymyksissa. He saattoivat kysya mitad moninaisimpia asioita, joihin
Katilla ei ollut vastausta. Porvoossa ongelmia tuottivat erityisesti usein kysytyt kaupungin
tyontekijoiden suorat yhteystiedot, joita porvoo.fi-palvelussa ei toteuteta sellaisella tek-
niikalla, jota Kunta-Kati olisi pystynyt kayttamaan. Palvelun analytiikan mukaan asukkaat

selvasti myods testasivat Katin osaamista kysymyksillaan ja keskusteluillaan.

Viestintayksikdn oli tarkoitus jatkaa osaltaan Kunta-Katin kehitysty6ta kevaalla 2020, ja
samalla olisi valmistauduttu ruotsinkielisen palvelun avaamiseen kesalla. Koronatilan-
teen vuoksi etenkin uusien, ei koronaan liittyvien kysymys-vastausparien opettaminen
keskeytyi viestinnan osalta lahes taysin useiksi viikoiksi. Viestintdyksikkd seurasi ke-
vaalla Kunta-Katin kdymia keskusteluita, mutta se ei juurikaan ehtinyt tehda tarvittavia
taydennyksia tai muutoksia. Muutamilla muilla toimialoilla kehitysty6ta jatkettiin. Palvelun
toimittaja Accenture seurasi kuitenkin Kunta-Katin analytiikkaa my6s Porvoon palvelussa
ja ohjasi jo koronaepidemian alkuvaiheessa, maaliskuun alussa Kunta-Katin hakemaan
koronavirukseen liittyviin kysymyksiin vastauksen Porvoon kaupungin aiheeseen liitty-
valtad verkkosivulta. Tasta johtuen Kati pystyi auttamaan kysyjan oikealle sivulle, mutta

vain, jos kysyja kaytti sanaa korona.

6.7.2 Kunta-Kati kriisiviestijana

Kunta-Kati oli ollut kaytéssa noin viikon, kun Porvoon kaupunki alkoi supistaa palvelui-

taan koronaepidemian vuoksi. Samalla porvoolaisten tiedon tarve kasvoi suuresti, ja se
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kohdistui ennen kaikkea terveyspalveluihin ja kaupungin palveluiden muutoksiin. Vas-
tausta haettiin kaupungin verkkosivujen lisaksi juuri aloittaneelta Kunta-Katilta. Se jou-

tuikin Porvoossa heti alussa tiukkaan testiin.

Kunta-Katin keskusteluista maaliskuun viikoilla 11 ja 12 yli 600 liittyi koronavirukseen.
Kysymykset liittyivat muun muassa varattujen hoitaja- ja ladkariaikojen perutuksiin tai
siihen, onko jotain tiettya palvelua saatavilla poikkeusoloissa. Katille tuotti monesti suuria
vaikeuksia ymmartaa kysymyksen pohjalta, ettd kysymys liittyi terveyspalveluihin ja ko-

ronavirukseen etenkin, jos kysyja ei kayttanyt sanaa korona. Esimerkiksi:

"Hei, Jyrilla on tiistaina 24.3 oikomis hammaslaakarin aika. Onko varatut ajat viela
voimassa?”

"Hei olen 72 vuotias mies minulla on laakariaika torstaina <name> terveysasemalla
voinko menng”.

Sen sijaan, ettd Kunta-Kati olisi ohjannut kysyjat sivulle, jossa annettiin tietoa ja toimin-
taohjeita lasten ja riskiryhmien ladakaripalveluiden muutoksista, se ohjasi tekemaan ajan-
varausta. Lisaksi se ei vield alussa osannut ohjata kysyjia varsinaiseen asiakaspalve-
luun, palveluneuvojien palveltaviksi. Sen kdaymista korona-aiheisiin liittyvista keskuste-
luista kay lisaksi ilmi, etta kysyjalle saattaa usein olla epaselvaa, mita palveluita kaupunki

tarjoaa ja mika taas kuuluu muille viranomaisille.

6.7.3 Luonnollisen kielen haasteita

Kunta-Katin ominaisuuksiin kuuluu kyky ymmartaa luonnollisen kielen lisdksi murteellisia
ilmaisuja ja kirjoitusvirheita, tosin rajatusti. Tama kyky joutuu Porvoon kaltaisessa kie-
liymparistossa kovaan haasteeseen, silla Kati osasi vain suomea ja sen kyvyssa tunnis-
taa ruotsi oli puutteita. Lisaksi asiakkaan kysymyksen muotoilu saattoi olla haastavaa
joko siksi, etta kysyja kaytti pelkastaan ruotsia, sekakielisyyden vuoksi tai hyvin yleisten
yhdyssana- ja kirjoitusvirheiden vuoksi.

Oikeinkirjoitus tarjosi Kunta-Katille haastetta myds korona-aiheiden kanssa. Asiakkaiden
kaytéssa olivat muodot korona, corona, klorna, krona, gorona. Kati yritti parhaansa myds
naihin koronaan liittyvien kysymysten parissa, joissa ei mainittu sanaa korona, mutta joi-

den asiayhteys liittyi siihen:

”Paljonko maksaa sairaala hoito yksitys puolella porvoossa”,
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"Kun on mita voidaan testattua”,
"Har tid i morgon till sdkallad smidig tandvard. Undrar tar de emot mig” ja
"Elain ladkari paivystys”.

Haastetta tarjosivat mutkikkaat lauseet, joissa viitataan koronaan, mutta ei mainita ko-

rona-sanaa, kuten:

"Minulla on huomenna labra aika, papa koe ja hammaslaakari tk:ssa eli onko an-
netut ajat edelleen voimassa”.

Kaikki sanojen kirjoitusasun eri muodot ja sanan kontekstiin liittyvat asiat on ensin ope-
tettava Kunta-Katille.

Esimerkkeja Kunta-Katin keskusteluista asukkaiden kanssa:

Kysyja: Kronan testit

Kunta-Kati: Testaa minua niin paljon kuin haluat!

Kysyja: Misséa testeja otetaa

Kunta-Kati: Olen pahoillani, mutta minulla ei taida vield olla vastausta kysymyk-

seesi. Oletko varma, ettd kyseessa on kunnan palvelu?

Kysyja: Koronaan liittyvé puhelinnumero?

Kunta-Kati: Tarvitsetko yleista tietoa koronaviruksesta vai terveysneuvontaa ko-
ronavirukseen liittyen?

Kysyja valitsee: Terveysneuvontaa

Kunta-Kati: Oma terveysasemasi antaa yleistd terveysneuvontaa. Niilla alueilla,
joilla Paivystysapu 116117 ei ole vield kaytdssa, ota tarvittaessa yhteyttd oman
alueesi paivystyksen numeroon.

Kysyja: En. Okei. Kiitos

Kunta-Kati: Ole hyva!

Kysyjéa: Ketkéd ovat tehneet paatoksen yhdistéé péivékoteja Koronavirus ai-
kana?(Eiké pitéisi eristaal!???

Kunta-Kati: Autan sinua mielellani varhaiskasvatukseen liittyvissa asioissa! Naet
listauksen Porvoon kunnallisista paivakodeista alla olevasta linkista.

Kysyja: Tein kysymyksen jo!!?

Kunta-Kati: Okei! Hyva juttu.

Kysyja: Anna vastaus kysymykseeni?!@

Kunta-Kati: Olen pahoillani, mutta minulla ei taida vield olla vastausta kysymyk-

seesi. Oletko varma, etta kyseessa on kunnan palvelu?
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6.7.4 Eettisia kysymyksia

"Miten tiedan etta et ole ihminen, oletko botti?” kyseli yksi Kunta-Katin kanssa keskus-
tellut henkild palvelun analytiikan mukaan. "Olen chat-robotti. Tarkemmin sanottuna: vir-

tuaalinen agentti, eli VA”, Kati vastasi.

Anthony Elliott kasittelee kirjassaan The Culture of Al. Everyday Life and the Digital Re-
volution (2019) tekoalyn vaikutusta ihmisen identiteettiin ja minuuteen, vuorovaikutusta
ihmisen ja koneen valilla. Digitaaliset teknologiat ja tekoaly luovat hanen mukaansa uu-
denlaisia malleja identiteetille ja sosiaalisille suhteille. Myds Kunta-Kati on osa tata kehi-
tysta. Katin inmismaista luonnetta korostetaan hahmon ulkoisella ilmeella ja nimella. Kati
mielletaan persoonaksi, ja se keskustelee vuorovaikutteisesti tai sen kaltaisesti. Kunta-
Kati kannustaa vastavuoroisuuteen ja pyrkii kohtaamiseen asiakkaan kanssa. Se kertoo

itsestaan ja puhuttelee kayttajaansa, luo positiivista ilmapiiria ja tarjoutuu auttamaan.

Ymmartavatko kaikki Kunta-Katin kanssa keskustelua kayvat, etta kyseessa ei ole oikea
ihminen vaan tekoaly? Palvelun analytiikan perusteella keskusteluista, puhuttelutavasta
ja keskusteluiden tyylista ja pituudesta voi paatella, etta kaikille tama ei suinkaan ole
selvaa. Katia puhutellaan kuin se olisi oikea ihminen. Sita tervehditaan kohteliaasti kes-
kustelun alussa sanomalla “Hei”, “Moi”, “No terve” tai jutellaan muuten vain: "Mika sun
toimenkuvaan kuuluu?” Kati saa myds vihapuhetta: “Tapa ittes”. Sen Kati ottaa vastaan

yhta tyynesti kuin minka tahansa kommentin.

Tekoalyn etiikkaan, vastuuseen ja luotettavuuteen liittyvat kysymykset ovat olennaisia,
kun tarkastellaan chatbottien olemusta ja toimintaa. Euroopan neuvoston linjausten mu-
kaan tekoalyn etiikkaan kuuluu, ettd ihmisen tulee tietda, asioiko han ihmisen vai robotin
kanssa (European Comission 2019, 22). Kunta-Katin tervehdystekstia muutettiinkin noin
kuukausi kayttdonoton jalkeen siten, etta siihen lisattiin lause: “Huomaathan, etta olen
tekoaly ja opettelen viela ty6tani.” (kuvio 7). Myos alkuperaisesta tervehdyksesta kavi
ilmi, etta kyseessa ei ole ihminen, vaan digitaalinen asiakaspalvelija. Tarkennuksen jal-

keenkin Katin kanssa saatettiin kayda pitkia, vuorovaikutteisia keskusteluja.
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PORVOO N

MATKAILU & TERVEYS & ASUMINEN & VARHAISKASVATUS & | ASIOINTI & @
VAPAA-AIKA HYVINVOINTI YMPARISTO KOULUTUS PAATOKSEN &

Hei! Olen Kunta-Kati,
Porvoon kaupungin reipas
digitaalinen tyGharjoittelija.
Vastaan mielellani
kaupunkia koskeviin
kysymyksiin. Huomaathan,
etta olen tekoély ja
opettelen viela tyotani.
Kiitos karsivallisyydestasi!

Miten voin auttaa?

‘KI rjoita kysymyksesi tahan

Kuvio 7. Kunta-Kati kertoo porvoo.fi-sivustolla olevansa tekoaly ja digitaalinen tyoharjoittelija.

Kaikki inmiset eivat valttamatta tieda, mita tekoaly tai digitaalinen ylipaataan tarkoittaa,
eika digitaalista asiakaspalvelu-chatbottia valttamatta osata erottaa chatbotista, jossa
vastaajana on ihminen. Myos Kunta-Katin kaymista keskusteluista voi paatella, etta
kaikki keskustelijat eivat ymmartaneet olleensa tekemisissa koneen kanssa. Tasta antaa

viitteita keskusteluiden sisallon lisaksi niiden pituus.

Kun tekoalylla on inhimillisia piirteita ja se toimii "keskustellen”, hamartyy ero ihmisen ja
ihmisen luoman artefaktin valilld. Koneen ja ihmisen vuorovaikutus muistuttaa ihmisten
valista vuorovaikutusta, mutta ei ole sita. Tutkija Michael Laakasuon mukaan ihminen ei
ymmarra tekoalya intuitiivisesti. Inminen kykenee erottamaan ilman erityistd oppimista
eri henkilét toisistaan ja elottoman elollisesta. Puhe kasvaa Laakasuon mukaan ihmi-
sestd automaattisesti, mutta lukeminen ja kirjoittaminen pitaa opetella, samoin tekoalyn

olemus ja kayttotavat. (Laakasuo 2020.)

Monet Kunta-Katin alkuvaiheessa antamat vastaukset nayttaytyvat kysyjan silmissa ar-
vauksilta tai jopa arvotuilta. Tekodlyn luotettavuus on asiakkaalle tiedon ja sisallon luo-
tettavuutta, eikd se viela korona-ajan alkuvaiheessa toteutunut tyydyttavasti. Erityisesti
terveydenhoitoon liittyvissa kysymyksissa on huolestuttavaa, jos asiakas luulee keskus-
televansa oikean ihmisen kanssa, ymmartaa vastauksen vaarin tai pahimmassa tapauk-
sessa saa vaaran ohjeen, jonka mukaan toimia. Vastuu ei voi olla eika sita voi siirtaa
tekoalya hyddyntavalle chatbotille, ei mydskaan asiakkaalle. Vaikka chatbot on toimijan-

kaltainen ja vuorovaikutteinen, se ei ole toimija, joka vastaa teoistaan. Toimijan maari-
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telmaan kuuluu, etta toimijalla on oltava haluja, intentioita ja vapaus valita toimintavaih-
toehtojen valilla (Ollila 2019, 72). Kunta-Kati tuottaa tuloksia ja vastauksia, mutta se ei
itse kykene aikomaan eika haluamaan mitaan. Se ei voi siten olla vastuussa tekemisis-

tdan, vaan vastuu jaa sita kehittaville ja kouluttaville ihmisille. (Vrt. Ollila 2019, 68—77.)

Euroopan neuvoston julkaiseman ohjeistuksen mukaan luotettava tekoaly koostuu kol-
mesta osa-alueesta. Sen on oltava: 1) lainmukaista ja noudatettava kaikkia sovellettavia
lakeja ja asetuksia, 2) eettistd — on varmistettava eettisten periaatteiden ja arvojen nou-
dattaminen ja 3) seka teknisesti etta sosiaalisesti luotettavaa, silla vaikka tarkoitus olisi
hyva, tekoalyjarjestelmat eivat saa aiheuttaa tahatonta haittaa. Ohjeissa todetaan myos,
ettd yksinaan mikaan osa-alue ei ole riittava luotettavan tekoalyn kehittamiselle, vaan
niiden tulee ihannetapauksessa toimia harmonisesti ja paallekkain. (European Comis-
sion 2019, 44-45, 140.)

Sen lisdksi, etta kayttajan tulee ymmartaa ja tunnistaa olevansa tekemisissa tekoalyn
kanssa, on hanelle tarjottava mahdollisuus halutessaan olla tekemisissa ihmisen
kanssa, jos se on tarpeen perusoikeuksien noudattamiseksi (European Comission 2019,
22). Kaupungit ja viranomaiset tarjoavat kansalaisille juuri tdmankaltaisia palveluita.
Myos Kunta-Katille on opetettu, ettd se ohjaa itselleen liian vaikeat kysymykset palvelu-
neuvojille vastattavaksi. Koneen ja ihmisen vuorovaikutukseen liittyy myos se, etta
Kunta-Katin kanssa keskustelijalle on tarjottava mahdollisuus tarkistaa, miten henkilén
yksityisyydensuoja on turvattu ja miten tekoalyn kayttamaa dataa hallitaan. (Ks. Euro-
pean Comission 2019, 23, 43.)

Porvoossa Kunta-Katin ensimmaiset viikot, harjoittelujakso, osui erittain vaikeaan ajan-
kohtaan. Se aloitti tydnsa varsin hyvin koulutettuna, mutta ihmisten monimuotoinen tapa
kayttaa kielta koitui sille suureksi haasteeksi. Koronaepidemian aihepiiri oli aluksi taysin
tuntematon eika silla ollut kykya paatelld asiayhteydesta liittyikd kysymys koronaviruk-
seen. Se olikin kohtuuton vaatimus, tekoaly osaa vain sen, mita sille on opetettu. Mah-
dollisuutta kouluttamiselle ei enda koronatilanteen ollessa vaativimmillaan ollut. Jalkeen-
pain ajatellen ainut Kati-harjoittelijaa kohtaan oikea ratkaisu olisi ollut sen lomauttaminen
maaraajaksi. Tahan ei kuitenkaan ryhdytty erityisesti siksi, etta palvelu osasi vastata mo-
niin kaupungin perustoimintaan liittyviin kysymyksiin. Lisaksi se oli juuri otettu kayttoon,
palvelua kehitettiin ja koulutettiin jatkuvasti ja sen poistaminen olisi vaatinut teknisia toi-

menpiteitd seka viestintaa, eli jo muutenkin kuormittuneen viestinnan resursseja.
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6.8 Koronaviestintaa somekanavilla

Porvoon kaupungin aktiivisesti viestintdan kayttamia sosiaalisen median kanavia ovat
Facebook, Instagram ja Twitter. Kaupungin virallisten tilien lisdksi toimialoilla on kay-
tdssa omia tilejaan ja kanaviaan. Kaupungin Facebook-sivulla on Idhes 8000 seuraajaa
ja julkaisut tavoittavat keskimaarin 2000—-5000 henkiléa. Lisdksi monet asukkaat jakavat
kaupungin Facebook-sisaltdja. Normaalitilanteessa sosiaalisen median kanavia kayte-
taan tdydentamaan kaupungin viestintaa. Niilla on oma roolinsa, eika kaupunki yleensa
julkaise tiedotteitaan tai paatdksiaan somekanavilla. Kanavilla julkaistaan kuitenkin hai-
ridtilanteisiin liittyvia tiedotteita. Seka Facebook-sivulla etta Twitter-tililla julkaistiin tietoa
koronaviruksen ehkaisemisesta, kaupungin palvelujen supistamisesta ja palvelujen
avaamisesta. Instagram-tililla ei jaettu ajankohtaistietoa poikkeustilanteesta epidemian
alkuvaiheessa. Sen sijaan tilille tehtiin muutama poikkeustilanteeseen sopiva yhteisolli-
syytta tukeva julkaisu ja keskityttiin esimerkiksi Porvoo Live -konserttisarjojen tiedotuk-

seen.

Somekanavien tarkein rooli viestinnan tyokalujen joukossa on tukea yhteisollisyytta ja
luoda myonteista ilmapiiria. Tiedotteiden jakamisen sijaan nostetaan esille mukavia arjen
tapahtumia tai kerrotaan uusista tai ajankohtaisista palveluista. Julkaisujen savy on po-
sitiivinen ja kannustava. Heti koronakriisin alkaessa linjattiin, ettd Facebookissa pyritadan
vahintdan joka perjantai julkaisemaan yhteiséllisyyttad ja henkistd jaksamista tukevia,
myOnteisia aiheita. Tallaisia olivat alussa esimerkiksi kaupunginjohtajan tervehdysvideo,
kuvasarja etatdissa olevista kaupungin tyéntekijdista (ks. kuvio 8) ja etdkoulua kayvista
oppilaista. Niiden liséksi kannustettiin asukkaita virkistdytymaan Porvoon kauniissa luon-

nossa ja julkaistiin vapaa-ajan virtuaalisia konsertteja, askarteluohjeita ja liikuntavideoita.
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Porvoo - Borga lisasi 34 uutta kuvaa albumiin Kiitos porvoolaiset ***
- Tack Borgdborl — paikassa Porvoo.
Julkaisija: Porvoo Borga 20. maaliskuuta - &
Kiitos porvoolaiset yhteistydsta ja tuesta tassa poikkeuksellisessa
tilanteessa. Tassa terveisia kaupungin tydntekijoiden arjesta
#ihmisettekevatkaupungin #parasarkenakin #yhdessa
Borgabor, tack for samarbetet och stodet under undantagsforhallandet. Har
kommer halsningar fran vardagen hos stadens anstalida. .. Nayta lisaa

Kiitos porvoolaiset - Tack Borgaborl
34 kuvaa

Kuvio 8. Porvoon kaupungin tydntekijdiden kuvatervehdys asukkaille kaupungin Facebookissa
20.3.2020.

Viestinta seurasi korona-aiheista keskustelua kaupungin omien somekanavien lisaksi
muutamalla muulla porvoolaisten suosimalla kanavalla. Viestinnan henkilostolla ei ole
velvollisuutta tydajan ulkopuoliseen somekanavien seurantaan, eika kaupungin puolesta
vastaamiseen muissa kuin omissa kanavissaan. Tasta huolimatta sita tehtiin jonkin ver-
ran etenkin, jos kyseessa oli virheellisen tiedon oikaisu. Ongelmana on, ettd muilla ka-
navilla ei voi vastata kaupungin profiililla, vaan vastaus on annettava henkil6kohtaisella
profiililla. Tdma voi johtaa hankaliin ja kuormittaviin tilanteisiin. Viestinnan yksikon kes-
kusteluissa kavikin ilmi, etta erityisesti somekeskusteluihin osallistumista tulee tasmen-
taa ja etsia siihen toimiva ratkaisu. Tama huomio lisattiin myo6s yksikon raporttiin. (Por-

voon kaupunki 2020i.)

Somekanavien voima on niiden yhteiséllisessa ja vuorovaikutukseen perustuvassa luon-
teessa. Tunteet ovat somessa lasna ja niiden avulla voidaan myés kasvattaa luottamusta
kaupungin toimintaan. Etenkin kriisitilanteessa tata voi hydédyntéda. Moni kaupunki vah-
vistikin someviestintda koronatilanteessa. Porvoossa tahan ei ryhdytty, vaan somen rooli
vastasi pitkalti normaaliaikoja. Syyna oli ensisijaisesti kaytettavissa olleet resurssit. Kiin-
nostavaa on, kaipasivatko asukkaat kaupungilta vahvempaa somenakyvyytta? Somessa
kaydysta keskustelusta niin ei voi paatellda. Korona-aiheisiin liittyvaa keskustelua Por-
voon kaupungin omilla kanavilla ei juurikaan ollut. Kaupungin toimintaa koskeneet muu-

tamat, varsin suppeat keskustelut kaytiin muilla kuin kaupungin kanavilla.
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7 Miten koronaviestinnassa onnistuttiin?

Kriisin lapikaynti akuutin tilanteen jalkeen on osa siita toipumista. Normaalisti kriisia ar-
vioidaan, kun kriisitilanne on ohi ja toimintaan osallistuneiden tilanteesta laatimat yhteen-
vedot ja raportit ovat valmistuneet. Silloin tarkastellaan, miten kriisitilanteessa toimittiin,
miten etukateissuunnitelmat toteutuivat, syntyikd uusia kaytantoja, mita kriisista opittiin.
Pitkakestoisessa kriisissa onnistumista arvioidaan jo kriisin kestdessa ja toimintaa voi-
daan myds muuttaa arvion pohjalta. Lopullisen arvion paikka on koronaepidemiankin
osalta vield edessa. Porvoossa ei viela tata tyéta kirjoitettaessa ole tilattu ulkopuolista
arviota kriisiviestinnan onnistumisesta Helsingin tapaan. (Ks. Helsingin kaupunki
30.6.2020.) Sen sijaan Porvoossa kaupungin johtoryhma kokosi toimialojen kokemukset
yhteiseen sisdiseen raporttiin elokuussa, ja sen kasittelya koskevaan sisdiseen muisti-

oon.

Kaupungin johtoryhman muistion mukaan ulkoisen viestinnan koettiin paaosin onnistu-
neen hyvin. Puutteita ilmeni kuitenkin sisaisessa viestinnassa. Joissakin palveluyksi-
kdissa oli koettu, ettd omaa toimintaa koskevista poikkeusolojen johtoryhman paatok-
sista sai lukea ensimmaisena lehdista. Tieto paatoksista ei aina heti tavoittanut niita yk-
sikoita, joilla ei ollut omia edustajia poikkeusolojen johtoryhmassa. Johtoryhman keskei-
sistd paatoksista julkaistut mediatiedotteet ja niiden nakyminen valittbmasti seka In-
trassa etta Iahettdminen sisdisena tiedotejakeluna palveluyksikdiden esimiehille ei kor-

vannut valitdnta kokouksen jalkeista informointia.

Taman sisaista viestintaa koskevan palautteen lisaksi tarkastelen seuraavissa luvuissa,
miten viestinta arvioi toimintaansa ja viestinnan vaikuttavuutta sekd millaista palautetta
saatiin medialta ja Porvoon asukkailta. Lisaksi kasitelldan viestinnan keskittamiseen liit-

tyneitd haasteita.

7.1 Viestinta arvioi omaa tyétaan

Viestinnan toimintaan kuuluu jatkuva oman tyon arviointi, seka yleisen keskustelun ja
keskusteluilmapiirin seuranta ja siihen reagointi. Viestinnan arvion kohteena ovat erityi-
sesti asukasviestintd, mediaviestinta, kaupungin virkamiesjohdon viestinta, toimialojen
viestinta seka viestintd kaupungin verkkopalvelussa, henkildston Intrassa ja sosiaalisen

median eri kanavissa.
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Koronaviestinndn akuuteimman vaiheen osalta voidaan jo arvioida, miten hyvin onnis-
tuttiin toteuttamaan vaikuttavaa ja kohderyhmat tavoittavaa viestintaa eri kanavissa.
Saavutettiinko viestinnalla, mita tavoiteltiin? Millaista palautetta saatiin asukkailta, sidos-
ryhmilta ja medialta? Missa onnistuttiin, mista pitaa ottaa opiksi? Enta miten oppi siirre-
taan kaytantoon? Kriisiviestinnassa on osattava arvioida viestin sisaltdéa, ja miten se kul-
lekin kohderyhmalle ja kaytettavissa olevissa kanavissa kerrotaan — mika on oikea tapa
ja tyyli? Arviointi on tehtava nopeasti ja usein paineen alla. On myds varmistettava, etta
viestinnan kaytéssa on riittavat resurssit: viestinnan henkildstdéa ja kaantajia. Lisaksi on
varmistettava, etta tarvittavat asiantuntijat ovat viestinnan tavoitettavissa ja kaytetta-

vissa.

Viestinnan yksikdn keskusteluissa tuli esille, ettd vain muutama oli koronatilanteen ai-
kana katsonut kaupungin kriisiviestinnan suunnitelmaa tarkistaakseen joitakin kaytannon
ohjeita ja muistilistoja. Kriisitilanteessa ohjeiden seuraamisen sijaan kriisiviestintaa to-
teutettiin viestinndn normaalin organisoinnin, vastuualueiden ja oman ammattitaidon mu-
kaisesti viestintajohtajan ohjauksessa. Kriisiviestintaan liittyva tehostaminen ja paineen
alla tyoskentely oli osalle tullut tutuksi aidoissa tilanteissa, ja lahes kaikki olivat osallistu-
neet harjoituksiin. Koronaviestintaa toteutettiin tdman kokemuksen pohjalta, ilman, etta
olisi tietoisesti toteutettu erityistd koronaviestintad tai painotettu luvussa 5.1 esitettyja
koronaviestintdan liitettyja keskeisia linjauksia. Onkin kiinnostavaa tarkastella, na-

kyivatkd nama linjaukset Porvoon kaupungin koronaviestinnassa siitd huolimatta ja milla

tavoin:
1. Anna ihmisille mita he tarvitsevat silloin, kun he tarvitsevat sita.
2. Viesti selkeasti, yksinkertaisesti ja sdanndllisesti.
3. Ole avoin ja rehellinen.
4. Elvyta joustavuutta, luo kestavyytta.
5. FErota tarkoitus kaaoksesta.

Asukkaiden tiedon tarpeen arviointi kuuluu viestinnan tehtaviin. Sitéd tehdaan seuraa-
malla yleista keskustelua ja keskusteluilmapiirida. Kaupungin viestintaa tehostettiin hyo-
dyntden paasaantoisesti normaaliajan viestintdkanavia. Lisaksi otettiin kayttdon muuta-
mia ylimaaraisia kriisiviestintdkanavia valmiussuunnitelman mukaisesti. Tallaisia olivat
koulutus- ja varhaiskasvatuspalveluiden kaytdssa olevat jarjestelmat Wilma ja Daisy,

joilla tavoitettiin koululaisten huoltajat ja paivahoitopalveluita kayttavat perheet seka kou-
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lujen henkilokunta. Lisaksi viestinnan hallussa olevia kriisiviestintaan tarkoitettuja vara-
puhelimia annettiin koronaneuvonnan kayttédn. Ulkoliikuntapaikoille ja leikkipuistoihin
jaettiin koronainfoja ja kaupungin ulkona sijaitsevilla infonaytéilla esitettiin THL:n tuotta-
mia koronatietoiskuja. Tavoittivatko kanavat ja tieto asukkaat? Enta miten tyytyvaisia

asukkaat olivat kaupungin viestintdan? Saivatko he tietoa riittavasti ja riittavan usein?

Edellisissa luvuissa on esitelty eri kanavien julkaisu- ja kavijamaaria. Kavijamaarien ja
palautteen liséksi onnistumista voi arvioida silla, syntyiko julkista keskustelua. Tilanteen
poikkeuksellisuuteen ja viestinnan haasteisiin nahden palautetta ja keskustelua syntyi
hyvin vahan. Eniten tyytymattomyytta herattivat asukkaiden palautteen mukaan verkko-
sivujen sisallon puutteet tai sisallon kokeminen sekavaksi. Hammashoidon kiireettomien
aikojen peruminen ja etenkin koululounaan jakeluun liittyvat asiat herattivat arhakkaakin
keskustelua Facebookissa, mutta eivat kaupungin omalla kanavalla, jossa se sai asuk-
kailta vain positiivista palautetta. Kaupungin Facebookissa julkaistiin kuitenkin hammas-
hoidon jarjestelyiden syita avaava paivitys, jolla pyrittiin vaikuttamaan yleiseen somekes-
kusteluun. Myds koululounaan jakelusta julkaistiin vastaava tiedote. (Ks. liite 2 kuvat 3
ja 4.) Jalkeenpain arvioituna myds arvostelua saaneissa aiheissa olisi paasty parempaan
lopputulokseen, jos viestinndssa olisi avattu tarkemmin paatdsten taustaa: syita ja pe-
rusteluita, miksi jokin tietty palvelu on paatetty jarjestda kyseisella tavalla. Kuntalaiselle
toiminnan muutokset nayttaytyivat vain paatoksina, ilman ratkaisun taustalla olevaa

asiaa avaavaa taustakeskustelua ja eri vaihtoehtojen punnintaa.

Paikallislehtien yleisbnosastossa ei kayty kevaan tai alkukesan aikana keskustelua kau-
pungin koronaviestinnasta muutamaa poikkeusta lukuun ottamatta lainkaan. Edes muu
kaupungin toiminta ei juurikaan herattanyt mielipiteitd. Tama poikkesi selvasti normaali-
tilanteesta, sillda kaupungin toiminta herattaa usein vilkasta keskustelua. Syita keskuste-
lun hiljaisuuteen voi olla useita, mutta keskeisin lienee se, ettd kuormittavassa ja poik-
keuksellisessa tilanteessa ihmiset keskittyvat itselleen tarkeimpaan asiaan. Ohjeen
"Anna ihmisille mita he tarvitsevat silloin, kun he tarvitsevat sita”, voi saadun palautteen

ja myos palautteen puutteen perusteella todeta onnistuneen varsin hyvin.

Koronaviestinnan ohjeiden kohdat "Viesti selkeasti, yksinkertaisesti ja sdanndllisesti” ja
"Ole avoin ja rehellinen”, ovat tavoitteena normaalissakin tilanteessa. Koronatilanteessa
viestinta oli normaalia tehostetumpaa, sdanndllista ja siina pyrittiin erityiseen selkeyteen.
Ajankohtaisista paatoksista ja palveluiden muutoksista tiedotettiin heti paatésten jalkeen.

Alkuvaiheessa julkaistiin useita tiedotteita paivittain. Tiedotteiden muotoiluun kiinnitettiin
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normaalia enemman huomiota. Esimerkiksi ohjeita sisaltavia tekstejd muotoiltiin selkey-
den vuoksi listoiksi normaalien virkkeiden sijaan. Tiedotteilla tavoiteltiin vaikuttavuutta ja
asukkaita neuvottiin, miten tulee toimia eri tilanteissa ja palveluita hakiessa. Tasta esi-
merkkeja olivat ohjeet, miten toimit infektiovastaanotolla tai koronatestauspisteella tai
miten voit hakea yritystukea. Kaupungin tiedotteissa toistettiin ydinviesteja riskiryhmien
suojelemisesta, turvavaleista, kokoontumisrajoituksista ja koronaviruksen leviamisen

ehkaisysta kasien pesulla ja oikealla yskimistekniikalla.

Jotta viestinta on luotettavaa, sen on oltava avointa ja rehellistd. Koronaviestinnan osalta
seka asukkaat etta paikallismedia toivoivat kaupungilta tarkempia tietoja tartuntatilan-
teesta. Kaupunki noudatti kuitenkin luvussa 6.2 kuvattua linjausta, jonka mukaan se tie-
dottaa tartuntatapauksista vain, jos ne vaikuttavat kaupungin palveluihin tai tieto on tar-
peellinen asukkaiden suojelemiseksi. Talla haluttiin turvata sairastuneiden yksityisyys.

Luvussa 7.2 kasittelen tarkemmin median antamaa palautetta tasta linjauksesta.

Kriisitilanteessa viestinnalla voidaan vaikuttaa yleiseen ilmapiiriin, rauhoittaa, luoda kes-
tavyytta ja luottamusta tulevaisuuteen. Viestin sisallon liséksi on erityisesti kiinnitettava
huomiota siihen, miten asioista kerrotaan. limaisun tyyli sek& kuvien aiheet ja niiden va-
littdma mielikuva on miettiva tarkasti eri ndkokulmista. Samalla on harkittava, millainen

luonne eri kanavilla on, ja ketka ovat minkakin kanavan ensisijaiset kohderyhmat.

Vaikka kyseessa olisi mediatiedote, jonka muoto on tuttu viestinndn ammattilaisille, on
kriisitilanteessa myds sen sisaltdoon ja tyyliin kiinnitettava normaalia enemman huomiota.
Mita lukijat haluavat tietda, mika on heille tarkeaa? Miten asia tulee kertoa, jotta viesti on
selkea ja ymmarrettava eika jata tulkinnan varaa? Miten savyltaan ja puhetyyliltdan neut-
raalilla tiedotteella heratetdan luottamusta ja valitetaan lukijalle tunne, etta muutoksista

huolimatta keskeisista toiminnoista ja palveluista huolehditaan nyt ja jatkossa?

Avoin ja luotettava tiedotus on kaupungin keino rauhoittaa asukkaita ja luoda uskoa tu-
levaan: "Elvyta joustavuutta, luo kestavyytta, erota tarkoitus kaaoksesta.” Tehokas keino
lahestya asukkaita on antaa asialle kasvot. Porvoossa kaupungin tiedotteet kirjoitetaan
valmiiksi jutuiksi, jotka julkaistaan kaupungin verkkopalveluiden uutisissa. Tasta syysta
niissa kaytetaan usein asiantuntijoiden sitaatteja tuomaan vaihtelua ja luontevuutta teks-
tiin. Sitaatin avulla voidaan painottaa haluttua nakékulmaa, ja asiantuntijat voivat esittaa

myoOs henkildkohtaisia ndkemyksidan asioista.
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Koronatiedotteissa sitaatit antoivat mahdollisuuden puhutella lukijaa. Niissa vedottiin
asukkaiden vastuuntuntoon, kannustettiin ja kiitettiin. Sitaatin painoarvo on suurempi
kuin tavallisen tiedotetekstin. Asiantuntijat antoivat kasvonsa kaupungin toiminnalle. Si-
taattien kayttd edellyttadkin aina huolellista harkintaa ja asiantuntijan halua astua esiin
ja valmiutta kantaa henkilékohtaisesti vastuu lausunnostaan. Keinona sitaatti on kuiten-
kin tehokas ja tuo inhimillisyytta tiedotteisiin. Niiden avulla voi myds esittaa luontevasti
kaupungin kiitoksen tai pahoittelun. Sitaatit toivat tunteet mukaan kaupungin viestintaan

tavalla, jota voi pitda onnistuneena ratkaisuna. (Kuviot 9 ja 10.)

PAIKALLISET 28.4.2020 13:21

Nyt testataan meiddn kriisinkestdvyyttdmme. "Meille kaikille tulee nyt
hieman erilainen vappu” -
poliisi valvoo

~ Juhlia toki saa, mutta vapusta voi tehdé ikimuistoisen myis kokoontumiskiellon

nauttimalla hyvistd seurasta ja ruoasta kotona ja perheen parissa.
Thmisilld on pitkin eristaytymisen vuoksi ymmarrettdvisti tarve
sosiaaliseen kanssakdymiseen, mutta nyt testataan meidan jokaisen
kriisinkestdvyyttd, jotta tilanne ei repedisi, Kaupunginjohtaja Jukka-
Peldka Ujula sanoo.

Kaupunginjohtaja Jukka-Pekka Ujula

{Uusimaa 28.4.2020)

Rikoskomisario Freddlie Cederlund, kaupunginjohtafa Jukka-Pekka Ujula jo
Augrisopalvelulden pddliikkd Nina forkama kehattaval parvoalaisia wigrtdmddn
vappua kotomg.

Kuvio 9. Porvoon kaupungin ja Itd-Uudenmaan poliisin yhteinen viestintd vapun vietosta
(Paappanen 2020a).
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PAIKALLISET 8.6.2020 &40

Mybskidn sotessa ei toistaiseksi ole ollut tartuntoja. Tatd on

POWOO‘ SelViSi kOl'DnakEVélElSta valtakunnallisessa mediassa jopa kursuttu Porvoon ihmeeksi.
yhdessa taistellen - "Kukaan indy
porvoolainen ei ole kuollut

iikkolna ajateltiin, ettd luvat ovat
v Akaupunkiseudulla. Media on
tmonta kertaa ja ky miti te olette tehneet, En halunnut
in vield arvioida, mutta nvi voi sanoa, ettd kylld me ollaan

= ttu hyvin. Tarked voima on ollut se hygieniaosaamiseen
korﬂnaaﬂ. Kaupllﬂgm pstaminen, mutta kylla myos onnea on ollut mukana
ila ) AYiS = Viime keviind vanhuspalvellut ja va palvelu kivivit jo silloin
henl{lIOSto On par]annvt todella Lipi ison kriis ||._1‘.;||1]ln\1||i<95]:. Siit il ]Il;.'i apua, He n'mjll

h in ” parjanneet erinomaisen hyvin, kuten muissakin soten yhsikoissd ja
W - uusissa palvelupisteissd tydskennelleot.

On tamd ollut opettavaista monella tavalla.
— Kylld porvoolaisetkin ovat ottaneet ndma asiat vakavasti. Tosi

hienostl tidlld piderddn turvavilejd vaikkapa jatskijonoissa, hin
kiittelee,

(Uusimaa 8.6.2020).

Kuvio 10. Porvoon kaupungin sosiaali- ja terveysjohtaja antoi kasvot korona-aiheelle paikallisme-
diassa (Quinlan 2020).

Sosiaalisen median kanavissa tasapainoilu eri tyylilajien ja kohderyhmien valilla osoit-
tautui vaikeammaksi toteuttaa. Erityisesti huumorin viljeleminen on taitolaji kriisitilan-
teissa. Siitd on esimerkkind kaksi virukselta suojautumiseen liittyvda huumorisavyista
postausta, joista toista hoitoalan tydntekijat jakoivat henkildkohtaisissa some-kanavis-
saan ja toinen julkaistiin kaupungin palveluyksikon Instagram-tililla. Molempien ajoitus
osui aikaan, jolloin keskusteltiin paljon suu- ja hengityssuojien oikeanlaisesta kaytdsta ja
riittdvyydesta seka valtakunnallisesti etta paikallisesti. Vaikka hoitajat julkaisivat videon
omilla yksityistileilldan, he olivat kuitenkin selvasti kaupungin tyéntekijéita tydénantajan
tiloissa ja tydhon kuuluvissa asuissa ja suojavarusteissa. Siten tyontekijat edustivat tyon-
antajaansa. Hoitajien postaus sai myonteistd huomiota heiddn omien seuraajien jou-

kossa. Huomio jai kuitenkin siihen, eika siitd seurannut ongelmia tydnantajalle.

My0s toisessa, erdan kaupungin palveluyksikon Instagram-postauksessa liikuttiin huu-
morin vaikealla kentalla. Kuvassa rakennusmies kaytti hengityssuojainta, kuten kysei-
seen tydtehtavaan kuului. Kuva yhdistyi kuitenkin vallitsevaan suojavarustekeskusteluun
ja hengityssuojaan viitattiin humoristisesti myds kuvan tekstissd. Tamakaan postaus ei

kuitenkaan saanut laajemmin huomiota.
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7.2 Media arvosteli kaupungin koronaviestinnan linjauksia

Oikein ajoitettu viestinta ja asiallinen suhtautuminen tilanteeseen on auttanut vir-
kamiehid sopeutumaan muutoksiin ajoissa ja myds viestimaan niistd. — Porvoon
kaupungilla oli ja on ndemma hyvat valmiudet kriisinhallintaan. (Karvala 2020.)

Taman opinnaytteen kirjoitusvaiheessa elokuuhun 2020 mennessa Porvoon paikallis-
mediassa ei ole esitetty laajempaa arviota kaupungin koronaviestinnasta kevaan aikana.
Kuten luvussa 6.2 todettiin, median arvostelun kohteena oli ennen kaikkea se, ettd Por-
voossa ei alussa kerrottu tartuntojen maaraa. Tilannetta hammensi lisaksi se, etta kay-
tannot vaihtelivat eri sairaanhoitopiireissa. Porvoossa noudatettiin HUSin ja THL:n vies-
tinnan linjauksia. THL kertoi sairastuneiden maaran niissa kunnissa, joissa todettuja ta-

pauksia oli enemman kuin viisi.

Porvoon kaupunki kertoi tartuntatapausten lukumaaran ensimmaisen kerran 30.3.2020,
jolloin varmistettuja tartuntoja Porvoossa oli 12 ja Uudellamaalla yli 800 (Porvoon kau-
punki 2020e). Kaupunki noudatti mydhemminkin useiden muiden kaupunkien linjaa,
jossa kerrottiin ensimmaisista sairastumisista, mutta ei muista. Samasta toimintatavasta
sovittiin pidettavan kiinni, mikali Porvoossa todettaisiin koronaviruksesta aiheutunut kuo-

lema.

Paikallislehti Uusimaa arvosteli paakirjoituksessaan kaupungin viestinnan hitautta tou-
kokuussa, jolloin kyseessa oli porvoolaisessa ylakoulussa todetusta koronatartunnasta
viestiminen. Kaupunki noudatti viestinnassa linjaustaan, jonka mukaan ensin informoi-
daan tartunnalle altistuneille. Tassa tapauksessa poikkeusolojen aikainen viestinnan
keskittdminen unohtui, ja tieto tartunnasta levisi koulun kautta nuorten huoltajille jo en-
nen kuin kaikki altistuneet oli tavoitettu. Samalla Iahtivat huhut levidamaan, ja ne tavoitti-
vat myds median. Uusimaa ihmetteli, miksi tartunnasta tiedotettiin vasta sunnuntaina

paivalla:

limeisesti kaikki 17 altistunutta oppilasta ja nelja opettajaa piti tavoittaa, ennen kuin
asioista pystyi kertomaan? Miksei sitd voida kertoa heti ja ilmoittaa, ettd kaikkiin
altistuneisiin ollaan yhteydessa? Nyt se heratti epailyn, ettd vastaavia tapauksia
on muissakin kouluissa, mutta niista ei ole vield kerrottu. (Paappanen 2020b.)

Uusimaan ihmettelyn ymmartaa. Tasapainottelu viestinnan oikean ajoituksen valilla ei
kuitenkaan ole yksiselitteista. Viestinnan nopeuden vaatimus ei voi ohittaa luotetta-

vuutta. Lisdksi on punnittava, kenen on saatava tietda ensin ja mika voi aiheuttaa vaaria
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huhuja. Tassa tapauksessa tieto tartunnasta oli tullut kaupungille myéhaan lauantai-il-
tana ja tilannekuvapalaveri aiheesta pidettiin sunnuntaina aamulla. Tiedote julkaistiin
kaannettyna jo keskipaivalla. Viestintaa voi siis pitdd nopeana. Tiedotteessa ei kuiten-
kaan avattu toiminnan aikataulua tarkemmin, joten media teki siitd omat johtopaatok-

sensa ja arvosteli hitautta.

Kyseisessa tapauksessa ongelma ei kuitenkaan ollut Uusimaan mukaan vain tiedotta-
misen aikataulussa, vaan myos viestin sisdlléssa: "Miksei sita (tieto tartunnasta) voida
kertoa heti ja ilmoittaa, ettd kaikkiin altistuneisiin ollaan yhteydessa?” (Paappanen
2020b). Kaupunki paatyi ohjeistuksensa mukaiseen ratkaisuun ja otti ensin yhteytta nii-
hin henkil6ihin, joita asia koskee ja tiedotti vasta sen jalkeen julkisesti. Onkin harkittava
viestintdohjeistuksen tarkentamista siten, ettd vastaavissa tilanteissa asianosaiset saa-
vat edelleen tiedon heti. Samalla tulee kiinnittda erityistd huomiota ensi viestin rauhoit-
tavaan sisaltdon ja tilanteesta riippuen kerrotaan toimenpiteiden ja viestinnan aikatau-
luun vaikuttavista syista. Siten pystytdan tarjoamaan paikkansa pitavaa tietoa nopeasti

ja voidaan parhaimmillaan estaa perattémien huhujen leviamista.

7.3 Asukkaiden palaute porvoo.fi-sivuston koronasivuista

Porvoo.fi-sivuston kayttajat voivat antaa sivustosta palautetta sivuston jokaisella sivulla
nakyvan Neuvonta ja palaute -linkin kautta, josta avautuu sédhkoinen palautelomake. Pa-
lautetta voi antaa joko nimettdmana tai palveluun kirjautuneena. Koronakevaan aikana
viestintd sai vain yhden suoran asiakaspalautteen tdman lomakkeen kautta. Sen ai-
heena oli, miksi ei ole paivitetty sivua, jossa kerrotaan palveluiden muutoksista? Ky-
seessa oli ollut viikonloppu, jolloin ei tapahtunut mitdan viestintda edellyttavaa. Asukas
koki, etta tietoa olisi kuitenkin pitanyt paivittaa jatkuvasti, ja han olisi ollut tyytyvainen, jos
kaupunki olisi kertonut, ettei tilanne ole muuttunut. Vaikka palaute jai vain tdhan yhteen,
liittyy se yleisemmin tiedon tarpeen kasvuun ja seka median ettd asukkaiden yksittaisissa
kysymyksissa usein toistuneeseen toiveeseen saada tarkempaa tietoa tartuntatilan-

teesta Porvoossa.

Eniten suoraa asiakaspalautetta saatiin Kunta-Katin ja porvoo.fi-sivustolla kaytdssa ole-
van React & Share -palautetydkalun kautta. Jalkimmainen on liitetty vain sisaltdsivuihin.
Siten korona-aiheisista sivuista silla voi seurata kayttajien antamaa palautetta ja kysy-
myksia Tietoa koronasta ja sen ehkaisysta -sivun sisallésta. Sen sijaan uutissivupohjalle

tyokalua ei ole liitetty, joten silla ei voinut seurata sivua kaupungin palvelumuutoksista
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tai senioreille suunnattua ohjeistussivua. Palautetta arvioitaessa on huomattava, etta
varsin harva sivustolla kavija antaa palautetta. Esimerkiksi Tietoa koronasta ja sen eh-
kaisysta -sivulla oli 12.3.—30.6.2020 kavijoita 25 012, joista palautetydkalua kaytti 0,052

prosenttia. Se tarkoitti kuitenkin 132 palautetta kaupungin keskeisestd koronasivusta

(kuvio 11).
12.3.-30.6.2020, Tietoa koronaviruksesta ja sen ehkaisysta,
kavijoita 25 210
H Tietoa koronaviruksesta ja sen ehkaisysta
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Kuvio 11. Tietoa koronaviruksesta ja sen ehkaisysta -sivun kdvijdmaarat nousivat heti avaamisen
jalkeen suuriksi. Kavijoita oli React & Share -analytiikan mukaan 12.3.—30.6.2020 yhteensa
25 210.

Koronakriisin ensimmaisen kuukauden aikana 12.3.—13.4.2020 kysyjat halusivat tarkem-
paa tietoa muun muassa naista aiheista: montako sairastunutta Porvoossa on, miten
hammashoidossa on varmistettu turvallisuus tai miten kaupunki on valmistautunut aut-
tamaan erityista apua tarvitsevia. Kysymyksista ilmenee myos, etta vastausta yleisiin
viranomaisohjeisiin, kuten kuka kuuluu riskiryhmaan, karanteeniohjeistuksia ja hygienia-
ja turvallisuusohjeita etsittiin kaupungin sivustolta. Huhti-toukokuussa 24.4.-31.5. ajan-
kohtaista tietoa Porvoossa tartunnan saaneiden maarasta kaivattiin edelleen. Lisaksi
kaupunki sai neuvontanumeroita ja terveysneuvonnan ohjeiden sekavuutta koskevaa
palautetta. Kayttajat antoivat palautetta kevaan aikana jonkin verran etenkin sosiaali- ja
terveyspalveluiden ja kulttuuri- ja vapaa-aikapalveluiden sivuista, kuten terveyskeskus,
hammashoito ja liikunta. Palaute liittyi usein tilanteeseen, jossa kavija ei Ioytanyt tietoa,

onko jotain kyseista palvelua tarjolla poikkeusolojen aikana.
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My®os viestinnassa kannettiin huolta koronaan liittyvien ohjeiden selkeydesta porvoo.fi-
verkkopalvelussa, ja siitd pyrittiin huolehtimaan. Ohjeita paivitettiin jatkuvasti tilanteen
muuttuessa. Tasta huolimatta sivuston kavijdiden kokemusta sekavuudesta ei voi sivuut-
taa. Yhtena sen syyna oli vakiintumaton sanasto. Kaupungin viestinnassa, uutisissa ja
verkkosivuilla kaytdssa olivat sekd hengitystievastaanotto, infektiovastaanotto, ko-
ronavastaanotto, koronatestauspiste, Drive in -testaus, pandemiaosasto ja ko-
ronaosasto. Osittain ndma koskivat samaa palvelua. Osa palveluista sijaitsi kaupungin
terveyskeskuksen yhteydessa, osa HUSIn organisaatioon kuuluvassa Porvoon sairaa-
lassa. Sanasto-ongelman lisdksi sekavuutta aiheutti tiedon esittdminen verkkosivuilla.
Tarkeita, korostettavia asioita oli useita ja ensisijaisuus riippui myos kayttajan tarpeesta.
Aiheen otsikko, puhelinnumerot, kellonajat seké ohje "Ala tule paikalle soittamatta en-
sin!” olivat tarkeita, mutta useiden kohtien korostaminen aiheutti myds sekavuutta. Usein

palautteen antajan etsima tieto oli sivulla, mutta se oli jdanyt huomaamatta.

Tartuntatapausten maara Porvoossa oli seka median ettd asukkaiden kiinnostuksen
kohteena. Vaikka kaupunki ei niiden maaraa kertonut, olivat vahvistetut tilastot julkisia ja
ne l6ytyivat THL:n verkkopalvelusta. Kaupungin sivulta olisikin hyvin voinut tarjota tilas-

tosivulle suoran linkin ohjaavine teksteineen. Tama lisattiin vasta mydhemmin kesalla.

Kesakuussa koronatilanne Suomessa ja Porvoossa oli rauhoittunut, mika nakyi seka ko-
ronasivuston kokonaiskavijamaarissa ettd kavijdiden palautteessa. Kesdkuussa ko-
ronasivua koski React & Share -palvelussa vain yksi kysymys, jossa kaivattiin tietoa uu-
sista tartunnoista Porvoossa. Kunta-Katikaan ei saanut kesdkuussa vastattavakseen

suoraan koronaan liittyvia kysymyksia.

7.4 Viestinnan keskittamisen haasteita

Kaupungin ulkoinen ja sisainen viestinta keskitettiin kaupungin johdolle heti poikkeusolo-
jen astuttua voimaan. Asiasta tiedotettiin toimialoille ja kaupungin henkiléstolle toimialo-
jen johtoryhmien ja Intran valitykselld. Samalla muistutettiin hairio- ja kriisiviestinnan oh-
jeista, ja ne julkaistiin Intran etusivulla. Koronakevaan edetessa osoittautui kuitenkin
usean kerran, etta viestinnan keskittaminen ei toteutunut. Toimialat ja yksikot unohtivat
keskittamisen tai eivat erottaneet tilanteita, milloin viestinta olisi pitanyt keskittaa. Esi-
merkiksi muutamat koulut lahettivat itsenaisesti Wilma-viesteja koteihin koronaepailyista

ja -tartunnasta tai yksikot tekivat itsenaisesti ja omasta ndkdkulmastaan ohjeistusta pal-
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veluista, jotka koskivat myos muita kaupungin palvelualueita. Tasta on esimerkkina nuo-
risopalveluiden tekema kuvallinen ohjejuliste koululounaan jakelusta. Ohje ei kuitenkaan
ollut lounaan valmistuksesta ja sen jakelusta vastanneen kaupungin ruokapalveluiden
tiedossa, eika se siten paassyt tarkistamaan julisteen asiasisaltéd. Tassa tapauksessa

oma-aloitteisuus ei kuitenkaan tuottanut ongelmia, vaan tuki viestintaa.

Toimialojen tehtavaalueista ja palveluyksikdistd monet huolehtivat viestinnasta hyvin
omatoimisesti normaalitilanteessa. Kuitenkin myds silloin ulkoinen viestinta on ohjeis-
tettu keskittdamaan kaupungin viestintayksikk6on aiheiden ja julkaisuaikataulujen koordi-
noinnin ja viestinnan laadun turvaamiseksi. Tama kaytanto ei ole kuitenkaan juurtunut
rittavasti, mika johti osaltaan siihen, ettei sita aina muistettu poikkeustilanteessa. Koulut
ja paivakodit viestivat aktiivisesti lasten ja nuorten huoltajille Wilma- ja Daisy-jarjestel-
milla. Suurin osa tasta viestinnasta on sisaista viestintaa, mutta osa aiheista edellyttaa
myos ulkoista viestintda. Naiden aiheiden erottaminen toisistaan ei aina ole yksiselit-
teista, eikd normaalitilanteessa sekoittumisesta yleensa seuraa mitdan vakavaa. Poik-
keusoloissa nain voi kuitenkin kdyda. Viestinnan on oltava luotettavaa, samansisaltdista
ja samanaikaista. Esimerkiksi koulun tiedotteen sisaltd tai painotus ei saa poiketa kau-

pungin tiedotusvalineille 1ahettdmasta ja verkkopalvelussa julkaisemasta tiedotteesta.

8 Viestinnan voimavarat kriisitilanteessa

Kriisiviestinnan ohjeissa korostetaan usein sita, etta kriisiviestinnalla tarjotaan voimava-
roja, joiden varassa tilanteesta selvitdan. Viestinnan avulla rauhoitetaan ja voimaannu-
tetaan, kerrotaan kansalaisille mista saa tukea ja apua. Kriisitilanteessa viestintaa tehos-
tetaan ja viestinnan tehostamista myds odotetaan ja vaaditaan. Henkildstd, media ja
asukkaat odottavat kaupungin viestivan nopeasti ja luotettavasti. Tydyhteisdssa viestin-
nalla voidaan vaikuttaa henkiseen hyvinvointiin ja silld voidaan muun muassa ehkaista
tybuupumusta. Myés viestinnan ammattilaiset tunnistavat tehostetun viestinnan monet
tarpeet. Samalla viestinnan onnistuminen ja erityisesti vaatimus nopeudesta ja virheet-
téomyydesta luovat painetta. Miten kriisissa turvataan viestinnan henkiléston voimavarat?
Miten heita voidaan suojella uupumukselta etenkin, jos erityistilanne pitkittyy? Uupumus
tulee usein vasta akuutin kriisin paatyttya. Milloin on oikea hetki kartoittaa tilanne ja tar-

vittaessa puuttua siihen?

Tyotehtavissa, joihin kuuluu toimiminen kriisitilanteissa, tarjotaan yleensa mahdollisuus

tapahtuneen lapikayntiin ammattilaisten kanssa. Kun erityistilanne jatkuu pitkdan, se
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vaatii erityisia voimavaroja kaikilta kriisitydhon ja -toimintaan osallistuvilta. Kuntaliiton
kriisiviestinnan ohjeessa todetaan, etta kriisin aikana ja sen paatyttya on muistettava
my0s tapahtumia hoitaneen henkiléston henkinen huolto (Kuntaliitto 2020a, 25). Mielta-
vatko viestinnan ammattilaiset kuuluvansa tahan joukkoon? Turun kaupungin kriisivies-
tinnan huoneentaulussa viestijoille ja henkilostélle muistutetaan, ettéa mikali itse tarvitsee
kriisiapua, tulee ottaa yhteytta tyoéterveyteen (Kuntaliitto 2020a, 35). Porvoon kaupungin
kriisiviestinnan suunnitelmassa ei mainita erikseen tilanteen lapikayntia henkisen huollon
nakokulmasta. Tulisiko viestinnan ammattilaisille aktiivisesti tarjota mahdollisuutta kriisin
lapikayntiin ammattilaisten kanssa ja missa vaiheessa? Kasittelen tassa luvussa viestin-

nan henkiléston voimavaroja ja niita vahvistavia seikkoja koronatilanteessa.

8.1 Viestinnan henkildstéresurssit ja koronaviestinnan paineet

Suomen Kuntaliiton vuonna 2017 julkaiseman selvityksen mukaan kunnat ovat lisdnneet
viestinnan resursseja. Syina kehitykselle ndhdaan erityisesti kuntakentan uudistukset,
uusi kuntalaki ja median murros. Paatoimisten viestinnan ammattilaisten maara oli kas-

vanut neljassa vuodessa 30 prosentista 60 prosenttiin. (Seppala 2017.)

Myos Porvoon kaupungin viestinnan resurssit ovat kasvaneet vuodesta 2015 Iahtien.
Tuolloin konsernijohdon viestintdan rekrytoitiin viestintdpaallikdn ja viestintasihteerin li-
saksi ensimmainen viestinnan suunnittelija. Taman jalkeen kaupungin toimitilajohtoon
palkattiin viestinnan suunnittelija vuoden 2017 lopulla, sosiaali- ja terveyspalveluiden ja
[ta-Uudenmaan pelastuslaitoksen palvelukseen yhteinen viestinnan suunnittelija 2019 ja
samana vuonna vakinaistettiin konsernijohtoon toinen viestinnan suunnittelija. Toimialo-
jen viestinnan suunnittelijat kuuluvat viestinnan yksikkdon. Viestinnan organisointia ja
henkildston erityisia vastuualueita on henkildstdn kasvun my6ta jarjestetty uudelleen ja

tama tyo on edelleen kaynnissa.

Porvoossa viestintayksikdn ammatillista valmiutta toteuttaa kriisiviestintaa koronakriisin
alkaessa voi pitaa varsin hyvana. Suurin osa henkildstdsta oli osallistunut kriisiviestinnan
koulutuksiin ja harjoituksiin. Lisaksi nekin, jotka eivat olleet, olivat osallistuneet yksikdn
omaan kriisiviestintdan ja informaatiovaikuttamiseen liittyvaan keskusteluun talvikau-
della 2019-2020 (ks. luku 4.5). Talld ammatillisella osaamisella on todennakdisesti ollut
suuri vaikutus seka koronaviestinnan onnistumiseen etta henkiléston voimavaroihin eri-

tyistilanteen pitkittyessa.
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8.1.1 Korona oli Iasna tdissa ja vapaalla

Koronaepidemian aikana julkaistiin kansalaisille tiedotusvalineissa ja verkkosivustoilla
asiantuntijoiden ohjeita, miten omaa mieltdan voi suojata koronaepidemian aiheutta-
malta ahdistukselta. Ohjeet perustuivat kriisitydssa saatuun kokemukseen. Esimerkiksi
Suomen Mielenterveysseuran sivuilla julkaistussa artikkelissa todetaan: "On henkisesti
kuormittavaa uppoutua kriisitiedon virtaan.” Artikkelissa kehotetaan muun muassa valit-
semaan tietoisesti, miten paljon seuraa uutisia. (Mieli n.d.a.) Viestinnan tehtavissa ei
kuitenkaan paassyt koronavirusta koskevaa viestinnan tulvaa pakoon, ei tydssa eika va-
paa-ajalla. Koronatilanteesta viestiminen oli kriisiaikana keskeinen osa ty6ta. Viestinnan
keskusteluissa toistui usein ajatus, etta koronatilannetta tuli seurata hyvin monipuolisesti
myos tydajan ulkopuolella, jotta pystyi ennakoimaan tulevia tehtavia. Vaikka kriisitiedon
virrasta ei pystynyt irrottautumaan, ja se oli kuormittavaa, antoi jatkuva tietojen paivitta-
minen kuitenkin varmuutta suoriutua tehtavista, kasvatti ymmarrysta kokonaiskuvasta ja

lisasi siten ammatillista osaamista.

Viestinnan tyontekijat eivat luonnollisesti olleet immuuneja koronan aiheuttamalla huo-
lelle ja peloille: huoli omasta ja laheisten terveydestd, kaukana asuvista idkkaista van-
hemmista, suru tautiin sairastuneesta tai menehtyneesta laheisesta, taloudesta ja toi-
meentulosta sekd etdkoulun ja lapsenhoidon jarjestdmisen hankaluus tyén ohessa.
Kaikki nama koskettivat myds viestinnan henkiléstdéa joko suoraan tai lahipiirin kautta ja
verottivat voimavaroja. Onkin syytd muistaa, ettéd tydpaineiden ollessa suurimmillaan
elettiin aikaa, jolloin koronasairautta ja sen seurauksia ei viela tunnettu hyvin, mika lisasi

huolta. Euroopassa tautiin menehtyi samaan aikaan tuhansia ihmisia.

Koronakevaan aikana julkaistiin useita asiantuntija-artikkeleita, joissa kasiteltiin etatydn
tekemista kriisin aiheuttamassa poikkeustilanteessa. Etaty6 ei ollut normaaliin tapaan
vapaaehtoinen valinta, vaan velvoite, ja monille se oli uusi tapa tydskennella. Sen liséksi,
ettd Porvoon kaupungin viestintayksikko siirtyi useimmille uuteen etatyoskentelyyn, se
teki sen normaalia kuormittavammassa tilanteessa. Etatyota koskevissa artikkeleissa
muistutettiin, ettd etatyon sujuminen edellyttaa seka tyontekijalta ettd esimiehilta halua
ja kykya vuorovaikutukseen, eika yhteydenpitoa tyokavereihin ja esimieheen pida unoh-
taa. (Ks. Sarkkinen 2020a; Gerdeman 2020; Syrman 2020.) Kriisitilanteissa tunteiden ja
vuorovaikutuksen merkitys on erityisen suuri. Yhteydenpito tyOkavereihin ja esimieheen

on normaalioloissakin etdna haastavaa ja tdma korostuu erityisesti poikkeavissa oloissa,
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kriisiviestinnan paineessa. Esimerkiksi viestinnan tutkija Salla Syrman muistutti empa-
tiakyvyn kehittamisesta erityisesti etatdissa. Koska aaniyhteyden tai videon valityksella
monet vuorovaikutukseen kuuluvat tekijat jaavat valittymatta, on hadnen mukaansa tietoi-
sesti pyrittdva kehittamaan empatiakykya: kirjoitettava ja puettava empatia sanoiksi. Li-
saksi erityisesti kriisitilanteessa on muistettava hienotunteisuus ja ihmisten erilaiset ela-

mantilanteet. (Syrman 2020.)

Tama Salla Syrmanin peraankuuluttama empatian korostaminen ei toteutunut viestinnan
tyoskentelyssa ensimmaisten viikkojen aikana. Viestintaan kohdistuneesta suuresta pai-
neesta johtuen viestinnan ensimmaisten viikkojen tiimipalaverit olivat paaasiassa asia-
keskeisia, Kiireisia tilannepaivityksia ja tehtavienjakohetkia heti poikkeusolojen johtoryh-
man kokouksen jalkeen. Se ymmarrettiin yksikon sisalla, vaikka tilanne ei millaan tavalla
ollut toivottava ja yhteiselle keskustelulle olisi kaivattu aikaa. Kokemuksia ja tuntemuksia
jaettiin kuitenkin pienemmissa ryhmissa. Yhteiseksi koettu paine myds lujitti yksikkoa ja
antoi voimavaroja. Ajatus "Me selviamme tasta” kantoi raskaimman ajan yli. Kun Kiirei-
simmat viikot olivat ohi, myds viestinnan yksikkdpalavereissa ehdittiin vaihtaa muitakin

kuin ty6tehtaviin liittyvia kuulumisia.

8.1.2 Tasta pitaa tiedottaa!

Kriisi- ja muissa erityistilanteissa viestintdan kohdistuu erittdin suuria ja osin ristiriitaisia
odotuksia: "Tasta pitda viestid”, "Viestintaa ei ole riittavasti” ja toisaalta "Viestintda on
likaa, kukaan ei jaksa seurata”. Viestintd saatettin myods kokea sekavaksi ja ristirii-
taiseksi. Kuitenkin luotetaan siihen, etta viestinnalla voidaan neuvoa ja ohjata ja estaa

mahdollisia ongelmia — kun tasta tiedotetaan, niin asia jarjestyy.

Aivan kaikesta ei kuitenkaan ole tarpeen viestia. On tarkeaa, ettd viestinnan yksikko
myds erityistilanteessa hahmottaa kokonaisuuden, arvioi aiheiden tarkeyden ja jarjestyk-
sen ja ennen kaikkea toimii johtoryhman viestinnan linjausten mukaisesti. Viestintayksi-
kon ammattitaitoon kuuluu kyky arvioida viestinnan tarpeet, valita sopivat kanavat ja to-
teuttaa viestintaa siten, etta eri kohderyhmat huomioidaan. liman kokonaiskuvan hallin-
taa ja kriisiviestinnan linjauksia kriisiviestinnan edellyttamaa vasymatonta ja jatkuvaa

viestintaa ei voi toteuttaa.
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Viestinnan tyd on normaaliaikanakin usein Kiireista, ja odotukset sitéd kohtaan ovat mo-
nesti suuret. Tahan viestinnan henkilostd on tottunut, mutta siitd huolimatta riittamatto-
myyden tunne, vasymys ja turhautuminen ovat myds tuttuja tuntemuksia. Lisaksi etenkin
kriisitilanteessa virheiden pelko on kuormittavaa. Mahdollisuus virheisiin kasvaa vasy-
myksen myota. Kaupungin viestinnan virheet ja epaonnistumiset ovat usein julkisia, niita
ruoditaan lehtien palstoilla, yleisénosastokirjoituksissa ja somekanavilla. Erityisen ras-
kaalta tdma tuntuu silloin, jos viestinnan epaonnistuminen on johtunut siita, ettei kaupun-
kiorganisaatiossa ole noudatettu yhteisia viestinnan kaytantéja. On viestintatilanteita,
joissa viestintayksikkd ei ole ollut missdan vaiheessa mukana, eika siten ole voinut vai-
kuttaa asioiden kulkuun. Korona-aiheisessa viestinnassa valtettiin kuitenkin suuret vir-
heet myds palautteesta paatellen. Tahan vaikutti tdssa tydssa keratyn aineiston perus-

teella viestinnan keskittdminen ja tiivis yhteisty6 asiantuntijoiden kanssa.

8.2 Tyodhyvinvointi erityistilanteessa

8.2.1 Tyostressille altistavia tekijoita

Tyoterveyslaitoksen verkkosivuilla julkaistun artikkelin mukaan Suomessa 22 prosenttia
tydntekijoista kokee tyOstressia. Tydstressin syntyyn voivat altistaa useat tekijat, mikali
ne jatkuvat pitkdan tai ovat aarimmaisia. (TTL n.d.a.) Korona-aikana oli kyse naista mo-
lemmista. Viestinnan yksikdssa stressille altistavia tekijoita olivat erityisesti seuraavat

Tyoterveyslaitoksen artikkelissa mainitut tekijat:

e Tyota on liian paljon tai siina on jatkuvasti kiire.
o Tyodmaaraa tai tyotahtia ei voi itse saadella.
o Tyo keskeytyy jatkuvasti tai siina on hairitsevia esteita.

e Tyoskentely tapahtuu yksin, erillaan muista.

Tyo6paikkojen fyysisen ergonomian lisdksi puhutaan kognitiivisesta ergonomiasta, joka
liittyy muistiin, havaintokykyyn ja ajattelukykyyn. Tydpaikalla olisi huolehdittava ergono-
misten tydpisteiden lisaksi siitd, ettd ymparistd tukee tydntekijdiden aivojen hyvinvointia.
Tutkimusten mukaan kognitiivinen kuormittuminen on riskitekija asiantuntijatydssa. Kog-

nitiivista kuormittumista aiheuttavat

o tehtavan keskeytykset
e usean tehtdvan yhtaaikainen suorittaminen

e tehtavaan liittymaton puhe
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e huomion kaappaava liike, valonvalahdykset ja aanet

e avokonttorissa useat hairidtekijat, ei vain omat tyétehtavat (TTL n.d.b).

Viestinnan tydssa keskeytykset, usean tehtavan yhtaaikainen suorittaminen, keskitty-
mista hairitsevat liikkeet ja danet, kuten eri viestintdkanavien halytykset, seka avokont-
torin muut hairidtekijat ovat normaalia arkea. Kaikki ne olivat lasna myos etatdissa ko-
rona-aikaan, osin normaalia voimakkaammin. Keskusteluissa tuli esille, etta kotona avo-
konttorin olosuhteita saattoi vastata koko perheen etatydskentely joko koulutehtavien tai
téiden parissa tai lasten ja lemmikkien touhut samassa tilassa. Osalle viestinnan henki-
16stda etatyd merkitsi kuitenkin rauhallisempaa tydymparistdéa tydpaikan avokonttoriin

verrattuna.

Erityisen kuormittavia koronaviestinnan Kiireisimpana aikana olivat tehtavan keskeytyk-
set, usean tehtavan yhtaaikaisuus ja huomion kaappaavat liikkeet ja danet. Olisiko niihin
voitu vaikuttaa? Kokoukset seurasivat toisiaan ja tiedotteet piti kirjoittaa, 1ahettaa tarkis-
tettavaksi ja kdannettavaksi usein jo kokousten aikana. Kdannosta odottaessa valmis-
teltiin seuraavia teksteja tai paivitettiin verkkosivuja. Jotta kokousten valiin olisi jaanyt
rauhallista tybaikaa, se olisi pitanyt maaritelld koordinoimalla kokousaikoja. Talla olisi

mahdollisesti voitu jonkin verran saadella tyopainetta.

Pitkittyessaan tai aarimmaisena tyostressi voi johtaa tyduupumukseen. Uupumisen ris-

kia lisaavat edella mainittujen seikkojen lisaksi:

o Tyodntekijan korkeat henkilokohtaiset tavoitteet, voimakas sitoutuminen ja koros-
tunut velvollisuudentunto.

o Kuormittavat tydolosuhteet, joissa tyon tavoitteita ei kyeta saavuttamaan.

o Tydhdn sisaltyy runsaasti kielteisia tunteita herattavia vuorovaikutustilanteita

asiakas-, potilas- tai oppilassuhteissa. (TTL n.d.a.)

Vaikka viestinndssa ei yleensa kohdata niin sanottuja hankalia asiakkaita, voi niihin rin-
nastaa negatiivissavyisen julkisen palautteen kaupungin viestinnasta. Elokuussa 2020
julkaistussa Tampereen, Jyvaskylan ja australialaisen Deakin yliopiston seurantatutki-
muksessa tuodaan esille, ettd uupumusasteisen vasymyksen lisaksi tyduupumuksen
taustalla voivat olla heikentynyt ammatillinen itsetunto ja kyynistyminen tyota kohtaan.
Itsetuntoon ja kyynistymiseen liittyvat tekijat voivat johtaa tyduupumukseen myos ilman

uupumusasteista vasymysta. Seka tyontekijan, esimiehen etta tyéterveyshuollon tulisikin
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tutkijoiden mukaan kiinnittdd huomiota naihin kaikkiin tyduupumusta ennakoiviin merk-
keihin. (Makikangas, Leiter, Kinnunen & Feldt 2020.) Luvuissa 8.2.5-8.2.7 kasittelen tar-
kemmin, milla tavoin viestinnan kaltaisessa asiantuntijatydssa voi suojautua tyéuupu-

mukselta.

8.2.2 Etatyd ja uudet viestintavalineet

Porvoon kaupungin henkilostosta noin 1100 tyontekijaa siirtyi etatydhon 12. maaliskuuta
annetun kehotuksen jalkeen. Se on noin kolmasosa koko henkildstosta. Tahan joukkoon
kuuluivat suurimpina ryhmina opettajat seka eri toimialojen hallintotehtavissa tydskente-
levat henkilot. Myos koko viestinnan yksikko siirtyi etatdihin. Haaga-Helian Liiketoimin-
nan uudistamisen ja johtamisen ylemman ammattikorkeakoulututkinnon opiskelija Mirja
Pulli laati opinnaytetydnsa Porvoon kaupungin etatyokokemuksista. Taman opinnayte-
tyon kirjoittamisen aikana Pullin opinnaytetydta ei ole viela julkaistu, mutta kaytdssa on
ollut Pullin siita laatima yhteenveto. Sen mukaan etatyontekijdista noin 19 prosenttia
osallistui Pullin kyselytutkimukseen (215 vastausta). Ennen koronaepidemiaa Mirja Pul-
lin tutkimukseen vastanneista noin 30 prosenttia oli tehnyt etatoita. Valtaosalle tilanne oli

uusi, suurimpana yhtenaisena ammattikuntana olivat opettajat. (Pulli 2020.)

Porvoon kaupunki otti kayttédn Office 365 -tuotteet kesalla 2019 yhta aikaa Intra-uudis-
tuksen kanssa. Henkildston kayttddn tuli tuolloin useita uusia sisaisen viestinnan kana-
via, joista tarkeimpia olivat Teams, Yammer ja One Note. Uudet Office 365-tydkalut olivat
koronaepidemian alkaessa viela sisdanajovaiheessa. Osa tydntekijoista oli alkanut kayt-
taa niita aktiivisesti, mutta suurelle osalle niiden ominaisuudet ja kayttétavat olivat viela
uusia. Etatoihin siirtymisen haasteisiin kuuluikin kuormittavan tilanteen lisaksi uusien tyo-
kalujen ja tyotapojen omaksuminen. Hankaluuksista huolimatta uuden oppiminen koet-
tiin kuitenkin positiivisena ja palkitsevana asiana. Tama tuli esille seka Mirja Pullin tutki-

muksessa (2020) ettd useissa kokouskeskusteluissa.

Etatoihin siirtyminen vauhditti erityisesti Teamsin kayttoa. Toimialojen johtoryhmat ja
kaupungin poikkeusolojen johtoryhma ottivat sen kokouskayttoon heti koronakriisin al-
kaessa. HenkilOkohtaisista kayttotottumuksista ja osaamisesta riippuen suuri osa viestit-
telysta hoidettiin kuitenkin edelleen sahkdpostitse tai Skypella. Liséksi etenkin tekstitie-
dostoja jaettiin One Drivella kommentoitavaksi ja my6s WhatsApp oli kdytdssa. Mirja

Pullin (2020) tulosten mukaan erilaisten vuorovaikutuskanavien suuri maara koettiin ylei-
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sesti hankalaksi, samoin kuin se, ettd vuorovaikutustavoista ei ollut sovittu. Kokouskay-
tannot muotoutuivat tydn kuluessa. Viestinnassa oli seurattava seka Teamsin eri kana-
vien keskusteluita, Skypea etta sahkdpostia ja joitakin WhatsApp-ryhmia, koska samaan
aiheeseen liittyvdaa kommentointia saattoi 16ytya kaikilta nailtd kanavilta. Kiireelliseksi
merkitty sahkoposti tai tietylle henkildlle merkitty Teams-viesti saattoivat helposti jaada

huomaamatta. Nopeinta oli soittaa, ja se oli myds varmin tapa saada asialleen huomiota.

Kuormitusta ja jatkuvaa tydn keskeytymista lisasi se, etta seka sahkopostiin etta etenkin
Teamsin keskusteluihin tulvi myos ei-kiireellisia asioita, erilaisia kommentointeja ja tyk-
kaysten osoituksia. Koska viestinnassa naita kanavia ja keskusteluita oli valttamaton
seurata, ei kanavan automaattista muistutusta voinut poistaa, silla ei voinut olla varma,
miten tarkeasta ja nopeaa reagointia vaativasta asiasta kulloinkin oli kyse. (Porvoon kau-
punki 2020i.)

8.2.3 Kiiisiviestintaa etana

Kaupungin kriisiviestintasuunnitelmassa todetaan, etta kriisitilanteessa johtoryhma ko-
koontuu johtamaan tilannetta samaan tilaan. Myos tilanneryhma kokoontuu omaan ti-
laansa laatimaan tilannekatsausta johtoryhman kayttoon. Taustalla on ajatus, etta vuo-
rovaikutus on kasvokkain nopeaa ja samanaikaista. Ryhmassa on mahdollisuus keskus-
tella ja esittaa kysymyksia seka varmistaa, etta osallistujat saavat saman tiedon mahdol-

lisimman hairiottomasti.

Koronaepidemian ensimmaisen vaiheen aikana seka johtoryhmat ettd tilanneryhmaa
vastanneet toimialojen johtoryhmat kokoontuivat etana paivittain. Neljannen viikon
alussa johtoryhmien kokoontumisia harvennettiin kolmeen kertaan viikossa. Kuudennen

viikon alussa kokoontumiset harvennettiin kahteen kertaan viikossa.

Etatydskentelyn yhteydessad mainitaan usein, ettd se antaa mahdollisuuden rytmittaa
tydpaivaa paremmin kuin normaali tydpaiva. Viestinnan tehtavissa rytmittdminen ja pa-
lauttavien taukojen pitdminen koronakriisin ensimmaisten viikkojen aikana koettiin usein
mahdottomaksi. Teams-palaverit seurasivat toinen toistaan, osittain paallekkain. Niiden
aikana oli seurattava muita viestintdkanavia, vastattava kysymyksiin ja laadittava tiedot-
teiden luonnoksia. Keskusteluissa tuli esille, ettd aamuisin, ennen kokousten alkua oli
rauhallisin aika keskittya tyétehtaviin. Siksi tyét kannatti aloittaa kuten normaalisti tai jopa

hieman aikaisemmin. Paiva jatkui kiireisena ilman erityisia taukoja vahintaan normaalin
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tyopaivan verran, usein myohempaan, jotta paivan tehtavat saatiin tehtya, tekstit lahe-
tettya kaannettavaksi ja verkkosivut ja somekanavat paivitettyd. Taukojen puute ja vai-
keus lopettaa tyopaiva koskivat koronatilanteessa myds monia muita, etenkin johto- ja
asiantuntijatehtavissa tyéskennelleitd. Se mainitaan myo6s kaupungin henkildston etatyo-
tutkimuksessa. (Pulli 2020; Porvoon kaupunki 2020i.)

Viestinnan ammattilaisten tutkimuksesta (2019) kay ilmi, etta viestinnan ammattilaiset
tekevat mielellaan etatoita: 64 prosenttia vastaajista piti tdtd mahdollisuutta erittain tar-
keana. Noin 75 prosentilla olikin siihen mahdollisuus vahintdan kerran viikossa. Por-
voossa viestinnan yksikdssa on tehty ennen koronaa etatoita vain satunnaisesti eika sille
ole koettu olevan suurempaa tarvetta. Tyopaikan hyvat tyétilat ja -valineet, toimivat vies-
tiyhteydet ja lyhyet tydmatkat ovat talle tarkeimpia syita. Viestinnan tiimin keskusteluiden
perusteella nyt saatu etatydkokemus tulee todennakdisesti muuttamaan tilannetta tule-
vaisuudessa jonkin verran. Erityisesti mahdollisuus keskittyd paremmin suunnitteluun tai

vaativimpiin Kirjoitustehtaviin kannustaa etatyohon.

Etenkin kriisiviestintatilanteissa Porvoon kaupungin viestinnan tyétapaan kuuluu jatkuva
keskindinen yhteydenpito. Se auttaa pitdmaan ylla viestinnan tilannekuvaa ja nopeuttaa
toimenpiteisiin ryhtymista. Kriisiviestinnassa etatydn ongelmat nayttaytyivat erityisesti
ryhman toimintaan ja keskindiseen yhteydenpitoon liittyvina ongelmina. Etaalta ei voinut
esimerkiksi tietda, mika on tydtoverin sen hetkinen tilanne, voiko hanelta kysya jotain
hairitsematta, koettaako han keskittya kirjoittamiseen, vai osallistuuko han kenties vaa-
tivaan kokoukseen? Se, ettd Teamsin tai Skypen ns. likennevalo naytti punaista, kel-
taista tai vihreaa, ei valttamatta kertonut todellista tilannetta. Kalenterit olivat perakkais-
ten ja lomittaisten kokousten vuoksi monesti varattuina pienia hetkia lukuun ottamatta

koko paivan.

Korona-ajan etatydlle tyypillisid ongelmia on kasitelty myds Robert |. Suttonin The Wall
Street Journalissa 2.8.2020 julkaistussa artikkelissa "Remote Work Is Here to Stay. Bos-
ses Better Adjust.”, joka julkaistiin suomennettuna Helsingin Sanomissa elokuussa. Ar-
tikkelissa tuodaan esille, etta etatyoskentely on ollut monille uutta, ja sen jatkuminen
muutaman viikon sijaan kuukausia on muuttanut etatydén kaytantéja. Suttonin mukaan
ongelmia ovat tuottaneet erityisesti paivien sirpaleiset aikataulut, vaikeus aloittaa ja lo-
pettaa ty6paiva, etdkokousten pituus ja vuorovaikutukseen liittyvat ongelmat, yhteyden-
pito tyotovereihin seka yksin ja tiimina tydskentelyn rajojen maarittely. Nama ongelmat

voivat johtaa seka esimiehet etta tyontekijat uupumukseen. Ongelmia voidaan artikkelin
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mukaan ratkaista luomalla yhdessa toimintasdannat, joilla luodaan yhteista tyérytmia ja
varmistetaan samalla tiimin jasenille hairiétonta tydaikaa. Esimerkiksi viestien lahettely
ja muut yhteydenotot tulisi keskittaa niille varattuun aikaan, jotta ne eivat hairitse keskit-
tymista. (Sutton 2020.)

Tyoterveyslaitoksen tutkija Jari Hakanen kehotti huhtikuussa 2020 suhtautumaan ko-
rona-ajan etatydéhon oppimismatkana. Haasteista huolimatta etatyé antaa hanen mu-
kaansa ainutlaatuisen tilaisuuden tarkastella tyétapojaan ja kokeilla uusia. Se antaa
mahdollisuuden kirkastaa tydn merkitysta ja opetella uusia taitoja. Hyvinvoinnin kannalta
olennaista on mydnteisten voimavarojen, kuten tydyhteison tuen, arvostuksen ilmapiirin
ja hyvan johtamisen merkitys. (Sarkkinen 2020a.) Kaupungin tydntekijat, viestinnan hen-
kildstd sen mukana, oppivatkin kevaan aikana uusia tydskentelytapoja. Samalla amma-

tillinen osaaminen vahvistui.

Kevaan korona-aikana, jolloin kaikki vuorovaikutus tapahtui etdna, nousi esille myés ai-
van uudenlaisia tydyhteis6a vahvistavia asioita. Tyorooleihin sekoittui dani- ja kuvayh-
teyden valityksella valahdyksia seka johtajien, esimiesten ettd tyétovereiden yksityisela-
masta. Etayhteyksien my6ta tulivat tutuiksi koteihin improvisoidut etatyopisteet, tydpoy-
dilla ajelehtivat lasten lelut, arkiset kotiasut, taustalta kuuluvat perheenjasenten ja lem-
mikkien aanet, videokuvaan ilmaantuneet kahvikuppia tarjoavat kadet. Tama inhimilli-

syys lahensi koko tydyhteisda.

8.2.4 Jaksaminen, palautuminen, lepo

Vuonna 2018 julkaistussa kansallisessa FinTerveys 2017 -terveystarkastustutkimuk-
sessa todetaan, ettd masennusoireet ovat yleistyneet koko vaestossa, ja psyykkinen
kuormittuneisuus on lisdantynyt tydikaisilla naisilla vuodesta 2011 vuoteen 2017. Tutki-
muksen mukaan noin 25 prosenttia tydikaisista naisista kokee psyykkista kuormittunei-
suutta. Naista psyykkisesti kuormittuneista lahes joka neljas on kayttanyt terveyspalve-
luita mielenterveysongelmien vuoksi. Yleisinta palveluiden kaytto oli korkeakoulutettujen
naisten kohdalla. (Koponen, Bordulin, Ludqvist, Saaksjarvi & Koskinen 2018, 88, 156.)
Mielenterveyden hairiot ovat myds yha useammin syyna sairauspoissaoloihin. Kelan mu-
kaan niiden perusteella sairauspaivarahaa saaneiden maara on kasvanut vuosien 2016
ja 2019 valilla 43 prosenttia. Mielenterveyden hairiot ovat yleistyneet kaikenikaisilla,

mutta erityisesti nuorilla ja varhaiskeski-ikaisilla naisilla. (Kela 2020.) My&s Porvoon kau-

metropolia.fi WM etropolia



72
pungin henkiloston parissa mielenterveyteen liittyvat ongelmat aiheuttavat eniten sairas-
poissaoloja. Aikaisemmin tuki- ja liikuntaelinten sairaudet olivat suurin syy. Kaanne on

tapahtunut muutaman viimeisen vuoden aikana. (Johansson 2020.)

Julkishallinnon viestinnan ammattilaisista suurin osa on korkeakoulutettuja naisia ja kuu-
luu siten ryhmaan, jonka parissa kokemus psyykkisesta kuormittumisesta ja mielenter-
veyteen liittyvat ongelmat ovat kasvaneet. Viestinnan ammattilaiset -tutkimukseen vas-
tanneista 90 prosenttia oli naisia ja 69 prosentilla oli korkeakoulututkinto. Tutkimuksesta
kay ilmi, ettd noin 70 prosenttia vastaajista koki, etta tyéta on tehtdvana enemman kuin
mihin on aikaa. Lisaksi liki 50 prosenttia vastasi vaitteeseen "Liian kovat paineet aiheut-
tavat minulle uupumusta” joko olevansa samaa mieltd (16 %) tai jokseenkin samaa
mielta (32 %). (ProCom ry ym. 2019.)

Henkildston riittavasta levosta ja palautumisesta huolehtiminen kriisitilanteessa on kes-
keista toimintakyvyn sailyttdmiseksi. Silla varmistetaan myos se, ettei stressitilanne ke-
hity uupumukseksi. Tyoterveyslaitoksen Tydpiste-verkkojulkaisussa erityisasiantuntija
Mervi Niemi toi huhtikuussa 2020 esille, etta levon, sosiaalisen ja henkisen tuen merkitys
on suuri, kun tuetaan kriisinkestavyytta. Yksilét reagoivat kriiseihin eri tavoin, ja myés
yksityiselama saattaa vaatia erilaisia voimavaroja, mika on otettava huomioon. Seka ty6-
aikoihin etta tehtaviin tulisikin jarjestaa joustoa. Artikkelissa esitetyt nakemykset perus-
tuvat Uuden-Seelannin yliopistoissa tehtyyn tutkimukseen. (Tyoéterveyslaitos 2020a;
Walker, Fraser & Nilakant 2014.)

Miten huolehditaan henkiléstdén voimavaroista, kun tilanne jatkuu pitkdan? Enta kun tyo-
tovereita tai esimiesta ei etatydon vuoksi nae, mitka ovat ne merkit, joihin seka esimiehen
etta tyontekijan itsensa tulee kiinnittdd huomiota? Miten voi varmistaa, ettd henkil6sto
osaa itse arvioida omia voimavarojaan ja pystyy toimimaan sen mukaan? Tunnollinen,
vastuunsa tunteva tyontekija ei hevin pyyda apua tai tehtavien keventamista, koska han
arvioi omien toidensa siirtyvan muille tiimin jasenille. Vaativassa erityistilanteessa kyn-
nys on erityisen suuri. Avun pyytaminen saatetaan myds kokea heikkouden tai osaamat-

tomuuden tunnustamiseksi.

Moni Porvoon kaupungin viestinnan yksikossa totesi, ettd kaksi ensimmaistd korona-
ajan viikkoa maaliskuussa menivat kuin sumussa, jaksamisen rajoilla. Kolmannen viikon

lopulla alkoi olla ensimmaisia paivia, jolloin tydmaara ja paine palautuivat normaalille
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tasolle. Samaan aikaan viestinta alkoi julkaista ensimmaisia myonteisia viestinnan ai-
heita. Kun viestinnan tiimilta kysyttiin ensimmaisen kuukauden jalkeen, miten tunsit jak-
savasi ja mika auttoi palautumaan, mainittiin vastauksissa, etta tydyhteisén ja oman per-
heen ja laheisten tuki auttoi jaksamaan. Yhteys tyétovereihin ja kokemuksen jakaminen
olivat tarkeita. Erityistilanteen tuoma paine oli aluksi raskas, mutta tilanne helpottui, kun
I6ydettiin uusia rutiineja ja opittiin irrottautumaan tyésta. Koronarajoitusten vuoksi kes-
keytettyjen ohjattujen harrastusten tilalle alkoi l16ytya uusia vapaa-ajanviettotapoja, ul-

koilu ja muut rentoutumiskeinot auttoivat palautumaan.

Porvoon kaupungin lomaohjeiden mukaan tydntekijoiden tulee kayttaa kertyneet vuosi-
lomapaivansa huhtikuun loppuun mennessa. Viestinnan yksikdssa tata ohjetta nouda-
tettiin. Vuosilomapaivista oli jo sovittu ja vaikka koronarajoitukset estivatkin monet varsi-
naiset lomasuunnitelmat, ei vuosilomia peruttu tai siirretty. Syita oli useita: koettiin, etta
henkilosto tarvitsi lomapaivat palautumiseen raskaiden maaliskuun viikkojen jalkeen. Li-
saksi varauduttiin siihen, etta kesan lomakausi oli alkamassa ja huhtikuussa alkavien
yhteistyOneuvotteluiden paatoksiin saattoi kuulua henkildst6a koskevia lomautuksia. Aja-
tuksena oli, ettd lomapaivia voisi olla vuosilomien ja mahdollisten lomautusten my6ta
tulossa niin paljon, ettd etenkin kesalomasijaisuuksien jarjestely vaikeutuisi. Viestinnan
yksikéssa tama tarkoitti sitd, ettd koko huhtikuun ajan yksi yksikdn kuudesta jasenesta
ja useana paivana kaksi kuudesta oli lomalla. Etenkin se viestinnan suunnittelijoista, jolla
oli pisin kokemus ja siten valmius toimia muiden sijaisena, paatyi varsin raskaaseen ti-
lanteeseen. Han toimi huhtikuussa useimpien tyopaivien aikana joko yhden tai kahden
ty6toverinsa sijaisena omien tehtaviensa lisaksi. Tama oli raskasta erityisesti siksi, etta
takana olivat intensiiviset kriisiviestinnan viikot, johtoryhmat kokoontuivat edelleen useita

kertoja viikossa ja viestinnan tarpeet olivat suuret.

Kesalomakauteen varauduttiin vahvistamalla viestinnan resursseja siten, etta viestinnan
yksikosta toissa oli koko kesan ajan kaksi henkiloa. Toinen heista oli jompikumpi viestin-
tajohtajan ketjuun kuuluvista viestinnan suunnittelijoista. Normaalisti kesalla on paikalla

vahintaan yksi viestinnan ammattilainen.

8.2.5 Mika suojaa uupumukselta?

Uupumus ei synny hetkessa vaan vabhitellen (ks. Hakanen 2004, 46). Taman perusteella

voi ajatella, ettd edes koronakriisi ei olisi yksinaan, ensimmaisten viikkojen ja kuukauden

metropolia.fi WM etropolia



74
intensiivisen ja raskaan vaiheen jalkeenkaan valttamatta altistanut tydbuupumuksen syn-
tyyn. Terveyden ja hyvinvoinninlaitoksen seurannan mukaan koronakriisi ei lisannyt
psyykkista kuormittuneisuutta ty6ikaisilla huhti-kesakuun seurantajaksolla (THL 2020b).
Sen sijaan, jos taustalla on jo pitkdan jatkunutta tyostressia tai jos koronakriisin pahim-
man vaiheen jalkeen ei saa mahdollisuutta riittdvaan lepoon ja palautumiseen, on toden-
nakoisyys tyduupumuksen syntyyn suurempi. Ihmisten henkildkohtaiset ominaisuudet ja
elamantilanteet vaikuttavat kuitenkin suuresti siihen, miten kuormittavilta tilanteet tuntu-

vat ja miten niista palautuu (Hakanen 2004, 132-133).

Vaikka maailmalla tartuntojen maara jatkoi kasvuaan, tilanne Suomessa helpottui kesan
alkaessa. Porvoossa vallinnut rauhallinen tilanne edisti toiminnan normalisoitumista ja
auttoi toipumaan rasituksesta. Toisaalta viestinnassa paluu normaaliin nayttaytyi pitkalti
paluuna normaaliin kiireeseen. Kaupungin palautuneista tai normaalista poikkeavilla ta-
voilla jarjestetyista palveluista tuli viestia. Viestintayksikk®é kaynnisti myds itse uudelleen
keskeytyneena olleen verkkopalvelu-uudistuksen suunnittelun. Kyse ei kuitenkaan enaa

ollut kriisiluonteisesta tilanteesta.

8.2.6 Resilienssia tulee kasvattaa etukateen

Kun palauttavia taukoja ja lepoa ei juurikaan voi jarjestaa kriisiviestinnan ollessa vaati-
vimmillaan, on mietittdva muita uupumukselta suojaavia tekijéita. Aivan samoin kuin kou-
luttautuminen ja harjoittelu antavat varmuutta kriisiviestinnan sujumiselle, voi miettia kei-
noja, joilla voi etukateen lujittaa ja harjoittaa henkista kestavyytta, paineensieto- ja toipu-

miskykya, resilienssia.

Viestinnan ammattilaisilta edellytetdan usein hyvaa paineensietokykya ja kykya toimia
akillisissa ja haastavissa tehtavissa (ks. Melgin 2020, 18—19). Alalla toimivat saattavat
my0s ajatella, ettd he ovat parhaimmillaan, kun sattuu ja tapahtuu. Ty on silloin miele-
kasta ja kiinnostavaa, totesivat myés Porvoon kaupungin viestinnan ammattilaiset kes-
kusteluissa. Vastaavanlainen ammattiala on journalismi. Naiden ammattiryhmien edus-
tajat seuraavat yleensa laajasti ajankohtaisia tapahtumia ja siitd syntyvaa keskustelua.
He ovat aitiopaikalla ja tiedon aarella, minka voi kokea hyvin innostavana ja energiaa
antavana. Koronakriisin aikaan seka viestinnan ammattilaiset etta toimittajat tarkastele-
vat koronaepidemiaa kaikin tavoin siitd osallisina kansalaisina, mutta myos iimiéta arvi-

oiden ja siita viestien. Tama etaannyttaminen myos suojaa.
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Tutkimusaineiston, etenkin Porvoon kaupungin viestintdyksikon keskusteluiden perus-
teella ammatilliseen osaamiseen liittyvat rutiinit suojaavat, kun ty6ta joudutaan teke-
maan paineen alla. Porvoon kaupungin viestinnan tydssa tama nakyi muun muassa
siind, etta kirjoitustydn rutiinit, tiedotteen rakenne, verkkoviestinnan periaatteet, jakelu-
ja julkaisukanavat olivat lapikotaisin tuttuja. Lisaksi tyoroolit ja erityiset vastuualueet pys-
tyttiin pitkalti sailyttamaan. Erityistilanteessa ei ollut tarvetta opetella uusia julkaisuka-
navia tai -jarjestelmia. Tydrooleista ja vastuualueista johtuen monia tehtavia pystyi en-
nakoimaan. Viestinnan suunnittelijat ja viestintdjohtaja paasivat seuraamaan asioiden
valmistelua toimialoilla. Se nopeutti tiedoteluonnosten laatimista jopa siten, etta luonnok-
set olivat usein valmiina tarkistettavaksi heti poikkeusolojen johtoryhman kokouksen

paatyttya.

Tyostressille altistavana tekijana pidetddn muun muassa tydén epaselvaa tavoitetta (TTL
n.d.a). Koronaviestinndssa tyon tavoite oli viestinnan tiimin jasenille selva: toteuttaa
poikkeusolojen johtoryhman paatdésten mukaista viestintda. Tehtavat ja niiden vastuu-
henkilét kaytiin 1api paivittdisessa palaverissa. Opinnaytetydta varten kaydyissa keskus-
teluissa ilmeni, etta talla valtettiin samalla tydstressille altistavat tekijat, kuten tiedonkulun

heikkous ja ongelmat ihmisten valisessa yhteistydssa.

Kriisitilanne on usein oppimiskokemus. Koronakriisin mydta monet viestinnan toiminta-
tavat kehittyivat, seka viestinnallinen ettd tekninen osaaminen kasvoivat ja luottamus
omaan ammattitaitoon vahvistui. Oppiminen ja mahdollisuus kehittya tyéssa ovat myos
stressiltd suojaavia tekijoitd. Ne tuovat varmuutta ja kasvattavat itseluottamusta. (Ks.
TTL n.d.a; Hakanen 2011, 49-50, 82—-83.) Taman tyon kirjoittajalle tydtn ohessa suori-
tettu opiskelu antoi mahdollisuuden tarkastella koronakevaan viestintaa etaalta, tutkitta-

vana ilmiona ja samalla laajentaa ymmarrysta ja osaamista erityistilanteen viestinnasta.

Viestinnan tyontekijoiden vastuu tyon laadusta on korkea, mika lisaa tyossa koettua pai-
netta. Vastuulla on my0s toiset kasvot: vastuuta ja vapautta pidetaan suojaavina teki-
joina. Kun tyontekija kokee, etta hanelle on annettu sopivasti vastuuta, ja haneen luote-
taan, se kasvattaa itseluottamusta ja ammatillista varmuutta. Viestinnan tyo on luovaa
tyéta. Se vaatii kirjallisen ilmaisun eri tyylien ja savyjen hallinnan lisaksi visuaalista sil-
maa, kuvienlukutaitoa ja kykya vuorovaikutukseen ihmisten kanssa. Luovuus toteutuu,
kun vapautta on riittavasti. Jos tydéssaan voi tehda itsenaisia paatdksia, se vaikuttaa

myonteisesti ja lisda tydhyvinvointia (Ks. Hakanen 2011, 31, 80). Toisaalta liiallinen itse-
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naisyys ja paatosvalta, etenkin jos ne yhdistyvat tydhyvinvoinnin ongelmiin, voivat kuor-
mittaa entisestaan. Tama kay ilmi Jyvaskylan yliopiston seurantatutkimuksesta, jossa
haastateltiin suomalaisia yritys- ja julkisen sektorin esimiehia. (TTL 2020b.) Koronapan-
demian ja etatydn aikana esimiesten lisaksi monet muut tyontekijaryhmat tekivat tyétaan
normaalia itsenaisemmin. Myés viestinnan tehtavissa itseohjautuvuus kasvoi, mika vaa-

tivassa tilanteessa osaltaan lisasi kuormitusta.

Tutkimusten mukaan liilan helppo, rutiininomainen ty6 ei valttdmatta suojaa tekijaansa
tyostressilta. Sen sijaan haasteiden sopiva maara saa ihmisen etsimaan itselleen voi-
mavaroja. Puhutaan tyon imusta, joka koostuu tarmokkuudesta, omistautumisesta ja
tyohon uppoutumisesta. (Hakanen 2011, 38, 106—109.) Tarmokkuudella tarkoitetaan
energisyyttd paneutua tyohon ja halua ponnistella vastoinkdymistenkin edessa. Omis-
tautuminen on kokemusta tydn merkityksellisyydesta; ty6 inspiroi ja sen tekija tuntee yl-
peyttd omasta tydstdan. Uppoutumisella tarkoitetaan syvaa keskittymisen tilaa; tyo tuot-
taa nautintoa ja aika kuluu nopeasti. Tydn imu ehkaisee uupumista. Sen vastakohtana
on liiallinen, pakonomainen ja voimavaroja vieva tydnteko, joka saattaa johtaa riippuvuu-
teen, tydholismiin. (Hakanen 2011, 38, 112; Mellanen & Mellanen 2020, 207-209.)

Viestinndn ammattilaiset ovat ylpeita ja innostuneita tyéstaan, kay ilmi Viestinnan am-
mattilaiset -tutkimuksesta. Tyd "vie mukanaan” ja sen tekeminen koetaan energisoivaksi.
Tyon imusta kertoo, etta tydasioita saatetaan myos ajatella tydajan paattymisen jalkeen,
vaikka samalla tyon ja vapaa-ajan erottaminen koetaan tarkeaksi. (ProCom ry ym. 2019.)
Samat tydn imuun liittyvat asiat tulivat esille myds Porvoon viestinnan yksikon keskuste-

luissa.

8.2.7 Tyon tuunauksen ja vuorovaikutuksen merkitys

Tybelama muuttuu jatkuvasti. Sitd muuttavat muun muassa uudet teknologiat, yhteis-
kunnan muutokset, maailmanlaajuiset trendit ja uudet sukupolvet. Tydelamaan ovat as-
tumassa 1980-2000-luvulla syntyneista niin kutsutuista millenniaaneista myos nuorim-
mat. Atte ja Karoliina Mellanen esittavat kirjassaan Hyvét, pahat ja millenniaanit, etta
heidan mukanaan tyopaikoilla tulevat myos entista vahvemmin ja nakyvammin kysymyk-
set yksilOllisesta johtamisesta, luottamuksesta, joustavuudesta, motivoinnista, sparrauk-
sesta, oppimisesta, sopivista haasteista, timitydsta, vuorovaikutuksesta ja sen keinoista.

Tyontekijat eivat miella olevansa alaisia, vaan yhteistydkumppaneita ja/tai valmennetta-
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via, ja ennen kaikkea yksiloita. Nuorimmille polville tyd on yha enemman paikka itseil-
maisulle, oppimiselle ja kehittymiselle. (Mellanen & Mellanen 2020, 139-145.) Tydela-
man ja tyéhyvinvoinnin tutkijat puhuvat lisdksi tydon tuunaamisesta, jonka tarkoituksena
on lisata tydhyvinvointia ja tydn mielekkyytta. Tyonantajan ja esimiehen nakdkulmasta
tuunaamisessa on kyse siita, etta tyoyhteisdssa johdetaan yksildita ja huomioidaan yk-
sil6lliset tarpeet ja elamantilanteet. Keskeista on, etta ty6ta kehittavat ideat lahtevat tyon-
tekijasta. (Ks. Hakanen 2011, 84-85; Mellanen & Mellanen 2020, 206—207.)

Yksil6llinen johtaminen edellyttaa esimiehelta jatkuvaa vuorovaikutusta, aktiivista kuun-
telua ja kiinnostusta. Vuorovaikutus tarjoaa myds keinon havaita mahdolliset uupumisen
oireet ajoissa. Tutkimusten mukaan yha nuoremmat uupuvat tydstressiin. Mellaset esit-
tavat, ettd nuorella tyontekijalla ei valttamatta ole vield tyduransa alussa keinoja hallita
ja hahmottaa tydon kokonaisuutta, tehtavien vaatimaa aikaa ja oma kalenteria. (Mellanen
& Mellanen 2020, 250-254.) Viestinnan tydssa edelld mainitut seikat ovat aivan keskei-
sid. Viestintaa tehdaan yleensa aina yhteistydssa organisaation asiantuntijoiden kanssa.
Esimerkiksi kaupungin viestinnan henkildstén on hyva tuntea kuntaorganisaatio ja sen
toiminta mahdollisimman laajasti, hallittava kokonaisuus. On varauduttava, ettd tehtavat
vievat useimmiten enemman aikaa kuin etukateen arvelee. Varsinaisen oman osuuden,
tiedotteen tai sen luonnoksen saattaa kirjoittaa nopeasti, mutta kommenttikierros asian-
tuntijoilla, korjaukset, kdannostyot seka tiedotteiden muokkaus ja jakelu eri kanavissa

helposti moninkertaistavat tehtavaan tarvittavan ajan.

Lisaksi viestinnan henkiloston on opittava vetamaan rajoja, sisaistettava, mitka tehtavat
ylipaataan kuuluvat viestinnalle. Viestintaa saatetaan pyytaa apuun herkasti. Toisinaan
on hankala erottaa toiminnan suunnittelu ja toteutus viestinnasta. Asioista kiinnostunut
ja monesta innostuva viestinnan ammattilainen myds Iahtee helposti mukaan ideoimaan,
jarjestamaan ja toteuttamaan, jolloin tyonkuva laajenee viestinnan ulkopuolelle. Vaarana

on, etta tydn hallinta karsii seka kiire, paine ja stressi kasvavat.

Teknologian kehittyminen on tuonut tyopaikoille uusia vuorovaikutuskanavia, mutta sa-
malla se on vahentanyt kasvokkain tapahtuvaa kuuntelua ja keskustelua. Teknologia ja
sosiaalisen median kanavien keskustelukulttuuri on myods lisannyt karsimattomyytta.
Mellaset nostavat kirjassaan esille lisaksi sen, etta yha useammille muu kuin teknologian
valityksella tapahtuva vuorovaikutus on vierasta. Moni saattaa jopa kokea vaikeaksi pu-
humisen kasvokkain tai puhelimella soittamisen. (Mellanen & Mellanen 2020, 3940,

216.) Viestinnan ammattilaiset ovat tottuneita kirjoittajia ja vuorovaikutus sujuu yleensa
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varsin hyvin ja vivahteikkaasti myds kirjoittamalla. Siitd huolimatta kaikkea tyOyhteison

keskinaista vuorovaikutusta ei pida korvata etayhteyksilla ja kirjoitetuilla viesteilla.

9 Mita opimme? Huomioita ja kehittamiskohteita

Koronapandemiasta keskustellessa todetaan usein, ettd maailman on muuttunut, eika
palaa enaa entiselleen. Suuret, maailmanlaajuiset kriisit jattavat jalkensa yhteiskuntaan
pitkaksi aikaa. Tassa vaiheessa, syksyn 2020 alussa, emme kuitenkaan viela tieda, mika
muuttuu tai mikd eldamanalue palautuu milldkin aikavalilla eri puolilla maailmaa. Tata
tyota kirjoittaessa koronapandemian toinen aalto on nousemassa Euroopan maissa ja
myos Suomessa. Siihen varaudutaan ensimmaisen vaiheen kokemuksen pohjalta myos
Porvoon kaupungin viestinndssa ja pidetaan ylla valmiutta reagoida. Millaisena toinen
aalto ilmeneekaan, on selvaa, etta erilaiset hairiétilanteet ja kriisit kohtaavat meitd myds
jatkossa. Osa niista saattaa olla vastaavanlaisia, pitkakestoisia ja laajasti yhteiskuntaan
vaikuttavia. Vakavien tartuntatautien lisaksi ilmastonmuutokseen ja luonnonkatastrofei-
hin liittyvat kriisit seka terroriteot ja sodat seurauksineen, kuten pakolaisuus, nalanhata

ja talouden kriisit vaikuttavat maailmanlaajuisesti.

Korona-aika on tuonut kaiken muun ohella tilaisuuden oppia kokemuksesta. Seuraaviin
alalukuihin olen koonnut keskeisid huomioita, mihin kaupungin viestinnan kehittami-
sessa kannattaa kiinnittda huomiota, jotta seka normaalitilanteiden etta tehostetun vies-

tinnan tarpeissa toiminta sujuisi entistd paremmin.

9.1 Huomio asukkaan tiedon tarpeeseen

Viestinnan seurantaa ei pystytty kiireisimman koronaviestinnan aikana dokumentoimaan
tilannepaivakirjaan niin systemaattisesti kuin aikaisemmissa hairio- ja kriisitilanteissa on
tehty, ja kuten kriisiviestintdsuunnitelmassa ohjeistetaan. Tilannepaivakirjaan kirjattiin
kaupungin julkaisemat tiedotteet, somekanavien aiheet ja verkkosivujen keskeiset paivi-

tykset osittain jalkikateen jarjestelmiin kertyneen tiedon pohjalta.

Varsinaista asiakas- tai kayttajakyselya ei pystytty kevaan koronaviestinnan aikana to-
teuttamaan. Kysymykseen, miten hyvin viestinta pystyi vastaamaan asukkaiden tiedon
tarpeeseen, saa osittain vastauksen asukkaiden antaman palautteen ja kysymysten pe-

rusteella. Myés somekanavien keskusteluiden perusteella voitiin paatella, miten hyvin
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kaupunki pystyi tarjpamaan tietoa ja millainen yleinen keskusteluilmapiiri oli. Kuten lu-
vussa 7 kuvasin, palautetta saatiin Iahinna verkkopalvelun palautetytkalun React & Sha-
ren ja digiassistentti Kunta-Katin avulla. React & Share -jarjestelman sivukohtaisia pa-
lautteita pystyttiin jonkin verran seuraamaan myoés koronakevaan Kkiireisimpina aikoina.
Tietoa saatiin, mutta ongelmaksi muodostui se, ettei sita pystytty taysipainoisesti hyo-
dyntdmaan. Seuranta oli sattumanvaraista eika tarvittavia korjauksia ja tdydennyksia esi-
merkiksi kaupungin verkkosivuille ehditty resurssien puutteen vuoksi juurikaan tehda.
Palautetta on kuitenkin syyta kayda lapi jalkeenpain ja korjata havaittuja puutteita sivus-

ton laadun parantamiseksi.

Hairidtilanteissa onkin jatkossa kiinnitettdva enemman huomiota asiakaspalautteen ja
yleisen keskusteluilmapiirin seurantaan, palautteen kasittelyyn seka tarvittaviin toimen-
piteisiin. Tama tehtava vaatii resursseja ja pitkittyneessa tilanteessa on huolehdittava
my0s sijaisjarjestelyistd. Resursseja tydhdn voidaan jonkin verran saastaa siten, etta ti-
lannepaivakirjan roolia pitkakestoisessa kriisissa arvioidaan ja suunnitellaan tarkemmin,
jotta siitéd on todellista hyotya ja siihen kaytetty tydaika on perusteltua. Kaupungin eri
kanavissa julkaisemat omat tiedotteet, mediajakelut ja somekanavien paivitykset voi-
daan kartoittaa jalkikateen, kun siihen on aikaa. Niiden sijaan tulisi panostaa enemman
asiakaspalautteen seurantaan ja tehda tarvittavia korjauksia verkkosivuille, osallistua so-
mekeskusteluihin ja ottaa asukkaiden huolenaiheet ja kysymykset huomioon muussa

viestinnassa.

9.2 Kiriisiviestinnan kehittaminen porvoo.fi-verkkopalvelussa

9.2.1 Hairi6- ja kriisitiedotteiden esittdminen verkkopalvelussa

Koronatilanne osoitti sen, ettd kaupungin porvoo.fi-verkkopalvelulla on edelleen tarkea
rooli kriisiviestinndssa sosiaalisen median kasvusta ja suosiosta huolimatta. Kavijamaa-
rat olivat suuria ja sivuilta haettiin ajankohtaista, luotettavaa ja ohjeistavaa tietoa kau-

pungin palveluista poikkeusaikana.

Kaupungin viestinnan keskeisin kehittdmisprojekti vuosina 2019-2021 on porvoo.fi-verk-
kosivuston uudistusprojekti. Projekti kaynnistyi esiselvityksella syksylla 2019 ja se oli ke-
vattalvella 2020 edennyt palvelun maarittelyn loppuvaiheeseen. Koronatilanteen vuoksi
uudistushankkeen aikataulu viivastyi noin 1,5 kuukautta. Koronaviestinnan kokemus

pystyttiin kuitenkin hyédyntamaan palvelun maarittelyssa. Verkkopalvelun maarittelyvai-
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heessa oli alun perin huomioitu kriisiviestinnan tarpeet yleisella tasolla ja nykyisen por-
voo.fi-palvelun kaytantéjen pohjalta. Maarittelyyn kuului, ettd palvelun etusivulle on va-
rattu paikka hairidnostolle seka viranomaisen antamalle vaaratiedotteelle. Porvoossa Ita-
Uudenmaan pelastuslaitoksen antamat hairio- ja vaaratiedotteet nousevat automaatti-
sesti RSS-sy6tteend alueen kuntien verkkosivuille. Ominaisuuden toimivuus testataan
noin kerran vuodessa (ks. liite 2 kuva 5). Tama on ollut tarpeen, silla esimerkiksi sivuston
ulkoasuun tehdyt muutokset ovat saattaneet muuttaa viranomaistiedotteen nakyvyytta
tai ovat jopa estaneet sen kokonaan. Viranomaisviestin julkaisusta ja poistamisesta vas-
taa viranomainen, eikd porvoo.fi-palvelun sisallontuottajilla ole mahdollisuutta poistaa

sita.

Porvoo.fi-palvelussa viranomaistiedotteet nousevat etusivun lisaksi kaikkien sivupohjien
yldosaan automaattisesti. Siten pyritddn varmistamaan, ettd sivuston kayttajat huomaa-
vat vaaratiedotteen riippumatta siita, milla sivulla he ovat. Viranomaistiedotteiden lisaksi
kaupungin palveluyksikdiden itse luomat hairidtiedotteet esimerkiksi vedenjakelun hairi-
Oista voidaan esittaa sivupohjien yldosassa sijaitsevalla nostoalueella. Myds ne nakyvat

porvoo.fi-palvelun kaikilla sivuilla.

Koronaviestinnan kokemuksen pohjalta verkkopalvelu-uudistuksen maarittelyvaiheessa
todettiin, etta tulevalla sivustolla on oltava mahdollisuus tarvittaessa julkaista yhden vi-
ranomaistiedotteen lisdksi useampia viranomaistiedotteita. Samoin kaupungin on voi-
tava julkaista useita omia hairidtiedotteita. Kriisin luonteesta johtuen tarpeiden maara voi
vaihdella. Vakavassa kriisitilanteessa kansalaisia ohjeistavia viranomaistiedotteita voivat
julkaista samanaikaisesti esimerkiksi poliisi, pelastuslaitos, ymparistéterveydenhuolto tai
Sateilyturvakeskus. My6s kaupungin aluetta ja palveluita koskevia hairidtiedotteita voivat
julkaista yhta aikaa esimerkiksi vesi- ja energialaitos ja terveydenhuolto tai hairid voi

koskea jotain kaupungin kayttamaa tietojarjestelmaa, joka vaikuttaa laajasti palveluihin.

Kaupungin itse julkaisemien hairidtiedotteiden nakyvyys eri puolilla sivustoa on nykyisin
tehtava manuaalisesti. Kdytannossa siitd huolehtivat viestinnan paakayttajat. Varsinais-
ten hairidtiedotteiden lisaksi sivustolla julkaistaan ajankohtaisia palvelumuutoksiin liitty-
via tiedotteita. Ne ovat luonteeltaan hairidtiedotteita, mutta koskevat tyypillisesti vain jo-
tain tiettyd kaupungin palvelua, kuten terveyspalveluiden ajanvarauksen ruuhkautu-
mista. Tamantyyppisten hairididen kesto vaihtelee muutamasta hetkestd useaan pai-
vaan. Kestosta ja vaikutuksesta riippuen valitaan, riittdaké tiedottaminen vain palvelun

yhteydessa verkkosivuilla vai laaditaanko asiasta tiedote, joka julkaistaan medialle seka
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somekanavilla. Toimialan verkkopalvelun sisalléntuottajien tehtaviin kuuluu tiedon jul-
kaisu kyseiselld verkkosivulla. Lyhyt hairidtiedoteteksti julkaistaan yleensa kokonaisuu-

dessaan.

Koronaviestinnan yhteydessa hairiétiedotteiden rooli muuttui merkittavasti, koska palve-
lumuutoksia oli erittdin paljon ja lahes kaikilla toimialoilla. Muutoksia saattoi tulla useita
viikon sisalla. Tama nakyi nopeasti verkkosivuston paivityksen ongelmina. Tieto esimer-
kiksi jonkin palvelun muutoksesta piti saada palvelun etusivun lisdksi usealle eri alasi-
vulle. Sita ei kuitenkaan voitu julkaista sellaisenaan erillisena nostoelementtina, vaan
sisallontuottajan piti kopioida tai siirtaa teksti sivulle manuaalisesti. Han saattoi myos
muotoilla tekstisisaltda tai sen ryhmittelya oman harkintansa mukaan. Tama tehtiin suo-
meksi ja ruotsiksi, osittain my6s englanniksi. Kaytantd altisti virheille ja heikensi sivuston

kaytettavyytta. Sivustolle jai myds helposti vanhentunutta sisaltéa.

Tulevaisuudessa onkin huolehdittava, ettd sivustolla on kaytettavissa hairidtilanteita var-
ten soveltuva julkaisuelementti, jonka avulla tiedote voidaan nostaa samansisaltdisena
ja myos ulkoasultaan erottuvana sivuston eri osiin. Tuolloin voidaan paremmin hallita
sivuston sisaltda ja valttdaa vanhentuneen sisallon esittaminen. Hairidtiedotteessa tulee
nakya lyhyt teksti ja siitd voidaan luoda linkki esimerkiksi pidempaan tiedotteeseen tai
toiselle verkkosivulle. Liséksi siihen on voitava liittaa liitetiedostona tarkempia ohjeita tai
kuvia. Viranomaisviestien ja hairidtiedotteiden esitystapojen ja ulkoasun tulee erottua

toisistaan.

9.2.2 Verkkopalvelun sisallontuotannon haasteet

Kriisitilanteessa ulkoinen viestinta, johon myo6s verkkopalvelu kuuluu, oli keskitetty kau-
pungin viestintdyksildlle. Tama ohjeistus oli valttdmaton yhtenaisen viestinnan kannalta.
Kaytannossa viestintayksikko piti ylla keskeisia koronasivuja, mutta muuten sisalléntuot-
tajat vastasivat normaaliin tapaan toimialojen palveluyksikéiden sivujen yllapidosta vies-
tinnan ohjeiden mukaan. Siten pyrittiin sailyttdmaan normaali sivuston yllapitokaytanto
ja samalla saastettiin viestintayksikon voimavaroja valttamattomiin muihin viestintateh-
taviin. Linjaus viestinnan keskittamisesta saattoi kuitenkin osaltaan johtaa siihen, etta
toimialojen sisallontuottajat luottivat liikaakin siihen, etta viestintayksikkd huolehtii kai-
kista paivityksista tai ohjaa tyota yksityiskohtaisesti. Yksikko joutuikin toisinaan muistut-
tamaan toimialojen sisallontuottajia naiden vastuusta huolehtia palvelualueiden sivusto-

jen paivityksista. Lisdksi viestinndn henkildéstd neuvoi tarvittaessa tehtdvassa. Kevaan
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aikana sisallontuotannossa ja sivujen paivityksessa oli kuitenkin jatkuvasti puutteita.
Viestintayksikko koetti varmistaa sivuston ajantasaisuuden kaymalla saannéllisesti lapi

keskeisten palveluiden sisaltoja.

Kaupungin verkkosivuston sisallon ajantasaisuus ja luotettavuus ovat tarkeita. Tama ko-
rostuu etenkin terveyspalveluiden sisalloissa. Ristiriitaiset tai paivittamattomat tiedot ja
epaselvasti kirjoitetut ohjeet voivat aiheuttaa hammennysta ja pahimmillaan vahinkoja.
Sisalléntuottajien koulutuksessa onkin jatkossa kiinnitettava huomiota myds erityistilan-
teisiin. Erityisesti kriittisten palvelualueiden sivustojen on oltava kunnossa ja kaupungin
on huolehdittava siita, etta

o tehtavat ja vastuut on maaritelty selkeasti myos silloin, kun viestinta on keskitetty

¢ viestinta tarkistaa tiedon oikeellisuuden ja muotoilee ydinviestit

o sisallontuottajilla on selva kasitys siita, mille sivuille tieto on paivitettava

¢ sisalldntuottajat huolehtivat sisdllén ajantasaisuudesta ja siita, ettei verkkopalve-

lussa esiteta ristiriitaista tietoa
o sisalto paivitetdan sivuille saavutettavuuden periaatteita noudattaen
e kun palataan normaalitilanteeseen, sisallot tarkistetaan ja tehdaan tarvittavat

muutokset

Sisalléntuottajille on laadittava selkeat ohjeet hairidtilanteen viestinnasta ja omasta roo-
lista verkkopalvelun sisalldntuottajana. Tilannetta on myds harjoiteltava koulutuksen yh-
teydessa ja osaamista on pidettava ylla sdanndllisesti. Aivan kaikkien sisalléntuottajien
ei ole tarpeen kouluttautua hairidtilanteen viestintaan, vaan eri toimialoilta tehtavaan voi-
daan nimetd muutamia paivittdjia ja heille sijaiset. Hairio- tai kriisitilanteessa nama hen-
kilét toimivat viestinnan yhteyshenkil6ina, joten heille tulee varata tehtavaa varten tydai-

kaa my0s erityistilanteessa.

9.3 Kiiisitilanteiden koulutuksen ja harjoittelun merkitys

Korona-ajan kokemuksen perusteella koulutus, harjoittelu ja sujuvasti toimivat normaalit
viestintdkaytannot ovat ensiarvoisen tarkeita. Se seikka, ettd Porvoon viestinnan yksi-
kdsta niin moni oli osallistunut kriisiviestinnan koulutuksiin ja harjoituksiin, auttoi todelli-
sessa tilanteessa. Harjoittelun antia on ollut myés se, etta niissa on tutustunut muun
kaupunkiorganisaation toimintaan erityistilanteissa. Henkil6t ja toimijoiden eri roolit eri-

tyistilanteessa ovat tulleet tutuiksi.
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Viestinnan ammattilaisten tutkimuksessa 2019 kysyttiin, mihin osaamisen alueeseen
vastaaja aikoo panostaa seuraavien kahden vuoden aikana. Kriisiviestinta oli sijalla 10,
12 prosentin kannatuksella, eli annettujen vaihtoehtojen puolivalissa yhdessa projektin-
hallinnan kanssa. (ProCom ry ym. 2019.) Jos tutkimus tehtaisiin nyt, olisi sijoitus toden-
nakoisesti korkeampi. Kuten tutkimuksesta ilmenee, kriisiviestinnan taitojen opiskelu tai
harjoittelu ei normaalitilanteessa tunnu valttamatta kaikkein kiinnostavimmalta aiheelta.
Moni ajankohtainen, ammatilliseen kehittymiseen liittyva asia ajaa sen ohi. Koska kriisi-
viestintd perustuu normaaliviestinnan tehostamiseen, normaalikaytannaéillakin selviaa,
kunhan ne ovat kunnossa ja itse tilanteessa saa patevaa ohjausta. Silti kriisiviestintaan
perehtyminen ja siitd puhuminen saannollisesti laajentaa ymmarrysta kriisiorganisaation
tehtavista ja vastuista. Harjoitukset antavat kokemusta paineen alla tyéskentelysta ja

tuovat todelliseen tilanteeseen varmuutta.

9.4 Kaupungin viestintdkaytantojen tuntemus toimialoilla

Viestinnan suunnittelijoiden mahdollisuus osallistua seka kaupungin poikkeusolojen joh-
toryhman etta toimialojen johtoryhmien kokouksiin oli viestinnan onnistumisen kannalta
olennaista. Koska viestinta oli keskitetty, eika korona-aiheiden lisaksi alkuvaiheessa
viestitty juurikaan muusta kaupungin toiminnasta, viestinta oli oikea-aikaista ja sen asia-
sisaltd tarkistettua. Tastad seurasi, ettd viestinnan koettiin onnistuneen ja sita pidettiin
luotettavana. Keskittdminen ja viestinnan perustuminen korona-aikana lahes kokonaan
johtoryhmien valmisteluun ovat nahdakseni tarkein ero kaupungin normaaliin viestinta-

kulttuuriin.

Vaikka viestintéd on lasna kaupungin johtoryhman ja toimialojen johtoryhmien kokouk-
sissa, perustuu normaalioloissa suuri osa kaupungin viestinnasta kaytannon toimenpi-
teista tiedottamiseen. Kaupunki kunnostaa katuja ja uudistaa kaupunkiymparistda, jar-
jestaa tapahtumia ja tarjoaa mitd moninaisimpia palveluja asukkailleen. Ne eivat enaa
toteutusvaiheessa ole johtoryhmatason keskusteluissa mukana, vaan on siirrytty kaytan-
ndn toimenpiteisiin. Viestinnan oikea-aikaisuuden nadkodkulmasta ongelma on siina, etta
monesti toiminnan perustelut ovat unohtuneet asukkailta tai toiminta ei yhdisty heidan
mielessaan aiemmin tehtyihin ja tiedotettuihin paatoksiin. Jos toteutuksesta vastaava
toimiala tai palveluyksikkO ei enda huomaa tiedottaa ajankohtaisesta toiminnasta, se
paasee yllattdmaan kuntalaisen — toisinaan negatiivisesti. Silloin seurauksena on usein
aiheen nouseminen mediaan ja kansalaisten yleisdnosasto- ja somekeskusteluihin. Toi-

minta nayttaytyy suunnittelemattomana ja kaupungin viestinta puutteellisena. Tallainen
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mainekriisi voitaisiin mahdollisesti kokonaan valttda oikea-aikaisella viestinnalla, mutta
ongelmana on, ettd kaupungin viestintayksikolla ei valttamatta ole operatiivisen toimin-
nan alkamisesta sen parempaa tietoa kuin kuntalaisella. Molemmat saavat ensitiedon

median tai somekeskusteluiden kautta.

Koska on selvaa, ettei viestinnan henkilostd voi osallistua normaalitilanteissa, saati krii-
sitilanteissa, kaikkiin kaupungin toimialojen palveluyksikdiden tiimipalavereihin ja ty6-
maakokouksiin, on vaihtoehtona vain se, ettd normaaliaikojen viestintdkaytannot ovat
kunnossa. Toimialojen sisalla tulee tunnistaa ajoissa paattajien, sidosryhmien ja asuk-
kaiden tiedon tarve ja huolehtia viestinnan ammattilaisten avustuksella viestinnasta kai-
kissa vaiheissa: kun palveluita suunnitellaan, niista paatetaan ja kun ne laitetaan taytan-

téon. Talld voidaan vaikuttaa olennaisesti omasta toiminnasta johtuvien mainekriisien

syntyyn.

Korona-aikana viestinnan yksikon tiimia vahvistettiin kaupungin matkailu- ja markkinoin-
tiyksikon seka sosiaali- ja terveyspalveluiden ammattilaisilla. Lisaksi henkildstéjohdon
asiantuntija vastasi suurelta osin sisdisesta viestinnasta yhteistydssa viestintayksikon
kanssa. Yhteistyo eri yksikdiden kesken koettiin toimivaksi ja sujuvaksi. Se laajensi osaa-
mista ja toi tutuksi toisen yksikon tydtavat ja tehtavat. Tatéd kokemusta ja yhteisty6ta on
syyta pitaad aktiivisesti ylla jatkossa. Erityisesti henkildstdviestinnan osalta kavi ilmi, etta
henkildstoviestinnastad vastaavalle asiantuntijalle tulisi jatkossa tarjota mahdollisuus
osallistua viestintayksikon kokouksiin etenkin silloin, kun asiat koskevat myos henkilds-
toa. Lisaksi tulisi huolehtia siita, etta han saa mahdollisuuden osallistua kriisiviestinnan
koulutuksiin ja harjoituksiin sekd koulutuksiin, joissa kdydaan lapi kaupungin viestinnan

kaytantoja.

Kaupungin viestintayksikkd on jarjestanyt vuosittain viestinnan koulutusta toimialojen
esimiehille ja asiantuntijoille viestinnan eri aiheista, kuten mediaviestinnan ja paatosvies-
tinnan kaytannoista ja verkkopalveluiden sisallon tuottamisesta. Lisaksi viestintakoulu-
tusta on ostettu ulkopuolelta esimerkiksi mediaviestinnasta ja sosiaalisen median kana-
vien kaytosta. Viestinnan suunnittelijat ovat myos kayneet kaupungin viestintakaytantoja
I&pi muun muassa palveluyksikdiden timipalavereissa. Viestinnan ohjeistusta on laadittu
ja koottu Intraan kaikkien saataville. Henkiléstévaihdoksista, tydnkuvan muutoksista ja
uusien viestintdkanavien kayttdéonotosta johtuen viestinnan kaytantdjen ja toimintatapo-
jen juurruttaminen on kuitenkin jatkuva tyd. Kriisin kaltaisessa erityistilanteessa viestin-

nan linjausten seka tydkalujen ja kanavien kayton pitaa olla riittavasti hallinnassa. Tama
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edellyttdad panostamista viestinnan koulutukseen ja johdon ja esimiesten myonteista ja

kannustavaa suhtautumista siihen.

Kaupungin sisdisen viestintdkoulutuksen materiaali tulisi kdyda lapi ja uudistaa yhte-
naiseksi, eri aihepiireistd koostuvaksi koulutuspaketiksi. Viestinnan yksikossa tdhan on
jo ryhdytty uudistamalla hiljattain seka someviestinnan ohje etta viestintaohje hairio- ja
kriisitilanteissa. Tata tyota tulee jatkaa laatimalla eri toimialoille raataldidyt viestintaohjeet
ja valmiit mallilauseet erityisesti hairidtilanteisiin. Sita tulee suunnitella yhdessa toimialo-
jen asiantuntijoiden kanssa, jotta kdytanndn tarpeet voidaan ottaa parhaiten huomioon.
Viestinnan linjauksista ja konkreettisista toimintatavoista on myos syyta muistuttaa saan-
nollisesti henkiloston koulutuksissa ja tapaamisissa. Viestinnan omat resurssit eivat yk-
sindan riitd sisaisen koulutuksen jarjestdmiseen tai kaiken tarvittavan viestintamateriaa-

lin tuottamiseen eri kieliversioineen. Naiden hankintaan ostopalveluna tulisikin varautua.

Viestinnan sisaisen koulutuksen statuksen nostamiseen tulee myés panostaa: mika mo-
tivoi toimialojen henkilostdéa opiskelemaan viestintda? Toimiiko viestinnan eri osioiden
opiskelun kannustimena oman tydnkuvan laajentuminen viestinnan tehtaviin esimerkiksi
jonkin oman palveluyksikon viestintdkanavan vastuuhenkilona? Vai onko koulutuksesta
mahdollista suunnitella kokonaisuus, jonka suorittamisesta saa omaan ansioluetteloon

litettavan todistuksen?

9.5 Kokouskaytantoihin ja voimavarojen yllapitoon huomiota

Koronatilanteen ollessa kiireisimmilldan kokoukset seurasivat toisiaan ilman taukoja. Jos
tallaiseen tilanteeseen joudutaan tulevaisuudessa, on johtoryhméatasolla hyva yhteisesti
sopia tauoista ja valmistelutydlle varatuista ajoista, joihin kokouksia ei sijoiteta. Lisaksi
tulee vahvasti suositella, ettad palauttavat tauot myds pidetaan, eika niita taytetd muilla
tehtavilla. Tarkeimmille ja toistuville kokouksille on hyva varata sdanndllinen aika kalen-

tereista ja pitaa ajasta kiinni.

Kokouskaytannaoista, kuten kaytettavista tyokaluista ja keskustelukanavien kaytosta, on
syyta sopia heti alussa. On varmistettava, etta niitd osataan kayttaa ja tarvittaessa saa-
tavilla on selkeita ohjeita. Valituissa tyOkaluissa tulee myGs pysya, ja niita tulee kayttaa
sovitusti. Se luo selkeyttd ja vapauttaa aikaa tehtaville. Etenkin tarkeimmissa kokouk-
sissa on pyrittdva valttamaan kaikkea ei-valttamatonta, keskeytyksia aiheuttavaa halya.

Vapaamuotoisen keskustelun voi siirtdd esimerkiksi kokouksen loppuun tai sille varataan
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oma kanava. On hyva sopia, miten otetaan ja saadaan yhteys todellisessa kiireessa
my0s silloin, jos "liikennevalot” nayttavat, etta henkilé on varattu. Sovitaan, missa kana-

vassa ja miten viestitdan ei-kiireellisissa ja vapaamuotoisissa asioissa.

Kriisiviestinnan suunnitelmassa tulisi huomioida ja varmistaa viestinnan henkiléstén voi-
mavarojen riittavyys. Pitkittyneessa kriisissa siihen on kiinnitettava erityistd huomiota.
Kriisitilanteessa lepo- ja ruokatauot jaavat helposti pitdmatta. Vaikka tauoille ei tuntuisi
riittdvan aikaa, eivatka kaikki pitaisi niitd edes tarpeellisena, on esimiesten pyrittava var-
mistamaan sekd oma ettd henkildston jaksaminen. Tahan auttavat selkeat, paivittaiset
tehtavalistaukset ja saannolliset kokousajat. Naissa suunnitelmissa tulee myos pysya.
Jos muutoksia tehdaan, niiden on oltava olla kaikkien tiedossa ja mieluiten yhteisesti

sovittuja.

Sijaisuudet on pyrittava jarjestdmaan siten, ettd ne jakaantuvat tasaisesti. Tahan voi va-
rautua etukateen siten, ettd tiimin jasenet tuntevat myds normaalitilanteessa toistensa
tyétehtavat ja pystyvat tarvittaessa hoitamaan niitd. On huolehdittava, etta kaikki osaavat
kayttaa viestinnan keskeisia tydkaluja ja -jarjestelmia. Ohjeiden tulee olla selkeita ja ajan

tasalla. Tarvittaessa on jarjestettava koulutusta ja varmistettava osaamisen taso.

9.6 Tyo6yhteisdn hyvinvointi luo kestavyytta myds kriisissa

Aivan kuten kriisin aikana ei voi enda harjoitella viestinnan kaytantoja, ei henkildoston
tydhyvinvointia voi juurikaan edistaa keskella kriisia. Hyvat kaytannoét luodaan normaali-
tilanteessa, ja ne suojaavat myds kriisissa. Tydyhteisdssa on lisdksi muistettava yksil6i-
den erot seka tyd- ja yksityiselaman kokonaisuus. Joitakin kriisi koskettaa kevyesti, toi-
silla se voi jatkua pitkdan. Toimiva tiimi, tydyhteison tuki ja hyva yhteistyd ovat seka tyo-
hyvinvoinnin etta resilienssin kannalta keskeisia. Yksildiden erilainen osaaminen ja vah-
vuudet vahvistavat koko tiimid. Nama taidot on tunnistettava ja niita tulee tietoisesti hyo-

dyntaa.

Kuten luvussa 8.2.4 todettiin, tutkimusten mukaan ty6ssa koettu stressi ja tyduupumus
ovat lisdantyneet viime vuosina. Tahan kehitykseen on syyta reagoida myos kaupungin
viestinnassa ja etsia keinoja, joilla stressia ja tyduupumusta voidaan tehokkaasti eh-
kaista. Tyon suunnittelulla ja kaytantoja uudistamalla voidaan vaikuttaa tyohyvinvointiin
ja jaksamiseen. Keinoja, joilla voi estaa tydstressin syntyd vaativassa tilanteessa ovat

tehtavien selked maarittely, mahdollisuus keskittya tyohon ja vaikuttaa siihen seka rutii-
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nien ja uusien kaytantojen luominen. Erityistilanteessa kaikkea ei voida tehda kuten nor-
maalisti, vaan osa tehtavista on karsittava pois. Tydterveyslaitoksen erityisasiantuntija
Mervi Niemi nostaa esille seuraavat seikat, joiden avulla esimies voi tukea henkil6stdéa
kriisin aikana:

o Tunnista tarpeet, levon ja sosiaalisen ja henkisen tuen tarve.

¢ Huomioi yksildiden erot, jarjesta joustoja tyétehtaviin ja tydvuoroihin.

¢ Kuuntele ideoita, tydntekijat ovat oman tyénsa asiantuntijoita.

¢ Anna vapautta, mahdollisuus vaikuttaa omaan tyéhdn suojelee kuormitukselta.
e Jaa tietoa ja ota vastaan palautetta, tieto lisda turvallisuuden tunnetta, ole valmis

muuttamaan paatdksiasi. (TTL 2020a.)

Kriisin jalkeen on Mervi Niemen mukaan kerattava kriisin opit talteen, osoitettava arvos-
tusta ja huolehdittava henkilostdon jaksamisesta, tuettava sopeutumisessa uuteen tilan-

teeseen ja tarpeen mukaan kannustettava esimerkiksi joustovapaisiin. (TTL 2020a.)

Porvoon kaupungilla on kaytdéssaan useita erilaisia toimintatapoja ja menetelmia, joilla
voidaan tukea seka esimiehia ettd henkilostéa henkiseen hyvinvointiin liittyvissa kysy-
myksissa ja ongelmissa jo varhaisessa vaiheessa. Esimieskoulutuksissa naita toiminta-
tapoja kdydaan Iapi ja niita myos kehitetaan jatkuvasti. Tyontekijoita ja yksikoita voidaan
tukea yhteistydssa henkildstdjohdon ja tyoterveyshuollon asiantuntijoiden kanssa. Tyo-
hyvinvointia voidaan seurata ja muutoksia mitata muun muassa saannollisesti toistetta-

vien kyselylomakkeiden ja yksil6- ja tiimikeskusteluiden avulla. (Johansson 2020.)

Talla hetkelld henkiseen hyvinvointiin liittyvat palvelut esitellddan kaupungin henkiléston
Intrassa pitkalti siitd ndkokulmasta, mika on esimiehen rooli tydhyvinvoinnin edistami-
sessa. Palvelut tulisikin tuoda nykyista selkedmmin myds henkildston tietoon ja rohkaista
kayttamaan niitd. Tyontekijan oma rooli tydhyvinvoinnin edistdmisessa ja konkreettiset,
selkeat ohjeet avun hakuun tulisi tuoda selkedmmin esille. Etenkin kuormittavissa tehta-
vissa tydskentelevien tyontekijdiden hyvinvointia olisi lisaksi seurattava systemaattisesti
ja siten, ettad seurannan aloittaminen ei edellyta jo syntyneitd ongelmia tai tydntekijan tai
esimiehen erillistd aloitetta. Tydhyvinvoinnin seuraamiseksi ja mittaamiseksi on hyva ot-

taa kayttdon myods uusia keinoja, kuten palautumista mittaavia sovelluksia.

Kiire ja paine ovat usein osa viestinnan tyota, ja aikataulut ovat monesti kireita. Viestin-

nan mahdollisuus kiria aikataulua on rajallinen, kirjoitustydn jalkeen on lisaksi varattava
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aikaa tarkistamiselle, kdantamiselle ja julkaisulle. Jokaiseen tehtavaan tarvitaan henki-
|6std6a tekemaan oma osuutensa, joten Kiire siirtyy henkilolta toiselle. Viestinnan sisaisen
koulutuksen ja ohjeistuksen avulla voidaan muistuttaa toimialojen asiantuntijoita viestin-
nan prosessista ja sen vaatimasta ajasta. Paineeseen ja kiireentuntuun voi kuitenkin vai-
kuttaa myos teravoittdmalla viestinnan ydintehtavaa: aivan kaikesta ei ole valttamatonta
viestia kayttamalla samoja keinoja ja kanavia. Viestinnan tehtavana on arvioida, mista

viestitaan, kenelle ja mita kanavia kayttaen — myos erityistilanteessa.

Uusien viestintakanavien ja uusien tydntekijdiden myo6ta tyétavat muuttuvat vaistamatta.
Samalla koko tiimille tarjoutuu mahdollisuus kehittya ammatillisesti. Tyoelamantutkimus-
ten mukaan sopivat haasteet, mahdollisuus kehittymiseen ja oppimiseen pitavat ylla mo-
tivaatiota ja lisdavat tydhyvinvointia. Yksi kaupunkiorganisaatiossa varsin vahan kaytetty
tapa kouluttautua on tydnkierto. Porvoon kaupungin viestinnassa sita ei toistaiseksi ole
toteutettu, mutta toisaalta viestinnan tiimissa toimitaan tyotovereiden sijaisena loma-ai-
koina ja sita kautta eri tehtavat ja vastuualueet tulevat tutuiksi. Kaikilla tuleekin olla riit-
tava kyky kayttaa eri jarjestelmia ja julkaisukanavia, ja tasta kyvysta on pidettava huolta

my0s jatkossa.

On todennakdista, etta etatdiden tekeminen lisdantyy myds Porvoon kaupungin viestin-
nassa. Etenkin etatydssa on tarkeada, ettd vuorovaikutukseen kiinnitetddn huomiota ja
sita tuetaan. Vaikka kaytdssa olisikin &ani- ja kuvayhteys, on vuorovaikutus rajoittunutta.
Luontevan keskustelun yllapito on etayhteyksilla tyolasta ja edellyttaa herkkyytta tulkita
my0s taukoja ja hiljaisuutta. Esimerkiksi normaalit, keskustelua eteenpain vievat nopeat
kommentit ja spontaanit paalle puhumiset puuttuvat etdtapaamisista tai ne koetaan hai-
ritsevina. Vaikka tyontekijat olisivat osaavia ja hyvin itseohjautuvia, on huolehdittava tii-
min yhteisista ja kiireettomista tapaamisista. Etatyon lisdantymisesta huolimatta henki-
I0ston ja erityisesti yksittaisten tyontekijoiden kanssa pidettavat palaverit tulisi pitaa kas-
vokkain samassa tilassa, mikali se on mahdollista. Korona-ajan etatyokaytannot poikke-
sivat normaalista etatyosta kuormittavuutensa vuoksi. TyOpaivien sirpaleisuus, niiden al-
kamiseen ja lopettamiseen liittyvat ongelmat ja tyon jatkuva keskeytyminen veivat voi-
mavaroja. Niihin voidaan vaikuttaa sopimalla kdytanndista yhteisesti. Erityisesti on hyva
sopia paivan tehtavista, yhteydenpitotavoista, hairiéttémasta tydajasta ja lepohetkista.
Tyétiimissa on olennaista, ettd esimies luottaa alaisiin ja tydntekijat toisiinsa. Tydnteki-
j6iltd odotetaan itseohjautuvuutta, mutta se on mahdollista vain, jos tehtavan tavoitteet
ovat selvat. (Ks. Mellanen & Mellanen 2020, 249-250.)
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Jokaisella tyopaikalla on omanlainen tyokulttuuri, joka vaikuttaa siihen, miten toita teh-
daan, milloin ja millaisia taukoja pidetaan, onko tarvittaessa mahdollista joustaa tyo-
ajoissa ja niin edelleen. Osa tyokulttuuriin liittyvista asioista on sanattomia sopimuksia,
kaytantoja, jotka siirtyvat esimiehilta tiimille ja vanhoilta tydntekijoilta uusille. Myos jotkin
tydn ja vapaa-ajan rajaa hamartavat kaytannot saattavat olla tallaisia, kuten se tuleeko
my0Os vapaa-ajalla seurata somekanavia tai tydsahkdpostia. Tamankaltaisia kaytantoja
tulee arvioida tarkasti ja muuttaa niita tietoisesti, mikali ne eivat palvele tiimia tai tehta-
vaa. (Sarkkinen 2020b.) Niistd on myo6s sovittava siten, etta jokainen tydyhteisé6n kuu-
luva on niista tietoinen. Tyon ja vapaa-ajan erottaminen on tutkimusten mukaan nuorim-
mille sukupolville yha tarkedampaa ja vapaa-aika arvokkaampaa, jotta vaativasta tyosta
voi palautua tehokkaasti. (Mellanen & Mellanen 2020, 234—235.) Poikkeuksellisen kuor-
mittava koronaepidemian ensi vaihe nosti tyén ja vapaa-ajan erottamisen tarkeyden
esille koko viestinnan tyoyhteisdssa. Jokaisen omista henkilokohtaisista mieltymyksista
ja elamantilanteesta riippuen palautumisen keinot vaihtelivat. Olennaista oli, etta palau-

tumiseen kiinnitti tietoisesti huomiota ja 16ysi itselleen sopivan tavan huolehtia siita.

10 Yhteenveto ja pohdinta

Covid-19-virustauti on poikkeuksellinen, maailmanlaajuisesti levinnyt vakava tartunta-
tauti, pandemia, jollaista ei ole koettu noin sataan vuoteen espanjantaudin (1918-1920)
jalkeen. Taman tyon viimeistelyvaiheessa alkusyksylla 2020 koronataudin levidaminen
jatkuu edelleen kaikkialla maailmassa ja tautitapausten maara on alkanut nousta uudel-
leen monessa maassa, myos Suomessa. Koronakriisille ominaista onkin sen laajuus ja
pitkittyminen. Kasittelin opinnaytetydssani koronaepidemian ensimmaista vaihetta Suo-
messa ja Porvoossa kevaalla ja kesan 2020 alussa. Siihen siséltyi noin kuukauden kes-
tanyt intensiivinen koronaviestinnan jakso maalis-huhtikuussa seka palautuminen asteit-
tain viestinnan kannalta lahes normaaliin tilanteeseen. Tana aikana nousivat esille tutki-
muksen nakdkulmasta keskeiset koronaviestinnan erityispiirteet ja viestinnan henkilds-
ton resilienssiin liittyvat kysymykset. Opinnaytetydn tarkeimmat tulokset ja johtopaatok-

set on koottu taulukkoon (ks. liite 3).

Yksi tyoni johtopaatdksista on, ettd kaupungin poikkeusolojen johtamisjarjestelma, toi-
mialojen yhteistyO ja selkeat vastuualueet mahdollistivat viestinnan onnistumisen epide-

mian alkuvaiheessa. Kaupungin normaalit viestinnan kaytannot ja niiden noudattaminen
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olivat kaiken toiminnan perusta. Viestinnan lasnaolo kaupungin eri johtoryhmissa oli valt-
tamatonta, jotta viestintaa pystyttiin toteuttamaan oikea-aikaisesti ja oikeille kohderyh-

mille mahdollisimman nopeasti ja luotettavasti.

Muiden toimijoiden ja viranomaisten valisen yhteistyon avulla voitiin vahvistaa seka vies-
tintayksikon toimintaa ettd asukkaille suunnattua viestia. Erityisesti viestinnan ammatti-
laisten valiset verkostot tarjosivat tukea ja hyvia kaytantgja, joita voitiin soveltaa. Viestin-
nassa seurattiin koronatilanteen kehittymista ja muiden kaupunkien ja viranomaisten ai-
heeseen liittyvaa viestintaa, ja sen pohjalta valmisteltiin mallitiedotteita ja -ohjeita erilai-
siin viestintatilanteisiin ja myds toimialojen kayttoon. Etenkin valmiiksi kaannetyt mallitie-
dotteet nopeuttivat viestintaa, ja niita on syyta jatkossa laatia suomen ja ruotsin lisaksi

muilla kielilla.

Tutkimuksessa kavi ilmi, ettd vaikka koronaviestinnan paineessa viestinnan henkildsto
ei juurikaan ehtinyt kerrata kriisiviestinnan ohjeita, vaan toimi esimiehen ohjeiden ja
oman ammattitaidon varassa, lisasivat hiljattain toteutettu kriisiviestinnan harjoittelu,
kouluttautuminen ja kriisiviestinnasta keskustelu varmuutta tyéskentelyyn. Tasta syysta
my0os jatkossa on tarkeda varata mahdollisuus monipuoliselle kriisitilanteiden harjoitte-
lulle ja kouluttautumiselle ja tarjota sita nykyista laajemmin etenkin henkiloston sisdisesta

viestinnasta vastaaville.

Koronatilanteessa sisaisen ja ulkoisen viestinnan keskittaminen viestintayksikdlle tai sen
ohjaukseen ja valvontaan, onnistui muutamia poikkeuksia lukuun ottamatta hyvin. Vies-
tinnan onnistuminen seka normaalissa etta erityistilanteessa vaatii sen, etta kaikilla toi-
mialoilla tunnetaan kaupungin viestinnan linjaukset, ohjeet ja toimintatavat seka eri toi-
mijoiden ja viranomaisten roolit vaativassa erityistilanteessa. Yksi tyon johtopaatoksista
on, etta seka esimiehille etta henkilostolle on jatkossa tarjottava nykyistda enemman ja
jarjestelmallisemmin viestinnan koulutusta seka viestinnan eri osa-alueita koskevaa kou-

lutusmateriaalia.

Erityistilanteessa on maariteltava, mita viestintakanavia kaytetaan eri tarpeisiin ja koh-
deryhmien tavoittamiseen. Porvoossa tassa onnistuttiin paaosin hyvin. Viestinta perustui
normaalien kanavien ja jarjestelmien tehostettuun kayttéon. Ainut poikkeus oli Kunta-
Kati-chatbot, jonka kayttéonotto porvoo.fi-palvelussa osui hankalaan ajankohtaan juuri

ennen koronaepidemiaan liittyvan viestinnan alkamista. Koska monet asukkaiden kysy-
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mykset liittyivat koronaan, joissa Kunta-Kati ei aluksi pystynyt auttamaan, oli riskina kau-
pungin viestinnan luotettavuuden karsiminen. Erityistilanteessa onkin arvioitava tarkasti
uusien kanavien hyddyt ja riskit ja ratkaistava nopeasti, poistetaanko uusi kanava tila-

paisesti kaytosta.

Kriisi- ja hairittilanteiden viestinnan tarpeet on otettava huomioon verkkopalveluiden
suunnittelussa ja toteutuksessa. Porvoossa seka kaupungin verkkopalvelun porvoo.fi:n
ettd henkildston Intran julkaisuominaisuudet eivat sellaisenaan riittaneet. Molempiin ke-
hitettiin uusia julkaisuelementteja. Kaupungin verkkopalvelun sisalléntuottajilla on mer-
kittava rooli myds kriisiviestinnan toteuttajina. Erityistilanteiden viestinta onkin aiheellista
kayda saannollisesti lapi sisallontuottajien kanssa, jotta vaativassa tilanteessa toiminta-
tavat ovat selkeita. Koulutuksen liséksi on laadittava ohjeita ja muistilistoja sisalléntuot-

tajien tueksi.

Maaliskuun puolivalissa noin kolmasosa kaupungin tydntekijdista siirtyi etatdinhin. Etatyo-
hén siirtyminen vauhditti uusien tydkalujen, erityisesti Teamsin kayttdédénottoa ja muok-
kasi nopeasti kokouskaytantdja. Opinnaytetyon johtopaatoksia on, ettd kokouskaytantoi-
hin tulee kriisi- ja erityistilanteissa kiinnittaa erityistd huomiota. Sen lisaksi, ettd sovitaan
selkedsti eri kanavien kayttdétavoista, on huolehdittava siita, ettd osallistujille taataan
mahdollisuus valmisteluty6hon, hairiéttémaan kokouksiin osallistumiseen ja lepotaukoi-
hin.

Kriisitilanteessa viestinnan on tarjottava luotettavaa tietoa ja toimintaohjeita. Niiden li-
saksi viestinnan keinoin voidaan vaikuttaa tunteisiin, vahvistaa asukkaiden luottamusta
kaupungin toimintaan ja luoda yhteiséllisyytta. Porvoon kaupungin keinoina oli antaa tie-
dotteissaan 8ani kaupungin johdolle ja viranhaltijoille sitaattien avulla, julkaista artikke-
linomaisia tiedotteita seka toteuttaa videohaastatteluita ja -puheenvuoroja kaupungin
verkkopalveluissa. Lisaksi julkaistiin yhteisollisyytta tukevaa materiaalia sosiaalisen me-
dian kanavilla. Vahaisen kielteisen palautteen perusteella kaupunki onnistui viestinnal-

laan tukemaan yhteisollisyytta ja herattamaan luottamusta toimintaansa.

Viestinnassa tulee seurata ja reagoida asukkaiden tiedon tarpeisiin. Yksi taman opinnay-
tetydn paatelmista on, etta jos viestinnan resurssit eivat riitd akuutissa vaiheessa seka
viestinnan oman toiminnan dokumentointiin ettéd asukkaiden tiedon tarpeiden seuraami-

seen ja niihin vastaamiseen, on ensisijaisesti huolehdittava asukkaista. Viestinnan on
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tunnistettava asukkaiden tarpeet ja ne kanavat ja tavat, joita asukkaat kayttavat palaut-

teen antamiseen.

Opinnaytetyon tutkimuskysymys, miten Porvoon kaupungin kriisiviestintaa ja viestinnan
resilienssia voidaan kehittda korona-ajan kokemusten pohjalta, sai useita rinnakkaisia ja
toisiinsa lomittuvia vastauksia. Kriisiviestinnan kehittdmisen nakdkulmasta koronavies-
tinnan erityisluonteen kirkastaminen ja sen peilaaminen normaaliin kriisi- tai hairiétilan-
neviestintdan loi pohjan opinnaytetydn tuloksille. Tavoitteenani oli etenkin I0ytaa ja tas-
mentaa konkreettisia toimenpiteita, joilla Porvoon kaupungin kriisiviestintaa voidaan ke-
hittaa nykyisesta siten, etta se vastaa paremmin myds pitkittyneen erityistilanteen tar-
peita. Luvussa 9 esitetyt huomiot ja niiden pohjalta syntyneet toimenpide-ehdotukset
ovatkin kdytannonlaheisia. Monet niista, esimerkiksi tiedotemallien ja -ohjeiden laadinta
seka osa viestinnan koulutuksista ja koulutusmateriaalista, voidaan toteuttaa viestintayk-
sikdn toimintatapoja muokkaamalla ja kehittamalla. Osa toimenpiteista, etenkin ulkopuo-
lisen viestintdkoulutuksen hankinta ja viestintdkanavien ja -jarjestelmien kehittaminen,

edellyttaa taloudellista resursointia.

Opinnaytetydn toinen keskeinen tavoite oli selvittdd, miten viestinnan henkiléston voima-
varoja voidaan vahvistaa seka etukateen ettad keskella erityistilannetta. Tassa osiossa
esiin nostettuihin seikkoihin kannattaa kiinnittda erityisesti huomiota, kun kehitetaan
viestinnan henkildston tyotapoja ja tydhyvinvointia. Koronakriisin vaikutusten laajuus,
sen vaativuus ja kesto aiheuttivat viestinnan henkilostolle aivan uudenlaisia haasteita.
Koronaviestintaa toteutettiin etdna, ilman tyoyhteison valitonta lasndoloa ja vuorovaiku-
tusta. Se lisasi tilanteen kuormittavuutta ja vaikeutti mahdollisuutta seurata tydyhteisén
jaksamista. Opinnaytetyd vahvisti kasitysta siita, ettd koronatilanteen kaltaisessa erityis-
tilanteessa tydyhteison jasenilla, seka esimiehella etta henkildstolla, tulee olla valmiudet
huolehtia itseohjautuvasti paitsi tyotehtavistaan, myos tyohyvinvoinnistaan. Kuormitta-
vassa tilanteessa se on vaativa tehtava, minka vuoksi etukateen varautumisen merkitys

korostuu.

Tilanteen pitkittyessa on varmistettava henkildston lepo ja palautuminen. Tahan voidaan
vaikuttaa esimerkiksi rytmittamalla paivaa sopimalla hairiéttémasta tydajasta, taukojen
ajankohdasta ja aloittamalla ja lopettamalla tydpaiva hieman eri aikoina. Varallaolot,
loma-ajat ja niihin liittyvat sijaisuudet on myos toteutettava tasapuolisesti. Henkildston

tydhyvinvointia tulee myds seurata etukateen ja puuttua ongelmiin varhaisessa vai-
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heessa. Tahan on myos Porvoon kaupungilla tarjolla erilaisia toimintatapoja ja menetel-
mia, joita voidaan ottaa kayttéon. Itse kriisi- tai muussa erityistilanteessa on lisaksi var-
mistettava mahdollisuus vuorovaikutukseen, vapaaseen keskusteluun ja kokemusten ja-

koon ja muistutettava henkilost6a tarjolla olevasta avusta.

Vaikka tutkimus perustuu Porvoon kaupungin koronaviestintdan, voidaan tyén keskeiset
tulokset siirtda koskemaan muita suomalaisia, noin 50 000 asukkaan kaupunkeja, joiden
viestintaresurssit ja toimintaymparistd ovat samankaltaiset. Samat tutkimuksessa esite-
tyt erityistilanteen viestinnan painotukset, kuten asukkaiden tiedon tarpeen huomiointi,
viestinnan selkeys, saannollisyys, avoimuus, yhteisollisyyden korostaminen, luottamuk-
sen herattaminen ja viestinnan henkildston voimavarojen turvaaminen koskevat muitakin
kaupunkeja. Porvoon erityispiirre on lisdksi kaupungin kaksikielisyys, mika edellyttaa

seka kaantajien ettd ajan varaamista kdanndsten laadinnalle.

Koronaviestinnan tutkiminen samanaikaisesti, kun itse toteutin sitd oman tydyhteisoni
kanssa, tarjosi tyolle ainutkertaisen Iahtdkohdan. Tilanne ja tutkimusaihe olivat uusia ja
ldhde- ja tutkimusaineistoa syntyi tyon kirjoittamisen aikana. Koronatilanne muuttui jat-
kuvasti tutkimusajankohdan aikana, aiheutti muutoksia kaupungin toimintaan ja edellytti
viestintda. Tyon kirjoittajana osallistuin koronaviestintaan ja samalla kerasin aineistoa ja
havaintoja opinnaytety6ta varten. Riskind oli objektiivisen tutkimusotteen karsiminen,
mutta sen vastapainona oli tutkimuskohteen lapikotainen tuntemus ja mahdollisuus tu-
tustua laajasti Porvoon kaupungin korona-aikana syntyneeseen aineistoon. Lisaksi kes-
kustelut viestinnan tiimin ja muiden kaupungin asiantuntijoiden kanssa seka heidan kom-

menttinsa tarjosivat merkittavaa aineistoa ja tukea opinnaytetyohon.

Helsingin ja Uudenmaan sairaanhoitopiirin alueista Porvoo selvisi poikkeuksellisen hyvin
koronaepidemian ensimmaisestd vaiheesta. Tartuntatapausten maara pysyi pienena,
koronatautia ei esiintynyt hoitolaitoksissa eika tautiin menehtynyt porvoolaisia. Mikali ti-
lanne olisi ollut vakavampi tai viestinta olisi jossain toiminnassaan selkeasti epaonnistu-

nut, olisi se vaikuttanut myos opinnaytetyon tuloksiin.

Yksi tutkimuksen kannalta merkittava seikka oli vastaavaa aiempaa, pitkittynytta kriisi-
tai erityistilanteen viestintdd suomalaisessa toimintaymparistossa kasitelleen tutkimuk-
sen puute. Lisaksi erityisesti laajemmat korona-ajan viestintda koskevat tutkimushank-

keet ovat viela kdynnissa seka suomalaisissa etta kansainvalisissa tutkimusryhmissa ja

metropolia.fi WM etropolia



94
-laitoksissa, eivatkad niiden tulokset olleet viela tatd opinnaytety6ta kirjoitettaessa kay-
toéssa. Sen sijaan koronaviestintaa kasiteltiin jo kevaalla 2020 lukuisissa asiantuntijoiden
artikkeleissa ja webinaareissa. Niista valittyi yhteinen, jaettu tunne siita, etta ollaan maa-
iimanlaajuisesti ennen kokemattoman ja hammennysta herattavan tilanteen aarella.
Oma opinnaytteeni tuo koronaviestinnan tutkimukseen kaytannoénlaheisen, kaupunkior-
ganisaation viestintaa kehittavan nakoékulman. Samalla esille nousi aiheita, joita olisi
syyta tutkia enemman. Esimerkiksi olisi tarpeen selvittaa niitd viestinnan keinoja, joilla
voidaan vaikuttaa asukkaiden kayttaytymiseen ja turvallisuuden tunteeseen etenkin pit-
kittyneessa erityistilanteessa. Toinen kiinnostava ja lisatutkimusta tarvitseva teema on
viestinnan kaltaisissa asiantuntijatehtavissa tyoskentelevien resilienssin vahvistaminen

etukateen ja sen yllapitdminen vaativissa erityistilanteissa.

Porvoon kaupungin toiminnassa on syksylla 2020 pitkalti palattu normaaliin erilaisten
koronarajoitusten puitteissa. T@ma on kaupungin toiminnan ja asukkaiden etu ja luo luot-
tamusta tulevaisuuteen. Toimintojen palautuminen, maaliskuussa kesken jaaneiden toi-
den jatkaminen ja uudet hankkeet kaynnistyvat kuitenkin erityistilanteen rinnalla. Sa-
malla pidetadan ylla valmiutta reagoida koronatilanteen muutokseen. Korona-ajan vies-
tinnan tarkasteluun ja viestintayksikon toiminnan arviointiin vaativassa erityistilanteessa
onkin syyta palata viela myéhemmin koronapandemian laannuttua ja kokonaiskuvan sel-
kiinnyttya. Tama opinnaytetyo kirkasti kuitenkin jo nyt sen, etta erityistilanteiden viestin-
nan onnistuminen ei niinkaan ole kiinni siita, miten toimitaan akuutissa vaiheessa, vaan

siitd, miten on toimittu ennen kriisia ja miten toimitaan sen jalkeen.
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Kysely koronaviestintaan osallistuneelle viestinnan tiimille

Kartoitan kyselylla viestinnan tiimin kokemuksia koronaepidemian alun viestinnasta. Mil-
laiset valmiudet sinulla oli kriisiviestintdan, miten etatyoskentely sujui, mita olisi voinut
tehda toisin? Enta miten kuormittavalta tilanne sinusta tuntui? Kysely koskee ensimmai-
sen 4-5 viikon kokemusta 12.3.-17.4.2020.

Kaytan vastauksia opinnaytetyoni aineistona (Metropolia, YAMK). Sen tyonimena on
"Kriisiviestintaa koronaepidemian aikaan. Miten Porvoon kaupungin kriisiviestinnan oh-
jeistusta ja verkkopalvelua tulee kehittaa pitkittyneen kriisin kokemuksen pohjalta”. Ka-

sittelen vastaukset yleisella tasolla siten, etta vastaajaa ei voi tunnistaa. Kiitos! Sari
1. Vastaustani saa kayttaa edella mainittuun tutkimukseen

o Kylla

e Ei

2. Oletko osallistunut kriisiviestinnan koulutukseen? Mihin ja milloin?

3. Oletko osallistunut kriisiharjoitukseen viimeisen 5 vuoden sisalla? Mihin ja milloin?

Mika oli tehtavasi?

4. Koetko, ettd koulutuksesta tai harjoituksesta oli sinulle nyt hyotya? Millaista?

5. Millaista kriisiviestinnan koulutusta tai harjoituksia tunnet tarvitsevasi? Mista olisi hy6-

tya?

6. Onko sinulle maaritelty tehtava nykyisessa kriisiviestintdsuunnitelmassa?
e Kylla
o Ei
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7. Vastasiko tehtavasi koronaviestinnan alussa kriisiviestintasuunnitelmassa maariteltya
tehtavaa?

o Kylla enimmakseen

o Ei

e Osittain
8. Milta osin? (Jos vastasit osittain)
9. Miten viestinnan tehtavat sujuivat etana?
e Hyvin
e Kohtuullisen hyvin
e Huonosti
10. Kerro, mika toimi?

11. Enta mika oli hankalaa?

12. Miten kommentoisit kdytdssa olleita tydkaluja ja niiden kayttétapaa? Olisiko tydta-

voissa jotain kehitettavaa, mita?

13. Millaisena koit kiireen ja paineen?

14. Miten tunsit jaksavasi? Miten palauduit ja mika auttoi palautumaan? (esim. tehtavien
jarjestelyt, tiimin/tydkavereiden keskustelut, 1aheisten tuki, ulkopuolinen apu tai jokin

muu). Kuvaile tilannettasi ja ideoitasi, mista voisi olla apua vastaavassa tilanteessa.

15. Mita ajattelet Iahikuukausista ja tulossa olevasta kesasta téiden nakdkulmasta?
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Kuvaliite

LIVE

TAPAHTUMAKALENTERI AJANKOHTAISTA AJANKOHTAISTA
Porvoo - Borgé LIVE Koronaviruksen vaikutukset seniorin Kaupunginjohtajan terveiset
Maksuttomia live-keikkoja netin valityksella Porvoossa arkeen Katso Porvoon kaupunginjohtajan Jukka-Pekka Ujulan
Ensimmainen konsertti torstaina 9.4. kio 19 yhiyeelta Kokosimme kysymyksia ja vastauksia koronaviruksen terveiset porvoolaisille koronakriisin keskella
Teleks » vaikuluksesta senioreiden arkeen ja ikaihmisten
palveluihin.

Kuva 1 Kaupunginjohtaja Jukka-Pekka Ujulan terveiset asukkaille porvoo.fi-verk-
kopalvelun paasivulla 13.4.2020.

8.4.2020 14:59
Infokylur opastavar rurvalliseen ulkoiluun kavpungin ...

Kaupunki asentaa ulkolikuntapaikoille ja leikkikentille lahipdiving kylttejg, joissa muistutetaan, miten Koronaviruksen
eviamista vo ehkasta .

8.4.2020 14:26

Porvoon vhteistoimintaneuvottelut jatkuivat

Porvoon kaupungn yhteistormintanauvotielut henkiloston mahdoliisesta lomauttamesesta jatkuivat & huhtikuuta Haupunki on
Tyonantajana

€.4.2020 16:04
Palveluealot ja kotihoito noudareavar koronaohjeita

Wilkorvalhteen aikans OR UULSHIU SItS. etts Koronatartumtola on Mmennyt myos |oissan vanhusten patvelutalsisss en pusiilla
Susmea

E.4.2020 15;18
Koululounasta aleraan tarjora etioperuksessa oleville ...

Poruoolaisdle peruskoululaizile ja lukiolaizile tarotaan mahdollisuws noutaa koululounas kotiin 14. nuntikuuta alkeen

6.4.2020 11:55
Yrityspalveluseteleiti haki 114 yricystd

‘Yhisistydssa Posintran kanssa Porvoon kaupunki odhi maaliskuun lopussa kaythion phk- ja mikroyrityksile suunnatut
yrityspalvel usatel

Kuva 2 Korona-aiheiset uutiset merkittiin korona-aiheisella kuvatunnuksella
porvoo.fi-verkkopalvelussa.




Porvoo - Borga e
Julkaisija: Erica Vasama (2] - 24. huhtikuuta kello 16.30 - G

Kiireettdmien hammashoitoaikojen peruminen koronaepidemian vuoksi on
aiheuttanut mielipahaa osalle asiakkaistamme. Kiireettdmien aikojen
perumiseen on useita syita: Osaa laitteista ei voida kayitaa, silla ne tuottavat
aerosoleja iimaan. Henkilokuntaa on siirretty koronavirukseen littyvaan
tychon. Lisaksi noudatamme valtakunnallisia ohjeita keskittaa rajalliset
suojavarustevarastomme kiireelliseen toimintaan

Uusia hoitoaikoja annetaan, kun koronaepidemia on hellittanyt
Vastavuoroisesti olemme lisanneet hammasheidon kiirevastaanotioa
Toivomme asiakkailta ymmarrysta poikkeuksellisessa tilanteessa

Inhiberingen av icke bradskande tider till munhalsovarden har gjort en del av
vara kunder besvikna. Det finns flera orsaker till att tidera avbokas: En del
av apparatemna inom tandvarden utsondrar asrosoler | luften. Eftersom
aerosoler sprider coronaviruset effektivt kan apparaterna inte anvandas.
Munhalsovardens personal har forflytiats till uppgifter som galler
coronaviruset. Dessutom foljer vi nationella instruktioner om att
skyddsutrustning koncentreras till akut verksamhet

Nya vardtider ges nar coronaepidemin har lattat. Istallet har vi utdkat

akutmottagningens resurser Vi hoppas pa forstaglse i denna avvikande
situation.

Kuva 3

Porvoo - Borga L
Julkaisija: Hanna Palo [?1- 14. huhtikuuta kello 13.56 - @

Kouluruokajakelu sujui hyvin tanaan Peipon koululla ja Kantele-talolla.
Jatketaan samaan malliin!
Lue lisaa: https:/fwww. porvoo filkoululounaan-suosio-suurta

Skolmatsutdelningen gick bra i dag vid Peipon koulu och Kantelehuset. Vi
fortsatter pa samma satt!
Las mera: https:/iwww borga fistort-intresse-for-skallunch

4946 770 P
Tavoitetut henkildt Sitoutumiset ﬂ'“°5 u a

O 108 2 kommenttia 1 jako

Kuva 4
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Porvoon kaupungin Facebookissa julkaistu hammashoidon poikkeusjar-
jestelyiden syitd avaava paivitys 24.4.2020.

Koululounaan jakelun sujumisesta kertova paivitys Porvoon kaupungin
Facebookissa ensimmaisena jakelupaivana 14.4.2020.
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PORVOO TR —

MATKAILU & TERVEYS & ASUMINEN & VARHAISKASVATUS & | ASIOINTI & YRITYKSET &
VAPAA-AIKA HYVINVOINTI YMPARISTO KOULUTUS | PAATOKSENTEKO | ELINKEINOELAMA

29102019
Testitiedote
Ita-Uudenmaan pelastusiaitos testaa viranomaistiedotejanesteiman toimivuutta 29 10.2019

HYVAN
TAHDON
KAUPUNKI

Kuva 5 Ita-Uudenmaan pelastuslaitoksen viranomaistiedotteen testaus porvoo.fi-
verkkopalvelussa 29.10.2019.
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Keskeiset viestinnan onnistumiseen vaikuttavat tekijit erityistilanteessa

Tilanteen johto ja organisointi | ¢  Toimijoilla on selkeét roolit ja vastuut.

o Viestintayksikko osallistuu sekd kaupungin joh-
don etta toimialojen kokouksiin ja seuraa val-
misteluty6ta.

¢ Johto johtaa ja ohjaa viestintaa.

o Keskitetaan ulkoinen ja sisainen viestinta.

o Viestintayksikkd maarittelee kanavat ja tavat,
miten tiedotetaan.

e Sovitaan kokouskaytannoista: kokouskanavien
kayttd, jatetddn aikaa valmistelutydlle ja lepo-
tauoille.

Yhteistyo ja verkostot o Viestintayksikko ja muu organisaatio tuntevat
eri toimijoiden roolit erityistilanteessa.

o Hyddynnetdan olemassa olevia viestinnan ver-
kostoja.

Koulutus ja harjoittelu o Viestintayksikko osallistuu saanndllisesti kriisi-
viestinnan koulutuksiin ja harjoitteluun. Laajen-
netaan osallistumismahdollisuutta, erit. henki-
I0stoviestinnasta vastaaville.

e Huolehditaan etukateen koulutuksen avulla,
etta toimialoilla tunnetaan kaupungin normaalit
viestintakaytannot.

e Tarjotaan viestinnan koulutusta eri tarpeisiin
(esim. verkkopalveluiden sisalléntuotanto).

e Laaditaan viestintakoulutuksen materiaalia toi-
mialojen kayttéon.

Mallit ja ohjeet e Laaditaan valmiita, kdannettyja malleja ja oh-
jeita erityistilanteisiin.

Viestinnan tyokalut ja kanavat | ¢ Kaytetddn normaaleja tydkaluja ja kanavia.
Jos on otettu kayttoon uusia kanavia tai jarjes-
telmia, harkitaan, poistetaanko ne erityistilan-
teessa kaytosta (vrt. Kunta-Kati).

e Ennakoidaan erityistilanteiden viestinnan tar-
peet esim. verkkopalveluiden suunnittelussa
(hairidtiedotteiden esittaminen).
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Tiedon tarpeet ja viestinnan

savy

Seurataan ja tunnistetaan asukkaiden ja sidos-
ryhmien tiedon tarve (palaute, yleinen keskus-
telu).

Viestitaan luotettavasti, nopeasti ja sdanndlli-
sesti.

Huomioidaan tunteet ja viestinnan savy.
Vahvistetaan luottamusta ja yhteisdllisyytta.

Viestintayksikon tyohyvinvointi

ja voimavarat

Vahvistetaan viestinnan yksikkda tarpeen mu-
kaan eri asiantuntijoilla.

Seurataan ja mitataan etukateen tyohyvinvoin-
tia ja reagoidaan tarvittaessa.

Erityistilanteessa huolehditaan levosta ja palau-
tumisesta, esim. tydpaivan rytmitys, sijaisuudet.
Varmistetaan mahdollisuus vuorovaikutukseen
ja kokemusten vaihtoon.
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