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Tammelan kunta on lounaishamalainen kunta, joka sijaitsee Etela-Suomen laanin luoteisosas-
sa. Kunnassa asuu lahes 6600 vakituista asukasta. Kesaisin kunnan vakiluku liki kaksinkertais-
tuu, silla kunnan alueella on yli kolmetuhatta loma-asuntoa. Kansainvalistyneessa ymparistos-
sa tieto kulkee jatkuvasti, jolloin tiedotusvalineiden vaatimukset reaaliaikaisesta tiedonsaan-
nista aiheuttavat paineita paitsi tiedotusvalineille, myos niille, joiden toimintaa koskevaa tie-
toa julkisuudessa kaivataan. Kunnan viestintaorganisaation tulee olla koko ajan tietoinen mita
sen toimintaymparistossa tapahtuu ja olemaan valmiina reagoimaan tarvittaessa. Tulevaisuu-
den olemassaoloa seka kunnan strategioita palveluiden kehittamisessa tarkasteltaessa, luonto
ja sen monimuotoisuuden sailyttaminen tulevat olemaan Tammelan kunnan toiminnassa kes-
keisessa merkityksessa. Tama seikka tulee huomioida myos kriisiviestintaa vaativien toimin-
taympariston muutosten yhteydessa.

Taman opinnaytetyon tavoitteena oli laatia Tammelan kunnan kriisiviestintasuunnitelma, sel-
vittamalla vastaukset tutkimuskysymyksiin: mita kriisit ovat, mitka ovat kriisiviestinnan ta-
voitteet, mita seikkoja kunnan kriisiviestintasuunnitelmassa tulisi huomioida seka mita erityi-
sia seikkoja kunnan tulisi kriisiviestintatoiminnassaan huomioida, jotta se voisi sailyttaa mai-
neensa Kriisitilanteessa tai onnistuneen kriisiviestinnan avulla jopa parantaa sita. Opinnayte-
tyo tehtiin toiminnallisena tutkimuksena, jossa tutustuttiin eri kuntien ja organisaatioiden
kriisiviestintasuunnitelmiin ja mallinnettiin benchmarkingin avulla niiden parhaista puolista
Tammelan kunnalle oma kriisiviestintasuunnitelma, joka sisaltaa myos toimintaohjeita seka
mallipohjia kriisiviestinnan kaytannon toteutukseen. Opinnaytetyossa on tarkasteltu julkisuu-
dessa olleita, kuntien toimintaymparistoon liittyvia kriisitilanteita seka niiden yhteydessa suo-
ritettua tai suorittamatta jaanytta kriisiviestintaa. Uutisoinnin analysoinnin kautta on nostet-
tu esille nakokulmia, jotka Tammelan kunnan tulisi omassa kriisiviestintatoiminnassaan huo-
mioida.

Kunnassa tulee nimeta kriisitilanteessa viestintavastuussa olevat seka kriisijohtoryhma, jonka
toimintalinjat seka toimintavastuut voidaan esittaa vastuumatriisin muodossa. Vastuutehta-
vissa toimivien nimeamisen yhteydessa tulee huomioida myos varahenkiloiden nimeaminen.
Kriisitilanteen toimittaessa toteutetaan ennalta sovittuja ja harjoiteltuja toimintatapamalle-
ja. Kriisitilanteen selvittamisessa korostuu johtamisen lisaksi ennalta suoritettu riskien tunnis-
taminen, niihin varautuminen seka johdonmukainen harjoittelu. Kunnalla on oltava kaytan-
nossa harjoiteltu ja paivitetty kriisiviestintasuunnitelma, joka helpottaa ja nopeuttaa siirty-
mista kriisitilanteessa reaktiovaiheesta aktiiviseksi tilanteessa toimimiseksi. Kriisi itsessaan ei
valttamatta vaikuta negatiivisesti kunnan tai organisaation maineeseen, vaan tulkintaan ja
julkisuuskuvaan vaikuttaa pikemminkin se, miten kriisitilanne hoidettiin. Kriisiviestinnan ei
tule olla organisaation muusta viestinnasta tai kriisitilanteessa toimimisesta irrallista, vaan
sen tulee tukea organisaation toimintaa kriisitilanteessa antamalla riittavaa ohjeistusta kan-
salaisille seka tayttamalla tiedotusvalineiden tiedonsaannin tarpeen.

Asiasanat: viestinta, kriisiviestinta, kriisijohtaminen
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The municipality of Tammela is located in the north-west of Southern Finland. The municipal-
ity is home to nearly 6600 inhabitants. In the summertime the municipality's population al-
most doubles, as there are more than three thousand summer cottages in its area. In an in-
ternationalized environment information flows continuously and the media require real-time
access to information. This puts pressure not only on the media but also on the organizations
whose information is needed in public. The municipal communication organization must be
constantly aware of what takes place in its environment and be ready to react if necessary.
Nature and its diversity will be central in the future existence of the municipality as well as
in its strategies in developing services. This fact should also be considered in crisis communi-
cations.

The objective of this study was to provide Tammela municipality with a crisis communications
plan by providing answers to the research questions: what is a crisis and what are the objec-
tives in crisis communications. Other research questions were what factors the municipality
should take under consideration in its crisis communication plan and what specific aspects the
municipality should consider in a crisis communication policy, to help it either maintain its
reputation in a crisis situation or even to improve it with the help of successful crisis commu-
nications. The study was carried out as action research, in which different municipalities’ and
organizations’ crisis communications plans was explored. By using benchmarking the best
plans were modeled to Tammela municipality's own crisis communications plan. This plan also
includes operating instructions and templates for crisis communications practices. This study
also examined information and news about crisis situations in municipalities’ operating envi-
ronment which were available in public, as well as the operations performed in crisis commu-
nication. This analysis of media has been included to show the points of view that Tammela
municipality should consider in its crisis communication policy.

The municipality should name the persons responsible for crisis communication as well as
those responsible for the crisis management team. These policies and operational responsibil-
ities can be presented in the form of a responsibility matrix. When appointing persons to posi-
tions in operating responsibilities it should also be remembered to designate alternate per-
sons in the same context. Pre-agreed and pre-rehearsed patterns of action are implemented
when operating in a crisis situation. It seems that the crisis itself does not necessarily have a
negative effect on the municipality’s reputation but the interpretation of the situation and
the image of an organization have more effect by the fact how the crisis situation was han-
dled. Crisis communications should not be set apart from the organization's other communica-
tions or crisis situation management, and it must support the organization in a crisis situation
by providing adequate guidance to the public and filling the information gap for the media.

Keywords communication, crisis communication, crisis management



1 Johdanto

Yha hektisempi elamantyylimme on johtanut reaaliaikaisen informaation tarpeeseen. Kansa-
laiset haluavat reaaliajassa tietaa, mita ymparillamme tapahtuu. Maailmankuvamme on ollut
jatkuvassa muutoksessa ja murroksessa ja nuo muutokset tuntuvat toisinaan yksittaisen kansa-
laisen silmin tulevan aina kiihtyvalla nopeudella. Tiedotusvalineet valittavat meille tietoa
24/7/365 maailmanlaajuisesti ja ihmiset ovat myos oppineet etsimaan tietoa. Julkisuudessa
palstatilaa itselleen ovat ottaneet myos kriisitilanteet: Thaimaan tsunami, Kauhajoen ja Joke-
lan koulusurmat, Nokian vesikriisit. Tiedotusvalineiden kautta maailma on meille yha enem-
man lasna. Julkisuudessa olleiden kriisitilanteiden erilaisista taustoista huolimatta ne ovat
olleet kansalaisissa tunteisiin vetoavia seka huomioitu kansallisen median lisaksi myos kan-
sainvalisella tasolla. Kansainvalistyminen ja digitalisoituminen ovat megatrendeja, jotka vai-

kuttavat meihin jo nyt ja tulevaisuudessa yha enemman.

Kansainvalistyneessa ymparistossa tieto kulkee jatkuvasti, jolloin tiedotusvalineiden vaati-
mukset ajantasaisuudesta aiheuttavat osaltaan paineita. Tama reaaliaikaisen tiedon tarve
asettaa paineita paitsi tiedotusvalineille, myos niille, joiden toimintaa koskevaa tietoa julki-
suudessa kaivataan. Kunnan viestintaorganisaation tulee olla koko ajan tietoinen mita tapah-
tuu ja valmiina reagoimaan tarvittaessa. Jos oikeaa tietoa ei ole oikeaan aikaan saatavilla,
tiedotusvalineet julkaisevat pahimmillaan sen tiedon, joka tarjolla on - joka saattaa olla
koottuna esimerkiksi Internetin keskustelupalstoilta, antaen vaaraa tietoa ja luoden vaaristy-
nytta kuvaa tapahtuneesta seka tilanteen hoidosta. Jouni Heinonen (Kriisiviestinta ja sosiaali-
nen media, 2010) esittaman nakemyksen mukaan organisaatiota ei kuitenkaan ”arvioida krii-
sin todellisen syyn perusteella, vaan sen perusteella, kuinka hyvin tai huonosti organisaatio

hoiti kriisin”.

Suomessa ei tule tapahtumaan vuonna 2012 kuntaliitoksia, joten kuntien maara Suomessa on
kuluvana vuonna 336 kuntaa, joista kuusitoista on Ahvenanmaalla (Suomen Kuntaliitto 2012).
Tilanteessa, jossa hallituksen tavoitteena ovat kuntaliitokset ja siten yha suurempien toimin-
tayksikoiden muodostaminen, voidaan mielestani katsoa, etta myos kunnan oman toimin-

taympariston tuntemus seka kriisiviestinnan ennakkosuunnittelu korostuvat.

Tiedon tuottamisen tulisi tapahtua mahdollisimman lahella itse tapahtumaa ja pitkalti am-
mattilaisten toimesta, luotettavia vaylia kayttaen seka tiiviissa yhteistyossa eri tiedotusvali-
neiden kanssa. Karhun ja Henrikssonin (2008, 29) mukaan viestinnan tehokkuus seka tiedonku-
lun toimivuus selviavat viimeistaan kriisitilanteen aikana. Eri asia onkin, onko kunnalla varaa
ottaa sita riskia, etta viestinnan tehokkuus ja tiedonkulun toimivuus selviavat vasta silloin.
Yhden paivan varaaminen vuosittain kunnan kriisiviestinnan prosessien tarkasteluun on melko

pieni panostus sen avulla saavutettavaan hyotyyn nahden.



Taman opinnaytetyon tavoitteena on selvittaa
1. Mita kriisit ovat?
2. Mitka ovat kriisiviestinnan tavoitteet?
3. Mita seikkoja kunnan kriisiviestintasuunnitelmassa tulisi huomioida?
4. Mita erityisia seikkoja kunnan tulisi kriisiviestintatoiminnassaan huomioida, jotta se
voisi sailyttaa maineensa kriisitilanteessa tai onnistuneen kriisiviestinnan avulla jopa

parantaa sita?

Taman opinnaytetyon ulkopuolelle on rajattu yksilon kohtaamat kriisitilanteet seka kriisin
etenemisprosessi yksilon nakokulmasta tarkasteltuna. Tassa opinnaytetyossa ei myoskaan ar-
vioida teknisten valineiden ja viestintakanavien kapasiteettia, vaan ne on rajattu opinnayte-

tyon ulkopuolelle.
2 Tammelan kunta

Tammelan kunta on vuonna 1868 perustettu lounaishamalainen kunta, joka sijaitsee Etela-
Suomen laanin luoteisosassa. Naapurikuntina ovat etelassa Karkkila, Nummi-Pusula ja Somero,
lannessa Forssa ja Jokioinen, pohjoisessa Urjala ja Hameenlinna, seka idassa Hattu-

la, Hameenlinna ja Loppi. Kunnan keskustasta mitattuna lahimmat suuremmat asutuskeskuk-
set ovat Forssa (etaisyys kahdeksan kilometria), Hameenlinna (etaisyys 48 kilometria) seka
Helsinki, Turku ja Tampere, joihin jokaiseen on matkaa noin sata kilometria. Lahin rautatie-
asema sijaitsee Humppilassa, jonne matkaa on kolmisenkymmenta kilometria. Reittiliikenteen
lentokentista lahimpana on Helsinki-Vantaan lentoasema, jonne on matkaa noin sata kilomet-
ria. Lahin pienlentokentta on Forssassa ja lahin merisatama Turussa. (Tammelan kunta
2012b.)

Tammelan kunta on Internet-sivujensa mukaan lahes 6600 vakituisen asukkaan asuttama maa-
laiskunta. Kunnan vakiluku on 1980-luvun alusta kasvanut liki tuhannella asukkaalla ja vaeston
ikarakenteesta yli 60 prosenttia on 15 - 64 -vuotiaita. Luonto on keskeisessa merkityksessa
tarkasteltaessa tulevaisuuden olemassaoloa seka kunnan strategioita palveluiden kehittami-
sessa. Kesaisin kunnan vakiluku liki kaksinkertaistuu, silla kunnan alueella on yli kolmetuhatta

loma-asuntoa. (Tammelan kunta 2012b.)

Maantieteellisesti tarkastellen Tammelan kunnan alueella on yli kaksisataa jarvea ja lampea,
jotka ovat puhtaudessaan tarkea osa Tammelan kauniita maisemia (Tammelan kunta 2012a).
Alueen vesistot seka Torronsuon ja Liesjarven kansallispuistoalueet antavat myds monipuolisia

mahdollisuuksia vapaa-ajan viettoon. Nama nakokohdat painottuvat olennaisesti myos kunnan



toimintaan onnettomuuksien ehkaisyssa seka kriisiviestinnan onnistumisessa, jolloin kriisivies-

tintaa vaativia tilanteita tulee tarkastella myos naita nakokulmia uhkaavien tekijoiden osalle.

3 Kunnan viestintaperiaatteet ja -vastuut

Kunnan tarkeimpiin toimintaperiaatteisiin kuuluu lahtokohtainen ajatus siita, etta kunta on
olemassa kuntalaisia varten ja tuottaakseen heidan tarvitsemansa palvelut. Kunnan viestin-
nassa tama tarkoittaa yksiselitteisesti sita, etta kunnan asukkailla on oikeus tietaa yhteisten
asioiden hoidosta seka mahdollisuus osallistua ja vaikuttaa kunnan toimintaan. Aktiivinen tie-
dottaminen ja vuorovaikutus luovat asukkaille edellytykset osallistumiseen seka vaikuttami-
seen kunnassa. Hyvin toteutettu viestinta tukeekin kunnan kehitysta ja parantaa asukkaiden
hyvinvointia. (Suomen kuntaliitto 2004, 7.)

Kunnan toiminnan on oltava avointa ja keskeisissa asioissa on annettava mahdollisuus kansa-

laiskeskusteluun ennen paatosten tekoa. Vireilla olevista hankkeista tulee tiedottaa jo suun-

nitteluvaiheessa. Talloin tulee myos kertoa vaikutuksista, jotka ratkaisu tuo tullessaan. Kun-

talaisille tulee antaa mahdollisuus kysymysten ja mielipiteiden esittamiseen hankkeiden val-

mistelijoille seka kunnan paattajille. Sisaisella tiedonkululla ja yhteydenpidolla sidosryhmien
kanssa taataan kunnan tuloksekasta toimintaa. Tiedottamista, jolla helpotetaan kuntalaisten
jokapaivaista elamaa seka ennakoidaan asukkaiden pulmatilanteita, kutsutaan palveluviestin-
naksi. (Suomen kuntaliitto 2004, 7-8.)

Kriisitilanteet vaativat Huhtalan ja Hakalan (2007, 13) nakemyksen mukaan aina seka ratkai-
suja etta viestintaa. Haasteita toiminnalle asetetaan paljon, silla kriisiryhman johtajan tulee
tehda paatoksia nopeasti ja tiedon on siirryttava seka nopeasti etta luotettavasti. Yhteiskun-
nallisissa kriisitilanteissa on voi olla kyse kansalaisten hengista, turvallisuuden tunteesta tai
perusoikeuksista ja yhteiskunnallisella kriisilla on myos poliittinen ulottuvuutensa. Kriisitilan-
teen yhteydessa organisaation johdon tehtaviin kuuluu muun kriisinhallinnan lisaksi paattaa
kuka tiedotustoimenpiteita suorittaa seka mista asioista ja mita kanavaa kayttaen tiedote-
taan. Johdon tulee myos paattaa, kuka antaa tapahtumalle kasvonsa ja ottaa siten kriisivies-

tinnasta vastuun kansalaisten suuntaan. (Huhtala ym. 2007, 13 - 14.)

Kunnan tulee organisoida viestintansa mahdollisimman selkeasti. Viestinnan linjauksesta seka
sen toteuttamisen edellytyksista vastaa kunnanvaltuusto. Viestinnan toteuttamisesta kaytan-
nossa vastaa kunnanjohtaja ollen vastuussa kunnanhallitukselle jonka tehtaviin viestinnan
johtaminen ja valvonta kuuluvat. Viestinnan tehostamiseksi tehtavaan on kuitenkin tarkeata
nimeta erillinen henkilo, joka toimii suoraan kunnanjohtajan alaisuudessa. Vastuullisella hen-
kilolla tulee olla oikeus osallistua eri toimielinten kokouksiin ja mahdollisuus saada kayttoonsa

tarpeellista infoa seka lupa omatoimiseen tiedottamiseen. Yksittaisissa tapauksissa on mah-



dollista etta tietoja antaa henkilo, joka tietaa ja tuntee tiedotusta koskevan tapahtuneen
parhaiten. Talloinkin viestintaa koskevat asiat tulee sopia erikseen kunnan johdon ja tiedo-

tusvastaavan kanssa. (Suomen kuntaliitto 2004, 15-16.)

Kriisitilanteessa organisaatiotaan puolustavalla virkamiehella, poliitikolla tai johtajalla on
Lehtosen (1999, 124) kokemuksen mukaan joskus taipumus oman hyvan tarkoituksena yliarvi-
ointiin ja kayttamiensa menetelmien arveluttavuuden vahattelyyn. Kriisitilanteessa viestivan
organisaation, kunnan mukaan lukien, tuleekin viestintatilanteessa muistaa Lehtosen tiivista-
mat periaatteet eettisesti tuomittavasta tiedottamisesta, joiden mukaan henkilo tai yhteiso

- eisaa antaa asiasta todenvastaisia tietoja

- eisaa vaistella totuutta tai kieltaa kohteena olevan asian olemassaolon

- eisaa salyttaa syyta kolmannen osapuolen niskoille.
Nama toimintaperiaatteet tulee Lehtosen mukaan ymmartaa koko organisaatiossa ja kaikkien

yhteison jasenten tulee hyvaksya toiminnan periaatteet. (Lehtonen 1999, 124-125.)

4 Kriisit

Huhtala ja Hakala maarittavat kriisi-sanan tarkoittavan ”"kohtalokasta hairiota, akillista muu-
tosta tai ratkaisevaa kaannetta” (2007, 14). He kasittavat kriisin tilanteena, ”jolloin jotakin
epatoivottua on jo tapahtunut mutta jossa on viela suurempien menetysten vaara” (2007, 13).
Kriisi voidaan kuitenkin ymmartaa myos dynaamisena prosessina, joka pitaa sisallaan seka uh-
kan etta mahdollisuuden. Siihen lopputulemaan, muodostuuko kriisitapahtumasta mittaviakin
menetyksia kokeneille ihmisille taydellinen katastrofi vai huikea selviytymistarina, vaikuttavat
laheisesti ne seikat, miten kriisitilanteen kohdanneet henkilot kokevat saaneensa apua, tukea

ja ymmartamysta hatatilanteen keskella. (Huhtala ym. 2007, 13-14.)

Elisa Juholin kuvailee kirjassaan kriisin olevan tapahtuma tai prosessi, joka uhkaa yrityksen
tai yhteison ihmisia, kiinteistoja, irtaimistoa tai mainetta. Juholinin mukaan kriisi voi puhjeta
seka akillisesti onnettomuutena tai sen kehittyminen tapahtuu hitaasti, useimmiten huomaa-
mattomasti. Kriisin eteneminen voidaan kuvata tapahtuvan vaiheittain. Prosessin alussa jokin
asia laukaisee tapahtuman ja kriisi saavuttaa huippunsa ja vaikuttavuutensa. Seuraa tyynty-
misvaihe jonka jalkeen keskustelu pikkuhiljaa vaimenee ja lopulta aihe unohdetaan. Tahan
vaiheittain tapahtuvaan kriisin etenemiseen pohjautuen kriisijohtamisessa painotetaankin,
ettei kriisi vain tapahdu, vaan se kehittyy. Tama puolestaan korostaa entisestaan ennakoinnin

ja valmistautumisen merkitysta kriisista selviytymiseksi. (Juholin 2009, 299.)

Karhu ja Henriksson (2008, 31) tunnistavat kriisiviestinnassa nelja kriittista vaihetta. Naita
ovat ennakointi, valmistautuminen, toiminta ja jalkihoito. Kriisiviestintaa ja kriisijohtamista

ei ole syyta erkaannuttaa toisistaan pitamalla viestintaa erillisena toimintona. Kriisiviestinta
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onkin kiintea osa kriisijohtamista toimittaessa keskella jo tapahtunutta kriisitilannetta ja ta-

voiteltaessa siita selviamista.

4.1 Kriisilajit

Kriiseista puhuttaessa tulee kiinnittaa huomiota, etta jokainen kriisi on erilainen ja jokaisella
niista on omat erityispiirteensa. Huhtala ja Hakala kasittelevat ensisijaisesti yhteiskunnallisia
siviilikriisitilanteita, jotka he ryhmittelevat kolmeen paatyyppiin:

1. luonnononnettomuudet ja katastrofit

2. ihmisista aiheutuvat tahalliset ja tahattomat onnettomuudet seka

3. epidemiat ja sairaudet jotka leviavat elainten ja ihmisten valityksella.
Heidan mukaansa edella esitetysta luokittelusta ja luokkien omista erityispiirteista huolimatta
kuhunkin paatyyppiin liittyvat tiedonkulun, viestinnan ja organisoinnin kysymykset kriisien

hoidossa ovat samanlaisia. (Huhtala ym. 2007, 16.)

Kriisiluokittelua voidaan suorittaa Huhtalan ja Hakalan esittaman yhteiskunnallisen jaottelun
lisaksi monellakin eri tavalla. Ne voidaan jakaa luonteen mukaisesti joko akillisiin tai hitaasti
eteneviin tai ne voidaan jakaa tilanteen mukaan sisaisiin ja ulkoisiin kriiseihin seka niiden yh-
distelmiin. Akillisina kriiseina voidaan mainita onnettomuudet ja erilaiset luonnon katastrofit,
hitaasti etenevia ovat puolestaan esimerkiksi talouden heikkeneminen ja erilaiset epidemiat.
Sisaisissa kriiseissa kriisit koskevat henkilostoa, johtoa, laheisia yhteistyokumppaneita seka
yhteisoa itseaan. Ulkoinen kriisi puolestaan koskee yleisoa, kansalaisia, asiakkaita, kilpailijoi-
ta ja toimialaa yleensa. Luokittelu voidaan tehda myos sen mukaan, ovatko kriisin aiheutta-
mat uhat ja sen vaikutukset aineellisia vai aineettomia. Aineelliset vaikutukset kohdistuvat
ihmisten hyvinvointiin ja talouteen, kun taas aineettomista kriiseista esimerkkina voidaan
mainita erilaiset mainekriisit ja skandaalit seka ulkoiset informaatiohyokkaykset, joiden avul-

la pyritaan luomaan kohteesta negatiivista julkisuuskuvaa. (Juholin 2009, 305.)

4.2  Kriisit kuntien toimintaymparistossa

Julkisuudessa esilla olleita kriisitilanteita tarkastelemalla voidaan kunnassa tunnistaa niita
tilanteita, joiden varalle organisaatiossa tulee toimintaansa suunnitella. Taman takia olen
seuraavaksi tarkastellut julkisuudessa olleiden, kuntasektorin toimintaymparistoon liittyvien
kriisitilanteiden nakyvyytta eri tiedotusvalineissa. Viime vuosien aikana kunnat ja niiden toi-
mintaymparisto on ollut monella eri tavalla julkisuudessa esilla. Viime aikoina paahuomion on
osakseen saanut kuntauudistus, jossa Valtiovarainministerion kuntauudistustyoryhma (Valtio-
neuvosto 2012, 191) esittaa kuntamaaran olennaista vahentamista Manner-Suomen osalta ny-
kyisen 320 kunnan sijasta jopa alle 70 kuntaan. Taman aluepoliittisen keskustelun lisaksi kun-

tien toimintaymparisto on ollut julkisuudessa muun muassa seuraavin negatiivisin tavoin.
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Nokian kaupungin kriisiviestinnan valmiutta on menneiden neljan ja puolen vuoden aikana
koeteltu jo kolmen jatevesivahingon yhteydessa: ensin tapahtui suuri vesikriisi vuonna 2007
seka kesalla 2011 vahinkotilanne, jossa jatevedenpuhdistamon vuosihuollon yhteydessa synty-
neen hairion seurauksena Kokemaenjoen vesistoon paasi kasittelematonta jatevetta. Tuolloin
sattuneesta vahingosta tiedotettiin viranomaisille vasta kolmen viikon kuluttua (Nokian Uuti-
set 2012). Maalis-huhtikuussa 2012 Nokian kaupungin vesilaitosta kohtasi kolmas viela vahin-
kotilanne, jonka yhteydessa toteutettua kriisiviestintaa on kasitelty tarkemmin luvussa 4.4

Mainekriisien seuraukset ja negatiivinen julkisuuskuva.

Nokian ensimmaisen, vuoden 2007, vesikriisin jalkeen ensimmainen tiedotustilaisuus jarjes-
tettiin vasta kuusi paivaa tapahtumien alun jalkeen, vaikka kolmantena paivana syyn loytymi-
sen jalkeen vesilaitoksella olisi ollut aikaa jarjestaa tiedotustilaisuus, lahettaa hatatiedote tai
edes tiedottaa saastuneen vesialueen ihmisia, mutta niin ei kuitenkaan tapahtunut. Seeckin,
Lavennon ja Hakalan nakemyksen mukaan tama johtui viestintaan liittyvasta asenteesta, jon-
ka mukaan tiedotettaisiin vasta sitten, kun asia on saatu kuntoon ja vahinko korjattua. Nokian
vesilaitoksella ja kaupungissa kriisiviestinta nahtiin siten kriisijohtamisesta irrallisena asiana,
joka ei heidan mielestaan olisi ollut akuutissa vaiheessa lainkaan olennainen asia. Todellisuu-

dessa kaytanto kuitenkin osoitti asian olevan juuri painvastoin. (Seeck ym. 2008, 65.)

Karmivimpia esimerkkeja kunnan toimintaymparistoon kuuluvan kriisiviestinnan valmiuden
koettelemisesta ovat olleet koulusurmat Jokelassa marraskuussa 2007 ja Kauhajoella syys-
kuussa 2008. Jokelan koulusurmien jalkeen julkaistu Oikeusministerion asettaman tutkintalau-
takunnan raportin (2009, 29-30) mukaan poliisin tilannetiedottamisessa havaittiin selkeita
puutteita ja “kun viranomaisilta saatua tietoa oli vain vahan, toimittajat hankkivat sita puoli-

vakisin asianosaisilta” (Oikeusministerio 2009, 98).

”Eniten siina oikeastaan koko ajan painoi se, etta ei saatu mistaan tietoa, etta
onko siella mahdollisesti kymmenittain ruumiita koulussa. Ja missa vaiheessa se
ampuja on ollut toimintakyvyton (---) Koska siella oli satoja lapsia koulussa -
niiden tuhannet omaiset, jotka on kuitenkin jo kuullut etta siella on tammonen
(---) kaikki haluaa lisatietoa, keta se vahaankaan koskettaa. Kaikki naapurusto,
lahikunnat, se koskettaa tuhansia ja tuhansia ihmisia. Ainakin mulla oli semmo-
nen vahva olo, etta tasta ei pystyta kertomaan niin paljon kuin mika tavallaan
olisi tarpeen. Mutta koska tietysti silla tiedolla pitaa olla vahva todellisuuspoh-
ja niin tehtiin ikaan kuin se, mita voitiin. (Paallikkotoimittaja)” (Raittila, Jo-
hansson, Juntunen, Kangasluoma, Koljonen, Kumpu, Pernu & Valiverronen
2008, 36.)
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Tutkintalautakunnan suositusten mukaan kriisitilanteessa viranomaisille kuuluu myos tiedot-
taminen ja siita poliisilla on paaasiallinen vastuu. Jokelan koulusurmien yhteydessa poliisin
olisi ollut mahdollista tiedottaa kriisista nopeammin ja enemman, joka olisi omalta osaltaan
helpottanut myos tiedotusvalineiden toimintaa seka tyydyttanyt kansalaisten tiedontarvetta
(Oikeusministerio 2009, 105).

Kunta ja sen toimintaymparisto voivat olla julkisuudessa myos muilla tavoilla, jotka eivat var-
sinaisesti ole kriisitilanteita, mutta saattavat vaatia kriisitilanteen kaltaista tiedotuksen ja
viestinnan tehostamista. Tehokkaalla viestinnalla voidaan pyrkia vaikuttamaan siihen, ettei
kunnan julkisuuskuvaan tulisi suuria tahroja. Esimerkkeina tamankaltaisesta uutisoinnista ovat
Uudenkaupungin kaupunginjohtajaan kohdistunut kiusaaminen (Iltalehti 2012), Jalasjarven
kunnantalon tyhjentaminen pommiuhkauksen ja jauhekirjeen seurauksena (lltasanomat
2010a) seka Artjarven kunnallishallinnon tyoskentely, jonka myota valtakunnan mediassa etsi-

taan taksikyydin aikana oksentanutta (Iltasanomat 2010b).

Tarkasteltaessa muita kuin mainekriiseja, erityisesti kunnan toimintaymparistoa koskeviksi
mahdollisiksi kriisiviestintaa vaativiksi erityistilanteiksi Suomen Kuntaliitto (2004, 32) on ni-
mennyt muun muassa veden- sahkon- ja lammonjakelun hairiot, erilaiset onnettomuudet, tul-
vat, tartuntatautiepidemiat, ymparistoonnettomuudet seka suuronnettomuudet ja niiden
uhan. Myos saastuneiden maa-alueiden loytyminen asuinalueelta asettaa vaatimuksensa kun-

nan viestinnalle reagoida nopeasti ja valittaa tarvittavaa tietoa sita kaipaaville.

Kuntaliiton edella esittaman nakemyksen mukaisesti sahkonjakelun hairiot ovat koetelleet
myos Tammelan kuntaa, erityisesti vuoden 2011 Tapaninpaivan ja sen jalkeisen Hannu-
myrskyn aiheuttamien laajojen sahkokatkojen myota. Yle Hameen uutisoinnin mukaan pa-
himmillaan Tammelassa sahkotta oli 5600 asiakasta (Yle Hame 2011a) ja sahkonjakelun hairiot
jatkuivat hankalimmin korjattavissa kohteissa vuodenvaihteen yli. Tuolloin Tammelassa yhdis-
tettiin kotipalvelun seka vapaaehtoisen pelastuspalvelun voimavarat tarkastamalla sahkoa ja
puhelinyhteyksia vailla olleiden vanhusten asuttamat kotitaloudet paikan paalla. Kunta myos

tarjosi vanhuksille hatamajoitusta (Yle Hame 2011b).

4.3 Kriisitilanteen hallinta

Lehtonen (1999, 130-131) esittelee kriisinhallinnan prosessia Pauchantin ja Mitroffin mallin
(1992) mukaisesti eriyttamalla kriisinhallinnasta sen proaktiivinen seka reaktiivinen puoli (ku-
vio 1). Proaktiivisessa eli varhaisessa kriisinhallinnassa on kyse uhkaavan kriisin tunnistamises-
ta mahdollisimman varhain. Tama lisaa organisaation mahdollisuuksia tilanteen hallitsemisek-
si seka siita selviamiseksi mahdollisimman vahaisin vaurioin. Proaktiivinen organisaatio on

tehnyt ennakkoon suunnitelmia kriisitilanteen varalle ja seuraa valppaasti ymparistonsa ta-
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pahtumia, tehden oikealla hetkella oikeita ratkaisuja. Reaktiivisessa kriisinhallinnassa on vas-
taavasti kyse siita, etta organisaatio reagoi kriisiin vasta kun siihen on jo pakko reagoida. Ro-
mahdus on jo tapahtunut, jolloin ryhdytaan myohastyneeseen eli reaktiiviseen krisiinhallin-
taan - niin sanottuun ”"Crash managementiin” (Lehtonen 1999, 131). Talloin organisaatiossa
tehdyilla toimenpiteilla voidaan enaa pyrkia rajaamaan kriisin vaikutusaluetta seka ehkaise-

maan kriisin laajentumista.

”Crash management”

Proaktiivinen eli reaktiivinen
kriisinhallinta kriisinhallinta
Kriisin l ; ; 5
Laajenemisen esta-
ehkaisy /

minen, vahinkojen

v

torjunta - .
rajoittaminen

Ennakko- \

varoitusten Toipuminen

tunnistaminen

\ 4
T Kriisistéa oppiminen

A

Kuvio 1 Proaktiivinen ja reaktiivinen kriisinhallinta, Pauchant & Mitroff 1992 (mukaillen Leh-
tonen 1999, 130.)

Kriisitilanteen tapahduttua yksi ensimmaisista tehtavista on kriisin maarittely. Poikkeustilan-
teessakin on ensimmaisena maariteltava, millaisesta kriisista on kyse ja miten tilanne eroaa
yhteison normaalitilasta. Maarittely on tarkea, silla kriisiviestinnan kayttoonotto ilman kriisia
on yhtalailla haitallista kuin jatkaa toimintaa normaalisti kriisitilanteesta huolimatta. Vasta
taman maarittelyn jalkeen voidaan maaritella ja kohdistaa riittavat toimet tilanteen ratkai-
semiseksi. (Juholin 2009, 300.)

Yhteison kriisinhallinta on kykya tehda tarkoituksenmukaisia paatoksia oikealla hetkella, ja
pohjimmiltaan siina onkin kyse organisaation suunnittelemasta toimintamallista poikkeusolois-
sa. Oikean suuntaisella toiminnalla poikkeustilanteen aikana pyritaan minimoimaan vahingot

ja tapahtumasta seuranneet menetykset yhteisolle. Kriisitilanteen hallinta kasitteena sisaltaa
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seka organisaation johtamisstrategiat etta kriisitilanteen yhteystoiminnan eli kriisiviestinnan.
(Huhtala ym. 2007, 13.)

4.3.1  Kriisiryhma

Kriisiryhman merkitys kriisinhallintatilanteessa on keskeinen. Kriisiryhman toiminta ei keskity
pelkastaan kriisitilanteessa toimimiseen, vaan sen toiminta on jatkuvaa, ymparistoa luotaavaa
seka toimintavalmiutta kehittavaa. Kriisiryhman luonne ja toiminta maaraytyvat pitkalti nii-
den henkiloiden kautta, joista kriisiryhma muodostuu. Henkiloiden tulee olla korkean tason
johtajia seka vastuunalaisia ammattilaisia, jotta ryhmalla olisi mahdollisimman laaja nakemys
tilannekuvasta ja tapahtuman mahdollisista seurauksista. Muina keskeisina vaatimuksina krii-
siryhman jasenille voidaan pitaa kykya nopeisiin paatoksiin, valmiuksia selkeaan itsensa ilmai-
semiseen ja viestintaan seka kykya pysya rauhallisena kriittisissakin tilanteissa. (Juholin 2009,
312.)

Kriisinhallintaryhman keskeisia tehtavia ennen poikkeustilanteita ovat niiden ennakoinnit seka
erilaisten strategioiden ja taktiikoiden luominen. Poikkeustilanteen aikana ryhma vastaa ti-
lanteen johtamisesta ja viestinnasta, valittujen toimintatapojen noudattamisen seuraamises-
ta seka yleisluontoisten ohjeiden ja neuvojen antamisesta. Kriisiryhmia voi kriisista riippuen
olla myos useita. Talloin tehtavia ja vastuualueita voidaan jakaa ryhmalaisten ammattitaidon
seka vaikuttamismahdollisuuksien mukaan. Esimerkiksi Nokian vesikriisissa toimi kaksi kriisi-
ryhmaa eli niin sanottu vesiepidemiaryhma seka laajennettu johtoryhma. (Juholin 2009, 312-
313.)

4.3.2 Jalkihoito ja analysointi

Kriisitilanne ei suinkaan ole paattynyt tilanteen selkiytyessa ja toimittajien poistuessa paikal-
ta. Poikkeustilanteen laukeamisen jalkeen tulee aloittaa valittomasti jalkityo. Karhu ja Hen-
riksson muistuttavat, etta jokainen kriisi on organisaatiolle mahdollisuus oppia ja ennen kaik-
kea kehittaa omaa toimintaansa. Virheet ja epakohdat tulee tunnistaa ja toiminnassa havaitut
puutteet korjata. Kriisitilanteen purussa ei ole syyta lahtea etsimaan syyllisia ja rankaisemaan
heita, silla se ei korjaa kriisiviestinnassa havaittuja epakohtia. Jalkihoidossa tuleekin etsia
vastauksia seuraaviin olennaisimpiin kysymyksiin:

- Mista kriisi johtui ja milloin se havaittiin?

- Miten halytysjarjestelma toimi, miten kriisiryhman tyoskentely sujui ja miten nopeas-

ti tiedotettiin?
- Miten sidosryhmaviestinta seka yhteistyd median kanssa toimivat?
- Onnistuttiinko viestinnassa tuomaan oma viesti esille, vaaristyiko viesti mediassa,

liikkuiko tilanteesta huhuja tai vaaraa tietoa ja korjattiinko virheellinen informaatio?
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- Miten haastatteluissa ja tiedotustilaisuuksissa onnistuttiin?
- Miten kriisi vaikutti organisaatioon ja sen maineeseen?
(Karhu ym. 2008, 94-95.)

4.4  Mainekriisien seuraukset ja negatiivinen julkisuuskuva

Kriisilanteen tapahduttua sen kohdannutta tuohon organisaatioon kohdistuu median suunnasta
suuri mielenkiinto. Jos oikea-aikaista tietoa tapahtuneesta ei ole tarjolla, tiedotusvalineet
julkaisevat sen tiedon, mika silla hetkella tarjolla on - joka pahimmassa tapauksessa voi olla
jopa pelkkia huhupuheita. Kuitenkin juuri noiden tiedotusvalineissa julkaistavien tietojen pe-
rusteella ihmiset muodostavat nopeasti omat johtopaatoksensa niin tapahtuneesta kriisitilan-
teesta, sen hoitamisesta seka organisaation toimintaperiaatteista yleensa. Vaarana on vir-
heellisen kuvan muodostuminen tapahtuneesta ja tuota virheellista kuvaa on organisaation

vaikea enaa jalkikateen muuttaa tai korjata.

Organisaatioihin kohdistuvat imagolliset riskit ovat suuret, josta yksittaisena esimerkkina voi-
daan pitaa julkisuudessa suuren nakyvyyden saanutta ”Audimiesta”, Esko Kiesia. Audin myyn-
tijohtaja Kiesi kertoi Anna-lehdessa nakemyksensa ihannenaisestaan, joka on ”koulutettu,
korkeita korkoja kayttava paidansilittaja, joka pitaa miesta hyvana, mutta ei parjaa johtaja-
na” (Iltasanomat 2009b). Lopputuloksena oli, etta Kiesi yksityishenkilona, omilla lausunnoil-
laan ja nakemyksillaan, leimasi julkisuudessa kokonaisen automerkin seka sen omistajakunnan
sovinistisiksi. Kiesin lausuntoja kommentoivat epaasiallisiksi niin hanen tyonantajansa VV-Auto
Group Oy kuin tasa-arvovaltuutettukin ja lausunnoista syntyneen kohun seurauksena Kiesi irti-

sanoutui tehtavastaan (Iltasanomat 2009a).

Toinen esimerkki erityisen huonosti hoidetusta kriisiviestinnasta, erityisesti kunnan toimin-
taymparistoa koskien, liittyy Nokian jatevesien paasyyn laheiseen vesistoon vuonna 2012.
Tuolloin tiedotusvalineissa uutisoitiin laajasti, miten Nokian aiemmista vesikriiseista ei kui-
tenkaan opittu mitaan. Nokian kaupungin ymparistoviranomaiset seka Pirkanmaan Ely-keskus
olivat velvoittaneet Nokian vesilaitoksen tiedottamaan jatevesilaitoksen vuotokohdan alapuo-
lisen vesiston varren asukkaille ja haittaa karsineille ihmisille vauriosta. Tiedotusvalineille,
eika siten myoskaan vesiston varren asukkaille oltu kuitenkaan ilmoitettu mitaan. ”No eivat
tiedotusvalineet olleet ensimmaisena listalla. Tassa ei ole varsinaista vaaraa. Aikalailla tukka
putkella on menty sen jalkeen, kun vaurio tuli tietoon. Tama asia koskee ennen kaikkea Noki-
an tehtaita” oli Nokian kaupungin teknisen keskuksen johtaja Simo Latva vastannut tiedotus-

valineille niiden kysyttya tiedottamisen puutteesta. (Nokian Uutiset 2012.)



16

5 Kriisiviestinta

Suomen Kuntaliitto (2009, 5) on maaritellyt viestinnan yhdeksi keskeisimmista kriisitilanteen
hoitamiseen seka jalkiseuraamuksiin vaikuttavista tekijoista. Se tuleekin ennakkoon suunnitel-
la huolellisesti ja toimintaperiaatteet tulee myos harjoitella, jotta organisaatio olisi mahdolli-
simman valmis kohtaamaan varsinaisen kriisitilanteen. Karhun ja Henrikssonin (2008, 29) mu-
kaan kriisiviestintaa ei tulisi ajatella organisaation muusta viestinnasta irrallisena kokonaisuu-
tena, vaan samat viestinnan keinot ja lainalaisuudet, jotka normaalioloissa toimivat, toimivat
kuitenkin tehokkuuteen, nopeuteen ja oivalluskyvyn merkitykseen: kriisiviestinta on normaa-

lioloja tehostetumpaa viestintaa mahdollisesti akillisissakin tilanteissa.

Kunnan visioon ja strategiaan nojaten on hyva laatia viestintastrategia. Kriisitilanteessa vies-
tinnan tarkeimmat tavoitteet ovat suuremman vaaran torjumisessa, kansalaisten toiminnan
turvaamisessa tiedottamalla korvaavista palveluista seka inhimillisten arvojen huomioimises-
sa. Onnettomuustilanteissa tiedotusvastuu on pelastustoita johtavalla viranomaisella, yhteis-
tyossa kunnan edustajien kanssa. Viestinta tulisi keskittaa yhdelle henkilolle, jolloin yhteistyo
ja mahdollisuus toimia tiedotusvalineiden apuna helpottuvat. Tiedottaminen erityistilanteissa
ja poikkeusoloissa tulee suunnitella etukateen. Kunnan ja valtion seka eri tiedotusvalineiden
valinen tiedonkulku ja tiedotusvastuut tulee maaritella mahdollisimman tarkasti, jotta toden-
nakoisyys viestinnan onnistumiseen on suurempi. Kriisitiedottamisessa tulee huomioida kansa-
laisten tavallisuudesta poikkeava kayttaytyminen seka normaalia suurempi tiedon tarve. Na-
ma piirteet vaativat eri tiedotuskanavien ja tiedotusvalineiden tehokasta kayttoa. Kriisitilan-

teen viestinta edellyttaa myos nopeaa sisaista tiedonkulkua. (Suomen Kuntaliitto 2009, 32.)

Kriisiviestinnan tavoitteita ovat ihmisten turvallisuuden varmistaminen, organisaation toimin-
taedellytysten turvaaminen, kansalaisten tarvitseman informaation saatavuus, totuudenmu-
kaisen julkisuuskuvan antaminen seka mahdollisiin kriiseihin valmistautuminen ja ennakoimi-
nen. Kriisitilanteessa tiedon tarve ja sen nopea saattaminen kaikille osapuolille korostuu.
Viestinnalle, samoin kuten johtamisellekin asetetaan vaatimuksia, joiden toteutuminen vaatii
tarkkaa suunnittelua seka harjoittelua. Kriisiviestinnan onnistumisen kannalta yhtena tar-
keimpana edellytyksena voidaan pitaa kunnan tavanomaisen viestinnan toimivuutta osana
kunnan johtamista. Viestintaprosessin toimivuus tulee nain ollen tarkastettua ja harjoiteltua

jokapaivaisessa toiminnassa. (Suomen kuntaliitto 2009, 6-7.)

Miten kunnan tulisi sitten viestia varsinaisen kriisitilanteen tapahduttua? Mallia viestintatoi-
minnan toteuttamiseksi voidaan ottaa esimerkiksi Jaakko Lehtosen (1999, 161) esittamasta
selkeasta kaaviosta, jossa kriisiviestinta on kuvattu prosessina (kuvio 2). Prosessissa kuvataan

rinnakkaisilla linjoilla seka varsinaisen kriisitilanteen eteneminen etta kriisitilanteen viestin-
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nallisen toiminnan eteneminen. Tarkeaa on huomata, miten tilanteen edetessa alkuperaista
tietoa tulee taydentaa yksityiskohtien tasmentymisen myota ja jatkaa kriisiviestintaa saannol-
lisena toimintana. Kriisitilanteen paattymisen jalkeen toiminta ei suinkaan lopu siihen, vaan
kriisiviestinta ja -toiminta tulee arvioida prosessin kehittamiseksi seka aiemmin tehtyjen

suunnitelmien korjaamiseksi ja taydentamiseksi tehdyn analyysin mukaan.

Tapahtuman rekisterointi
Informointi

— ~

Kriisitoimenpiteiden Viestinnan kaynnistys
kaynnistys «—> Ensimmdiset tunnit

" i

1. vaihe 1. vaihe

e Kokonaiskuvan selvittdminen Ulkoisten ryhmien e Henkiloston informointi suullisesti

koordinointi
e Halytys ja muu informaatio e Tiedote media, sidosryhmat ym.

. o . o Uhrit ja omaiset o -
e Toimenpiteiden kdynnistys e Yhteistydorganisaatiot e Kyselyihin vastaaminen

l / \ e Tiedotustilaisuuden valmistelu
Kriisitilanteen hoitaminen Kriisiviestinnan ulostulon
—> jatkaminen
Ensimmdinen pdivd

) N

2. vaihe 2. vaihe / valineet 2. vaihe / sisallot

e Yksityiskohtien tasmennys . L e Vauriot ja vahingot
e Tiedotustilaisuudet

e Arviot, johtopaatokset o Tilat. iriestelvt ® Syyt, taustat

e Toimenpiteet . , Jariestely e Seuraukset

e Lausunnot * Tiedotteet e Taustatiedot

e Lausuntojen antajat e Historia

l l e Toimitilat

. . Kriisiviestinnan jatkaminen saannollisena
Kriisin jatkovaiheet | | L

v v

Kriisin yhteenveto ja kriisiviestintajarjestelman lopetus
o syyt e seuraukset e jatkotoimet

v

Kriisitoiminnan ja -viestinnan arviointi
Suunnitelmien taydentaminen ja korjaaminen

Kuvio 2 Eras luonnos kriisiviestinnan toimintamalliksi (mukaillen Lehtonen 1999, 161).
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Karhu ja Henriksson maarittavat perinteisen kriisiviestinnan perusperiaatteiksi viestinnan no-
peuden, avoimuuden ja rehellisyyden seka nykyisen reaaliaikaisen tiedonvalityksen aikana
organisaation oman aloitteellisuuden. Naiden lisaksi he mainitsevat viestinnalle kaksi ratio-
naalista periaatetta, jotka siita usein unohtuvat eli vastuullisuuden seka inhimillisyyden. Kar-
hu ja Henriksson varoittavat myos periaatteiden liioittelusta. Vaikka aktiivinen viestinta yh-
distetaan usein nopeuteen, ei nopeus saa aiheuttaa hatikointia tai hosumista. Tapahtuneesta
kerrotaan vain sen verran mita oikeasti tiedetaan ja informaatiota lisataan tilanteen kehitty-
essa. Avoimuudella ei tarkoiteta oman toiminnan avaamista julkisuudelle, vaan olennaista
siina on pysya itse tapahtuneessa. Rehellinen pitaa olla, mutta tulee kuitenkin muistaa niin
ikaan asiassa pysyminen. Kaikkiin kysymyksiin ei ole jarkevaa vastata, vaan on rohkeasti pi-
dattaydyttava kommentoimasta ja painotettava vain keskeisia seikkoja tilanteesta. (Karhu
ym. 2008, 27-28.)

6  Tutkimusotteet ja kaytetyt tiedonkeruun menetelmat

Tutkimusotteet jaetaan paalinjoittain kvantitatiivisiin ja kvalitatiivisiin tutkimuksiin. Kvanti-
tatiivisen tutkimuksen aineisto on Uusitalon mukaan (1991, 79) esitettavissa numeraalisessa
muodossa ja siina kaytetaan pitkalti tilastollisia analyysimenetelmia, joten tutkijan tehtavaksi
jaa valita sopiva menetelma ongelman ratkaisemiseksi. Kvalitatiivisessa tutkimuksessa aineis-
to on vastaavasti sanallista tai visuaalista, joten tutkimusote on Uusitalon mielesta vahvem-
min sidottu saatavaan aineistoon ja siten riippuvainen tutkijan kyvysta analysoida sita. (Uusi-
talo 1991, 79.)

Tutkimusotteet eroavat myos menetelmiltaan kahdella tavalla. Kvantitatiivisen tutkimuksen
kannalta on tarkeaa, etta tutkimusaineisto edustaa tilastollisesti havaintoyksikoiden muodos-
tamaa perusjoukkoa, kun taas kvalitatiivisessa tutkimuksessa tavoitteena on vastaavasti ai-
neiston teoreettinen edustavuus. Kvantitatiivisessa tutkimuksessa eteneminen tapahtuu kvali-
tatiivista tutkimusta selkeammin vaiheittain. Ensin kerataan aineisto, muokataan se havain-
tomatriisin muotoon ja kasitellaan tilastollisin menetelmin, jonka jalkeen sita ei enaa tay-
denneta uusin havainnoin. Kvantitatiivisen tutkimuksen aineisto on siten selkeammin rajattu.
Kvalitatiivisessa tutkimuksessa aineiston keraaminen ja sen kasittely lomittuvat toisiinsa, jol-
loin aineiston analyysivaiheessa saatetaan huomata sen taydentamisen olevan valttamatonta.

Aineiston maara saattaa siten kasvaa tai vaheta analyysin edetessa. (Uusitalo 1991, 80-82.)

Koska opinnaytetyoni tavoitteena on laatia kunnan kriisiviestintasuunnitelma, kuuluu se kvali-
tatiivisen eli laadullisen tutkimusotteen piiriin. Kvalitatiivisten tutkimusmenetelmien valikoi-
maa tarkastellessa esille nousee toimintatutkimus. Toimintatutkimus ei ole varsinainen tutki-

musmenetelma, vaan pikemminkin ”tutkimusstrateginen lahestymistapa, joka voi kayttaa va-
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lineenaan erilaisia tutkimusmenetelmia” (Heikkinen 2010, 214). Tunnusomaista sille on toi-
minnan ja tutkimuksen samanaikaisuus, pyrkimys valittoman kaytannollisen hyodyn saavutta-
miseen. Paamaarana ei myoskaan ole vain ilmion tutkiminen vaan tahtotila toiminnan saman-
aikaiseen kehittamiseen. Opinnaytetyoni tavoitteisiin nahden toimintatutkimus sopii siten
tutkimusmenetelmana mielestani parhaiten kaytettavaksi asetettujen tavoitteiden saavutta-

miseksi.

Toimintatutkimusta voidaan Eskolan ja Suorannan mukaan (1998, 128-129) pitaa yleisnimityk-
sena kaikille niille lahestymistavoille, joissa pyritaan vaikuttamaan tutkimuskohteeseen. Toi-
mintatutkimuksesta ei ole yhta oikeaa yksiselitteista maaritelmaa. Toimintatutkimukseen ei-
vat pade perinteiset nakemykset sen objektiivisuudesta, jolloin tutkija pyrkisi tarkkailemaan
ja tekemaan havaintoja kohteesta sita hairitsematta. Taman periaatteen vastaisesti tutkija
osallistuu itse avoimesti toimintaan, selvittaa tutkittavalle kohteelle tarkoituksen seka tavoit-
teet ja pyrkii yhdessa yhteison jasenten kanssa ratkaisemaan ongelmat ja kehittamaan toi-
mintaa. Myos Heikkinen kiteyttaa (2010, 21) toimintatutkimuksen tavoitteeksi ensisijaisesti

ihmisten valisen yhteistoiminnan tutkimisen ja kehittamisen.

Toimintatutkimukset voidaan Syrjalan, Ahosen, Syrjalaisen ja Saaren mukaan jakaa kolmeen
eri malliin prosessin aloittajasta riippuen. Interventiosuuntautuneessa eli teknisessa tutkimuk-
sessa prosessi kaynnistetaan kohteena olevan organisaation tai henkiloston ulkopuolelta.
Praktisessa eli kaytannollisessa tutkimuksessa projektin alulle paneva voima voi olla joko ul-
kopuolinen kehittaja tai toiminnassa mukana oleva kaytannon tyontekija. Emansipatorinen
eli vapautuksellinen toimintatutkimuksessa toimija itse pyrkii kehittamaan omaa toimintaym-
paristoaan. Opinnaytetyoni on toimintatutkimustyypiltaan praktinen. Tyollani pyrin autta-
maan, tiedostamaan, muotoilemaan seka uudelleen suuntaamaan organisaation ja sen henki-
l0ston omaa tietoisuutta ja kaytantoa. Vaikka prosessi itsessaan kaynnistettiinkin kohteena
olevan organisaation ulkopuolelta, on sen henkilosto merkittavassa roolissa projektin lopputu-

losta ajatellen. (Syrjala ym. 1994, 31-33.)

Metsamuuronen (2006, 104) nostaa toimintatutkimuksen selkeaksi eduksi muihin tutkimustyy-
leihin nahden sen reaaliaikaisuuden eli talloin suunnittelu ja tutkimus etenevat samanaikai-
sesti ja sen tulos on arvioitavissa valittomasti. Toimintatutkimuksen etenemista on mallinnet-
tu myos erilaisten kaavioiden avulla, joista Cohen ja Manion (1995) esittavat toimintatutki-

muksen etenemisen kuvion 3 mukaisesti.
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1. Arkipdivan tilanteesta ldhtevan ongelman identifiointi, arviointi ja muotoilu.

NS

2. Alustava keskustelu ja neuvottelu asiasta kiinnostuneiden osapuolten valilla.

NS

3. Aiemman tutkimuskirjallisuuden etsiminen

NS

4. Ensimmaéisessd kohdassa muotoillun ongelman muokkaaminen ja uudelleen

maarittaminen.
S

5. Tutkimuksen kulun suunnittelu.

NS

6. Tutkimuksen arvioinnin (evaluaation) suunnittelu
NS

7. Uuden projektin kdynnistaminen.
NS

B. Aineiston tulkinta ja projektin arviointi.

Kuvio 3 Toimintatutkimuksen eteneminen, Cohen & Manion 1995 (Metsamuuronen 2006, 105.)

Tutkimusteoriakirjallisuuteen nahden miltei kuvaavammin toimintatutkimuksen etenemisen
kuvaa Heikkinen (2010, 221), jonka mallinnuksessa tutkimuksen eteneminen lomittuu aiem-
piin vaiheisiinsa ja siten pyorremyrskyn tavoin keraa itseensa sisaltoa aiemmista vaiheistaan
(kuvio 4). Talloin toimintatutkimus toimii parhaimmillaan eraanlaisena reflektiivisena spiraa-
lina.
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TOIMINNAN KEHITTAMINEN

| HAVAINNOINTI h

—

| RFFI FKTOINTI

TOIMINTA

| HAVAINNOINTI

PARANNETTU
SUUNNITFI MA

TOIMINTA

SUUNNITFI MA |

| RFFI FKTOINTI

Kuvio 4 Toimintatutkimuksen spiraali. (Heikkinen 2010, 221)

Opinnaytetyossani tiedonkeruunmenetelmia olivat viestintaan, kriisienhallintaan ja kriisivies-
tintaan liittyvaan materiaaliin tutustuminen, benchmarking seka haastattelut. Haastattelut
toteutin seka ryhmahaastatteluna, jolloin lasna olivat Tammelan kunnan johtoryhman jase-
net, seka yksilohaastatteluna, jonka kohteena oli kriisiviestinnasta vastaava sivistystoimen-

johtaja.

6.1 Benchmarking

Strommer ja Maki-Hokkonen (1998, 4) maarittavat benchmarkingin yksinkertaisesti menetel-
maksi, jossa pyritaan parantamaan omaa toimintaa oppimalla hyvilta esikuvilta. Benchmar-
kingissa suoritetaan vertailua ja arviointia, opitaan uutta esikuvallisilta organisaatioilta toimi-
alasta tai sijainnista riippumatta seka kyseenalaistetaan rakentavasti omat prosessit ja me-
nettelytavat. Benchmarkingissa onkin tarkeaa toimia avoimesti, jolloin mahdollistetaan osa-
puolten oppimisen toisiltaan seka tunnistetaan ja tunnetaan omat vahvuudet ja heikkoudet.
Benchmarking on varteenotettava menetelma kun halutaan kaytannossa parantaa omaa suori-

tuskykya kaytannossa eika pelkastaan korjata virheita. (Strommer & Maki-Hokkonen 1998, 4.)



22

Benchmarkingmalleja on olemassa lukuisia ja nopeasti katsottaessa ne vaikuttavat erilaisilta.
Mallit pohjautuvat kuitenkin samaan perusmalliin, jonka Strommer ja Maki-Hokkonen (1998,
14) ovat esittaneet kuvion 5 mukaisesti. Lisaamalla vaiheiden maaraa tahan perusmalliin on
saatu lopputulokseksi erilaisia variaatioita benchmarkingille. Yleisimpia benchmarkingmene-
telmia ovat tunnuslukuvertailu, prosessibencmarking, kilpailijabenchmarking, kahdenvalinen
benchmarking ja ryhmabenchmarking. Tunnuslukuvertailu ei ole varsinainen benchmarking-
menetelma, vaan ennemmin prosessin aloitustapa, jossa verrataan suorituskykya tulokseen.
Prosessibencmarkingissa pyritaan nopeasti saavuttamaan suuriakin toiminnallisia kehitysaske-
leita vertaamalla liiketoimintaprosesseja. Kilpailijabenchmarking voi olla niin prosessi- tai
tunnuslukuvertailua, jossa vertailukohteena on kilpaileva yritys. Kahdenkeskisessa benchmar-
kingissa kaksi organisaatiota vertaa toistensa prosesseja ja suoritustapoja ja pyrkimyksena on
vuorovaikutteinen oppiminen. Ryhmabenchmarkingissa vastaavasti korostuu vaiheittaisuus,
jossa kaydaan tarkkaan lapi oma toiminta ja verrataan sita parhaiten soveltuvaan esikuvaor-

ganisaatioon. (Hotanen, Laine & Pietilainen 2001, 8-9.)

Kuvaa Vaihda kokemuksia Analysoi Aseta uusi Aseta uusi

nykytila | esikuvan kanssa | erot tavoite tavoite

Kuvio 5 Benchmarkingprosessin perusmalli. (Strommer & Maki-Hokkonen 1998, 14.)

Benchmarkingprosessi on selkea prosessimainen vaiheittainen toimintoketju, jonka jokaisella
vaiheella on oma merkityksensa prosessin onnistumiselle. Hotanen ym. (2001, 14) osoittavat
benchmarkingprosessin vaiheet prosessikaavion mukaisesti (kuvio 6). Kehityskohteen valinnas-
sa tulee huomioida johdon, omistajien seka toimintaan keskeisesti liittyvien sidosryhmien
paamaarat. Prosessilla tulee olla organisaation johdon tuki ja hankkeen rajat tulee maarittaa
riittavan tarkasti, silla nama seikat tukevat prosessin suorittamista. Suunnittelussa sovitaan
tavoitteet, maaritetaan vastuualueet, laaditaan aikataulu seka suunnitellaan tarvittavat re-
surssit ja varmistetaan niiden saatavuus. Toteutusvaiheessa luodaan nykytilanteesta mahdolli-
simman tarkka kuva seka analysoidaan oma toiminta. Nykytilan kuvauksen yhteydessa esiin
tulleet kehitysmahdollisuudet pyritaan hyodyntamaan. Tarkeata toteutusvaiheelle on proses-

sin eteenpain vieminen pienin ja tehokkain askelin. (Hotanen ym. 2001, 14-15.)
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1. VALITSE KEHITY SKOHDE

5. VAKIINNUTA 2. SUUNNITTELE
Aloita parannus- tai kehitys- Suunnittele BM-projekti.

projekti muutosten
toteuttamiseksi.

4. TARKISTA 3. TOTEUTA
Suorita kaynti / vertailu. Kuvaa nykytila.
Analysol havainnot ja johtopaatokset. Vaihda kokemuksia toiminnasta.

Hae referenssit ja lahteet.
Kayta asiantuntijatukea.

Kuvio 6 Benchmarkingprosessi. (Hotanen et al. 2001, 14.)

Tarkistusvaiheessa suoritetaan vertailu benchmarkingkumppanin kanssa seka vaihdetaan ky-
symyksia ja toimintamalleja ennen vierailukaynteja. Sopivan kumppanin l6ytaminen on mak-
simaalisen hyodyn saamisen kannalta tarkeaa ja etsintaa tuleekin laajentaa yli toimialarajo-
jen. Vierailukaynnit tulee suunnitella hyvin seka jakaa vastuut ja tehtavat kaynnin ajaksi.
Benchmarking-vierailusta saatu tieto tulee dokumentoida, analysoida seka kaynnistaa valit-
tomasti saaduista tuloksista oppiminen. Vertailussa hyodynnetaan lisaksi asiantuntijoita seka
haetaan tulosten tueksi referensseja, lahteita ja viitekirjallisuutta. Toimeenpano- ja vakiin-
nuttamisvaiheessa toteutetaan parannus- tai kehitysprojektin suunnittelu seka motivoidaan
henkilokuntaa muutokseen. Yrityksen johto mahdollistaa muutosprojektin toteuttamisen tuen
ja seurannan avulla. Tavoitteena on organisaation motivoiminen jatkuvan parantamisen ja

kehittamisen toimintamalliin ja siihen tavoitteeseen johtaminen. (Hotanen ym. 2001, 14-15.)

6.2 Haastattelut

Haastattelu sisaltaa runsaasti keskustelua muistuttavia piirteita. Haastattelussa seka haastat-
telijan etta haastateltavan viestinta vaikuttavat tilanteen muotoutumiseen ja siksi vuorovai-
kutustaidot korostuvat. Keskusteluun verrattaessa haastattelu eroaa siita kuitenkin tarkem-
masta rakenteestaan, keskusteluun osallistuvien henkiloiden roolituksestaan seka ennalta
suunnitellusta tavoitteestaan johtuen. Roolit tiedonhankintatilanteessa ovat selkeat: haastat-
telija toimii kysyjana ja haastateltava vastaajana. Nama roolit eivat periaatteessa vaihdu

haastattelun aikana, vaan haastattelijan ja haastateltavan odotetaan kayttaytyvan oman roo-
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linsa mukaisesti. Haastattelu voidaankin nain ollen yksinkertaisesti maaritella viestinta- ja
vuorovaikutustilanteeksi, jossa pyritaan saamaan mahdollisimman paljon tietoa kielellisen
vuorovaikutuksen avulla. Ainoastaan haastattelun paamaarana oleva tiedonhankinta erottaa

sen selkeasti muista vuorovaikutustilanteista. (Jyvaskylan yliopisto, 2001.)

Tiedonkeruumenetelmana haastattelu sisaltaa seka etuja etta haittoja. Etuina voidaan pitaa
sen saadeltavyytta ja joustavuutta, jotka mahdollistavat sen kayttoa moniin erilaisiin tutki-
mustarkoituksiin. Haastatteluaiheiden ja kysymysten jarjestysta voidaan muuttaa helposti ja
vastausten tulkitsemiseen on enemman mahdollisuuksia kuin verrattaessa esimerkiksi posti-
kyselyyn. Eduksi voidaan myos mainita vastaajiksi suunniteltujen henkildiden saamista mu-
kaan haastatteluun. Haastateltavat henkilot on helpompi saada mahdollisesti myohemminkin
tavoitetuksi, mikali halutaan taydentaa haastattelua tai tehda seurantatutkimusta.
Haittoina voidaan pitaa sen haasteellisuutta haastattelijalle, suunnitelmallisuutta, johon tu-
lee varata riittavasti aikaa seka haastatteluaineiston analysointia. Haastattelutilanne vaatii
taitoa ja kokemusta. Haastattelijan tulee kouluttautua rooliinsa, jotta keskustelun ohjaami-
nen ja eteenpain vieminen onnistuvat luontevasti, eivatka vaikuta liikaa haastateltavan sub-
jektiiviseen rooliin. Jos halutaan ihmisen tuovan itseaan ja asioitaan vapaasti esille ja toimi-
van taten aktiivisesti tutkimuksessa, ei keskustelua saa rajata aikaan sitoen. (Hirsjarvi &
Hurme 2001, 34-35.)

Haastattelutilanne yhdessa valmistautumisen ja suunnittelun kanssa viekin runsaasti aikaa ja
tama seikka tulee huomioida projektin kokonaisaikataulua suunniteltaessa. Lyhytkestoisia
haastatteluja, joissa odotetaan lyhyita yksiselitteisia vastauksia, ei kannata jarjestaa, vaan
tiedonkeruu onnistuu helpommin kyselylomakkeilla. Haastatteluun voi sisaltya myos monia
virhelahteita, jotka voivat johtua joko haastattelijasta tai haastateltavasta tai itse haastatte-
lutilanteesta. Haastattelija voi ohjata liikaa keskustelun kulkua, jolloin vastaukset muuttuvat
enemman halutun kaltaisiksi tai haastateltava voi antaa sosiaalisesti suotavia vastauksia en-
nakkoasenteisiin tukeutuen. Haastatteluaineisto analysointi asettaa haasteen tulkinnalle ja
raportoinnille. Haastattelussa kertyy runsaasti materiaalia, jonka tulkinta vaatii tutkijalta
entisestaan kokemusta, jotta keskeinen ja oikea informaatio saadaan poimittua esille ilman

valmiita malliratkaisuja. (Hirsjarvi ym. 2001, 34-35.)

Hirsjarvi, Remes ja Sajavaara jakavat haastattelumenetelmat kolmeen eri haastattelutyyppiin
sen pohjalta kuinka paljon ennakkoon valmistellut kysymykset suuntavat haastattelun loppu-
tulosta. Naita haastattelutyyppeja ovat lomakehaastattelu, avoin haastattelu seka teema-
haastattelu. Lomakehaastattelussa haastattelu tapahtuu vastaamalla lomakkeessa oleviin ky-
symyksiin. Lomakkeessa kysymysten ja vaitteiden lukumaara seka jarjestys ovat ennalta maa-
rattyja. Haastattelun toteutus kokonaisuutena on helppoa, silla se ei vaadi haastattelijan eika

haastateltavan tapahtumassa lasnaoloa. Avoimesta haastattelusta voidaan kayttaa useita ni-
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mityksia. Haastattelua voidaan kutsua vapaaksi haastatteluksi, syvahaastatteluksi, informaali-
seksi haastatteluksi, ei-johdetuksi haastatteluksi tai strukturoimattomaksi haastatteluksi.
(Hirsjarvi ym. 1997, 204-206.)

Avoin haastattelu muistuttaa kaikista haastattelumuodoista eniten keskustelua ja siina pyri-
taan selvittamaan haastateltavan ajatuksia, mielipiteita, tunteita seka kasityksia. Haastatte-
lutilanne on melko vapaamuotoinen, haastateltavan vastatessa kysymyksiin subjektiivisesti.
Tama vapaamuotoisuus mahdollistaa keskustelun ja jopa johdattaa sita. Avoin haastattelu
asettaa kaikista haastattelumuodoista haastattelijan ammattitaidon eniten koetukselle. Ilman
kiinteaa runkoa haastattelutilanteen hallinta ja eteneminen jaavat haastattelijan huoleksi.
Tasta johtuen avoin haastattelu on ajallisesti pisin haastattelumuodoista ja saattaa vaatia
useita haastattelukertoja vastausten loytymiseksi. Teemahaastattelu on edella mainittujen
lomakehaastattelun ja avoimen haastattelun valimuoto. Teemahaastattelulle on tyypillista
aihepiirin tarkka rajaaminen, mutta itse haastattelutilanteessa kysymysten tarkka muoto ja

jarjestys puuttuvat. (Hirsjarvi ym. 1997, 204-206.)

Haastattelu voidaan toteuttaa niin yksilo-, pari- kuin ryhmahaastattelunakin. Haastattelijan
tulee pohtia toteutustapaa suunnitellessaan keita haastateltavat ovat ja mika muodoista pal-
velee tutkimusta parhaiten. Yksilohaastattelussa keskusteluun osallistuvat vain haastattelija
ja haastateltava, jolloin kontaktin saaminen on helpompaa. Ryhmahaastattelussa paikalla on
samanaikaisesti useampia henkildita. Ryhmahaastattelun etuina voidaan pitaa ajan saastoa,
silla samanaikaisesti saadaan tietoa useammalta henkilolta. Ryhmassa toimiminen on joillekin
helpompaa arastelun valttamiseksi. Ryhmahaastattelun negatiivisena tekijana voidaan pitaa
persoonien yhteensopimattomuutta. Talloin keskusteluun saattaa vaikuttaa vahvempien per-
soonien dominointi avoimissa kysymyksissa, joka ohjaa keskustelun suuntaa ja vaikuttaa ke-
rattavaan aineistoon. Parihaastattelu on yksi ryhmahaastattelun alamuodoista ja nain ollen
siihen patevat pitkalti samat lainalaisuudet kuin ryhmahaastattelun osalta aiemmin on esitel-
ty. (Hirsjarvi ym. 1997, 204-206.)

7  Tulosten analysointi

7.1 Benchmarking

Internetissa on saatavilla hyvin paljon kuntasektorin viestintaohjeita, -strategioita ja -
suunnitelmia, joissa on sivuttu myos kriisiviestintaa, mutta joissa ei ole sisallytettyna tarkem-
paa tai yksityiskohtaisempaa ohjeistusta kriisiviestinnan jarjestelyihin. Vastaavasti kriisivies-
tintasuunnitelma termina limittyy Internetissa usein kriisiviestintaohjeeseen ja niiden valista
rajaa on toisinaan hankala erottaa: joku kunta nimittaa kriisiviestintasuunnitelmaansa oh-

jeeksi ja painvastoin. Yksityiskohtaisempia kriisiviestintasuunnitelmia/-ohjeita on saatavilla
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Internetissa vahemman kuin kaiken toiminnan kattavia viestintaohjeita, kaiken kaikkiaan noin
kymmenkunta suunnitelmaa. Lisaksi suurin osa edella mainituista kriisiviestintasuunnitelmista
pohjautuu melko pitkalti Suomen Kuntaliiton julkaisemiin oppaisiin, mutta toki niihin sisaltyy
samanaikaisesti erilaisia vivahteita, organisaatioiden erilaisuuksista johtuen. Internetissa jul-
kaistuista kuntasektorin kriisiviestintasuunnitelmista valitsin viisi suunnitelmaa benchmarkin-
gin kohteeksi: kaksi suurta kaupunkia, kaksi pienempaa suomalaista kaupunkia seka yhden

keskisuuren kunnan.

Lahempi tarkastelu osoitti viela kahden pienemman kaupungin kriisiviestintasuunnitelmien
olevan niin samankaltaisia, etta rajasin toisen niista benchmarkingin ulkopuolelle, silla kah-
den samanlaisen kriisiviestintasuunnitelman yksityiskohtainen tarkastelu ei ole benchmarkin-
gin kannalta hyodyllista. Naihin neljan tarkastelun kohteena olleeseen kriisiviestintasuunni-
telmiin viittaamisessa tulen edempana kayttamaan termeja Kaupunki A, Kaupunki B ja Kau-

punki C seka Kunta D.

Kaupunki A:n kriisiviestintasuunnitelma on pitka, yksityiskohtainen ja jopa oppikirjamainen
kuvaus kaupungin viestinnasta kriisitilanteessa. Tama suunnitelma on kaikessa teoreettisuu-
dessaan mielestani liiankin yksityiskohtainen kuvaus kaupungin kriisiviestinnasta, joka keskit-
tyy toisinaan enemman visuaalisen ilmeen maarittelyyn ja ottaa kantaa jopa tiedotepohjan
fontteihin. Kriisiviestintasuunnitelmassa kasitellaan samankaltaisia asioita useassa eri kohdas-
sa, jolloin siita saa jasentymattoman vaikutelman. Tama hankaloittaa myos ohjeistuksen
omaksuttavuutta. Kaupunki A:n kriisiviestintasuunnitelman ohjeistus on laadittu yleiselle ta-
solle, eika sita ole sidottu itse kaupunkiin tai sen organisaatioon. Siina ei myoskaan ollut krii-
siviestintaa havainnollistavia kaavioita, joiden avulla viestinnan tehtavat ja jarjestelyt olisivat
helpommin hahmotettavissa. Kaupunki A:n kriisiviestintasuunnitelma oli laadittu ammattikor-
keakoulun opinnaytetyona, josta internetissa saatavilla olleen opinnaytetyoraportin sisallys-
luettelon mukaan varsinaisen opinnaytetyoraportin osuus oli kymmenkunta sivua lyhyempi
kuin kaupungille laadittu kriisiviestintasuunnitelma. Positiivisena huomiona on kuitenkin sa-
nottava, etta kriisiviestintasuunnitelmassa oli kuitenkin selkea rakenne ja sen eteneminen oli

loogista seka johdonmukaista.

Kaupunki B:n kriisiviestintasuunnitelma oli lyhyt, eika siina kasitelty mitaan ylimaaraista -
myoskaan kasitteita tai toimintaa ei avattu yhtaan sen enempaa kuin mita tarpeen oli. Kriisi-
viestintasuunnitelma oli hyvin kaupungin oman toiminnan huomioon ottavaa ja sen yhteydessa
viitattiin usein kaupungin omiin toimintamalleihin. Kriisitilanneviestinnan jarjestelyissa oli
tehokkaasti huomioitu tarve viestintaan eri kielilla ja kielitoimiston palvelut oli huomioitu.
Kriisiviestintasuunnitelmassa oli myos hyvin huomioitu kaupungin oma henkilosto ja sen tehta-
vat. Kaupunki B:n kriisiviestintasuunnitelma oli niin tarkkaan rajattu ja tiivistetty, etta jai

kuva sen olevan vain yksi osa suuremmasta kokonaisuudesta. Kriisiviestintasuunnitelma keskit-
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tyi nimittain hyvin tarkasti viestinnan jarjestelyihin varsinaisessa kriisitilanteessa. Esimerkiksi
kriisiviestintaan varautumista tai kriisitilanteen jalkeista toimintaa ei kriisiviestintasuunnitel-
massa juurikaan kasitelty, vaan mita ilmeisimmin ne ovat omat erilliset osansa kriisiviestinnan
laajassa kokonaisuudessa. Rakenteeltaan Kaupunki B:n kriisiviestintasuunnitelma oli osin epa-
selva ja epalooginen, silla esimerkiksi kriisiviestintaan varautuminen oli kuvattu suunnitelman

viimeisena kohtana.

Kaupunki C:n kriisiviestintasuunnitelma oli tarkastelluista kriisiviestintasuunnitelmista ulko-
asultaan selkein. Se oli lyhyt ja tiivis kokonaisuus, joka oli ohjeistukseltaan helposti omaksut-
tavissa. Kriisiviestintasuunnitelma oli myos hyvin sidottu kaupungin omaan toimintaan ja hen-
kiloston tehtaviin. Kaupunki C:n kriisiviestintasuunnitelma oli hyvin konkreettinen ja antoi
selkeita ohjeita viestinnan jarjestelyihin kriisitilanteessa. Kriisiviestinnasta vastaavan henki-
6ston yhteystiedot oli esitetty selkeasti, samoin kuten kriisiviestinnan vastuutkin. Myos tiedo-

tusvalineiden yhteystiedot ovat sisallytettyna kunnan kriisiviestintasuunnitelmaan.

Kunta D:n kriisiviestintasuunnitelma oli myos Kaupunkien B ja C suunnitelmien tavoin raken-
teeltaan selkea ja looginen. Kunta D:n suunnitelma ei ollut yleisluontoinen, vaan otti tarkasti
kantaa kunnan toimintaan kriisiviestintatilanteessa. Suunnitelma oli rakennettu henkilokun-
nan oma toiminta huomioiden ja suunnitelman ohjeistus oli sidottu kunnan olemassa oleviin
toimintamalleihin. Kriisiviestintasuunnitelmassa oli selkeasti nostettu omana osanaan tiedot-
taminen erityisryhmille, kuten yksinasuville vanhuksille seka kuuroille ja sokeille. Kriisivies-
tintasuunnitelman liitteena on malli tiedotelomakkeesta, joka toimii hyvana muistirunkona
tiedotteessa esitettavista seikoista. Myos Kunta D:n kriisiviestintasuunnitelmassa on huomioitu
tiedotusvalineiden yhteystiedot, mutta Kaupunki C:sta poiketen mediarekisteri on esitetty
omana liitteenaan. Talloin sita on helppo paivittaa, silla paivitystilanteessa koko kriisiviestin-

tasuunnitelman vieminen kunnan paatoksentekoprosessin lapi olisi hankalaa.

7.2 Haastattelut ja muu tiedonhankinta

Olin ennakkoon tutustunut mahdollisiin tiedonhankinnan menetelmiin ja valinnut taman opin-
naytetyon suorittamisessa kaytettavaksi menetelmakseni haastattelun, saadakseni sen avulla
syvallisia ja tasmallisia tietoja Tammelan kunnan toimista ja toiveista kriisiviestintaprosessin
suhteen. Opinnaytetyossani tutkimusaineiston hankkimiseksi suorittamieni haastattelujen
tavoitteiksi asetin siten kunnan kriisiviestinnan nykytilanteen selvittamisen, tutkittavan aihe-
alueen kartoittamisen seka kunnan toimintasuunnitelmaa koskevien toiveiden maarittamisen.
Tapasin ensimmaisen kerran Tammelan kunnan edustajat kunnantalolla joulukuussa 2010. Ta-
paamisessa olivat lasna kunnanjohtaja Matti Setala, sivistystoimenjohtaja Martti Jokelainen
seka tekninen johtaja Hannu Jalava. Tassa tapaamisessa keskusteltiin opinnaytetyon aiheesta,

sen rajaamisesta seka kunnan roolista prosessissa. Samassa yhteydessa sovittiin, etta yhteys-
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henkilona opinnaytetyon laatimisprosessissa tulee toimimaan sivistystoimenjohtaja, koska
hanen vastuualueeseensa kunnassa kuuluivat viestinta ja erityisesti kriisiviestinta. Myos tekni-
sen johtajan rooli korostui prosessin alkuvaiheessa, silla hanella oli tiedot kunnassa laadituista
pelastussuunnitelmista ja seka tehdyista riskikartoituksista. Muodostaakseni siten arvion
Tammelan kunnan nykytilanteesta, valitsin ensimmaiseksi haastateltavaksi kunnan teknisen

johtajan. (Setala ym. 2010.)

Haastattelu kunnan teknisen johtajan kanssa toteutettiin tammikuussa 2011. Ennen tapaamis-
ta lahetin tekniselle johtajalle sahkopostilla kysymyksia, joihin toivoin saavani vastauksen.
Haastattelu oli tarkoitus toteuttaa teemahaastatteluna, mutta se muuttuikin alkamisensa jal-
keen avoimeksi eli strukturoimattomaksi haastatteluksi. Tassa haastattelussa tarkasteltiin
olemassa olevia suunnitelmia Tammelan kunnan toiminnasta kriisiviestintatilanteessa seka
kartoitettiin kunnan tarpeet kriisiviestintasuunnitelman osalle. Haastattelussa selvitettiin
myos nykytilanteen mukaiset jarjestelyt kunnan kriisiviestintatoiminnan osalle. Tapaamisen
yhteydessa kunnan tekninen johtaja tarjosi minulle mahdollisuutta osallistua kunnan vesihuol-
tolaitoksen valmiussuunnitteluun ja toiminnan tarkastamiseen, jossa yhtena osana kasiteltiin

kriisitilanteessa toimimista ja viestinnan vastuunjakoa. (Jalava 2011.)

Taman ennakkoon suunnitellun tiedonhankintamenetelman muuttumisen myota otin uudel-
leen tarkasteluun ajatukseni tiedon hankkimisesta haastatteluilla. Tarkastelun myota laajen-
sin tiedonhankinnan keinoja taman yksittaisen menetelman, haastattelun, ulkopuolelle. Tama
menetelmaa koskeva uudelleentarkastelu osoittautuikin aiheelliseksi, silla Tammelan kunnan
edustajat olivat aktiivisessa roolissa kriisiviestintasuunnitelman laatimisprosessissa: kysymyk-
sia toiminnan kehittamisesta esitettiin seka minun taholtani etta kunnan edustajien puolelta.
Opinnaytetyota koskeva tiedonhankinta muovautui siten avoimeksi vuorovaikutustilanteeksi
tutkijan ja tutkimuskohteen valilla seka molempien osapuolten suorittamaksi aktiiviseksi toi-

minnan kehittamiseksi.

Kriisiviestintasuunnitelman laatimista helpotti Tammelan kunnan kanssa ollut avoin keskuste-
luyhteys seka tapa, jolla minut otettiin avoimesti ja aktiivisesti mukaan kunnan toiminnan
kehittajaksi. Varsinaisten haastattelujen lisaksi oli mahdollista suorittaa yksityiskohtaista tie-
donvaihtoa myos puhelimitse ja sahkopostin valityksella, jolloin kriisiviestinnasta vastaavien
henkiloiden ei tarvinnut varata kalenteristaan tiettya aikaa tai paikkaa tietojenvaihdon suo-
rittamiseksi. Tama helpotti myos sita, ettei haastattelutilanteissa tarvinnut tietaa kaikkia
mahdollisia kysymyksia, jotka kriisiviestintasuunnitelman laatimiseksi tulisi huomioida, vaan
yhteydenpitoa ja toiminnan ohjeistamista suoritettiin jatkuvasti. Taman aktiivisen tiedon-
vaihdon myota olen johtanut keskustelujen annin opinnaytetyoraportin liitteena olevan Tam-
melan kunnan kriisiviestintasuunnitelman luonnoksen (liite 1) sisaltoon, ennemmin kuin kes-

kittynyt kuvaamaan aktiivisen tiedonvaihdon jokaista kaannetta.



29

8  Tammelan kunnan kriisiviestintasuunnitelman laatiminen

Benchmarkingin kautta tunnistin erityisiksi kriteereiksi Tammelan kunnan kriisiviestintasuun-
nitelman laatimisessa rakenteen selkeyden, helppolukuisuuden, hahmotettavuuden seka tii-
viyden. Kriisiviestintasuunnitelman tulisi ottaa selkeasti kantaa toiminnan suunnitteluun ja
tehtavanjakoon seka antaa viestinnasta vastuussa oleville henkiloille seikkaperaisia ohjeita
toiminnan organisointiin. Vanhan suomalaisen sananlaskun, ”hyvin suunniteltu on puoliksi teh-
ty” mukaisesti, kriisiviestinnan jarjestelyja tulee tarkastella jo ennakkoon mahdollisimman

yksityiskohtaisesti ja suunnitella toiminta varsinaisessa kriisitilanteessa toimimiseksi.

Tammelan kunnan kriisiviestintasuunnitelman rakennetta suunnitellessani mietin, millaisilla
tyokaluilla kriisitilannejohtamisen kokonaisuus olisi helpommin johdettavissa. Peilasin sita yli
kaksikymmenvuotiseen kokemukseeni puolustusvoimissa tyoskentelysta - organisaatiossa, jos-
sa kaytannossa kaikki toiminta liittyy tavalla tai toisella eriasteisten kriisitilanteiden organi-
sointiin ja hallintaan. Lisaksi Kunta D:n kriisiviestintasuunnitelmassa liitteena olleen mediare-
kisterin paivitysprosessin helppouden myota tein johtopaatoksen, etta kaikki yksityiskohtaiset
ohjeistukset seka muuttuvat tekijat kannattaisi myos Tammelan kunnan kriisiviestintasuunni-
telmassa esittaa varsinaisen suunnitelman liiteosina. Liitteet ovat mielestani myos kaytetta-
vyydeltaan parempia varsinaisen Kriisitilannejohtamisen tyokaluna, koko kriisiviestintasuunni-
telman kayttamiseen verrattuna. Ohjeiden esittamisessa suunnitelman liitteina on myos toi-
nen etu: talloin niiden paivittaminen on kuntasektorin toimintaymparistossa huomattavasti

helpompaa kuin paivitetyn suunnitelman hyvaksyttaminen kokonaisuudessaan.

Muiden organisaatioiden kriisiviestintasuunnitelmiin suoritetun benchmarkingin kautta seka
Tammelan kunnan edustajien kanssa kaytyjen keskustelujen myota havaitsin, etta Tammelan
kunnalla on tarve konkreettisen kriisiviestintatoiminnan organisoinnin kuvaukselle. Tama
edella mainittu toiminnan organisoinnin kuvaus on nimenomaan Tammelan kunnan tarpeista
tunnistettu ja esille noussut tarve. Painotuksena nostettakoon esille, etta missaan muissa tar-
kastelemissani kriisiviestintasuunnitelmissa ei ollut tahan opinnaytetyohon verrattuna nain
tarkasti kuvattu toiminnan organisoinnin suunnitelmaa, jolloin se antaisi konkreettisia ohjeita

kriisiviestinnan toimenpiteisiin.

Opinnaytetyoprosessi eteni minun johdollani Tammelan kunnan sivistystoimenjohtajan kanssa
kaytyjen puhelin- ja sahkopostikeskustelujen kautta. Avoin keskusteluyhteys kunnan edustaji-
en kanssa korostui ja yhteyshenkiloksi sovittu sivistystoimenjohtaja oli aktiivisessa roolissa
opinnaytetyon etenemisessa seka Tammelan kunnan toiminnan kehittamisessa. Puhelin- ja
sahkopostikeskustelujen seka lyhyidenkin tapaamisten avulla sain selville opinnaytetyoproses-

sissa etenemisen kannalta olennaiset tiedot. Myos tehtavanjako sivistystoimenjohtajan kanssa
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muodostui hyvin luontevaksi: aina kun opinnaytetyo eteni ja sain jonkin asiakokonaisuuden
valmiiksi luonnostasolla, lahetin luonnoksen sivistystoimenjohtajalle, joka hyvin nopeasti
kommentoi tyota ja kertoi mahdollisia lisatoiveita tai -tarpeita Tammelan kunnan toiminnan
kannalta. Molemmilla tahoilla, seka minulla etta sivistystoimenjohtajalla, oli siten reaaliaikai-
sesti taydentyva tieto kriisiviestintasuunnitelman laatimisen tilanteesta ja molemmat osapuo-

let paasivat sita tarkastelemaan.

Kunnan rooli ei ollut opinnaytetyoprosessista irrallinen, vaan kunnan edustajilla oli keskeinen
rooli oman toimintansa kehittajina reaaliaikaisen vuorovaikutuksen keinoin. Talloin toiminta-
tutkimuksen syvallisin ajatus ja tarkoitus tutkimuskohteen roolista aktiivisena toimijana oman
toimintansa kehittamisessa on mielestani saavuttanut tarkoituksensa. Tammelan kunnan kans-
sa yhteistyossa toteutetun opinnaytetyoprosessin myota uskon, etta myos opinnaytetyon lop-
putuotos, Tammelan kunnan kriisiviestintasuunnitelma, nayttaa Tammelan kunnan omalta
seka vastaa kunnan odotuksiin ja tarpeisiin. Siten my0os uskon, etta tamankaltainen prosessis-
sa mukana ollut aktiivinen toimija ottaa sita varmemmin opinnaytetyon lopputuloksena tuote-

tun kriisiviestintasuunnitelman kayttoon ja osaksi omaa toimintaansa.

Muista kriisiviestintasuunnitelmista poikkeavaa, mutta erityisesti kuntasektorin toimintaperi-
aatteet huomioonottavaa, oli myos taman opinnaytetyon mukainen kriisiviestintatoiminnan
organisoinnin ja konkreettisten ohjeiden esittaminen varsinaisen suunnitelman liitteina. Krii-
siviestintasuunnitelman laatimisprosessin aikana on Tammelan kunnan toiminnassa tapahtunut
huomattavia muutoksia. Tarkoitukseni ei kuitenkaan ole ottaa aiheetta kunniaa kaikista kun-
nan toiminnassa tapahtuneista muutoksista, vaan pikemminkin kuvata toimintaymparistossa
tapahtuneita muutoksia seka korostaa kunnan oman toiminnan merkitysta toiminnan kehitta-
misessa. Tammelan kunnassa on opinnaytetyoprosessin aikana laadittu kunnan pelastussuunni-
telma, toteutettu vesilaitoksen toiminnan auditointi ja riskikartoitus, nimetty poikkeusolojen
johtoryhma seka hankittu VIRVE-kalustoa eli viranomaisverkon puhelimia kriisitilanteen varal-

le.

Tammelan kunnan kriisiviestinnan onnistumisen kannalta on mielestani tarkeaa tarkastella
kunnan organisaation nykytilaa ja nimeta organisaatiossa tallakin hetkella viestintavastuussa
olevat vastuullisiin tehtaviin myos kriisitilanteessa. Kriisiviestinnassa on perimmiltaan kyse
tehostetusti suoritetusta normaaliajan viestinnasta, jonka avulla pyritaan antamaan tarvitta-
essa ohjeistusta kuntalaisille seka jakamaan oikeaa tietoa tilanteesta kiinnostuneille tiedotus-
valineille. Tammelan kunnassa on tarkeaa nimeta kriisijohtoryhma, jonka toimintalinjat seka
toimintavastuut voidaan esittaa esimerkiksi vastuumatriisin muodossa. Vastuutehtavissa toi-
mivien, samoin kuin varahenkildidenkin nimeaminen on olennaisen tarkeaa, jotta Tammelan

kunnassa tiedetaan, kuka viestintatehtavia suorittaa ja kuka niista vastaa.
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Kriisiviestintasuunnitelma ei saa Tammelan kunnassa jaada hyllymetrien tai intranetin tayt-
teeksi sen jalkeen kun se kerran on laadittu, vaan suunnitelmasta vastaavan tulee etukateen
merkita omaan vuosikalenteriinsa suunnitelman tarkastelu ja paivitystehtavat. Kriisiviestinta-
suunnitelmaa on Tammelan kunnassa tarvittaessa paivitettava myos muulloin toiminnan olen-
naisesti muuttuessa tai vastuuhenkildiden vaihtuessa. Suunnitelman sisaltamat toimintamallit
tulee samalla perehdyttaa uudelle vastuuhenkilolle ja varmistaa, etta toiminnot ymmarretaan
samalla tavalla. Tammelan kunnan toimintaa suunniteltaessa tulee maaritella myos ajankoh-
dat kriisiviestinnan harjoittelemiseksi seka toiminnan kriittiseksi tarkastelemiseksi. Kaytan-
nossa harjoituksia tulisi mielestani jarjestaa vahintaan joka toinen vuosi, jotta tuntuma kriisi-
tilanteissa toimimiseen ja kriisiviestinnassa onnistumiseen sailyisi. Harjoitusten yhteydessa
tulee tarkastaa seka valineet, joiden avulla kriisiviestintaa tultaisiin varsinaisessa kriisitilan-
teessa suorittamaan etta toimintaymparistot, joissa tiedotustilaisuudet tultaisiin jarjesta-
maan. Analyyttisen toiminnan tarkastelun jalkeen voidaan tehda muutoksia Tammelan kunnan
toimintamalleihin seka hankkia ennakkoon kriisiviestinnassa tarvittavat valineet ja laitteet,

joita ei kriisitilanteen tapahduttua kuitenkaan enaa kunnassa muutoin ehdittaisi hankkimaan.

Kriisitilanteissa toimimisen ja kriisiviestintatehtavien harjoittelussa tulee Tammelan kunnassa
tehda tiivista yhteistyota paikallisten viranomaisten seka kunnan toiminnalle laheisten sidos-
ryhmien kanssa, silla nama tahot tulisivat kuitenkin olemaan yhteistyokumppaneina myos var-
sinaisessa kriisitilanteessa toimittaessa. Kunnan edustajien kannattaa pitaa itsensa tietoisina
pelastustoimen puitteissa jarjestettavista harjoituksista ja pyrkia aktiivisesti mukaan harjoi-
tuksiin. Pelastustoimen harjoitusten puitteissa voidaan testata myos Tammelan kunnan kriisi-
viestinnan valmiutta seka tehtyja toimintasuunnitelmia reaaliolosuhteita jaljittelevissa tilan-

teissa.

Huhtala ja Hakala kiteyttavat kriisinhallinnan muotoon kriisi tarvitsee johtajan ja ihmiset
kasvot” (2007, 172). Demokratiassa yhteiskunnallinen kriisi on aina julkinen. Vaikka Huhtala
ja Hakala kasittelevatkin kirjassaan enemman koko yhteiskuntaa, ovat siina esitetyt periaat-
teet helppo siirtaa myos kuntatasolle. Julkisuuden ja sen toimintamekanismien tuntemus on
keskeisessa roolissa tavoiteltaessa toimivaa kriisiviestintaa niin kansallisessa kuin kunnallises-
sakin kriisitilanteessa. Kriisiviestinnassa onnistumisen kannalta onkin tarkeaa, etta jo sen al-
kuvaiheessa kunnassa vastuussa oleva henkilo antaa kriisille kasvot. Kuntaa koskevissa kriiseis-
sa voidaankin todeta, etta entuudestaan positiivisen julkisuuskuvan omaava ja tunnettu kun-
nan vaikuttaja onnistuu luomaan kuntalaisiin paremmin turvallisuudentunnetta. Kunnassa tu-

lee yllapitaa positiivisia suhteita myos paikallislehdiston edustajiin.

Kriisiviestintaa kohdennetaan Tammelan kunnassa seka sisaisen etta ulkoisen viestinnan kaut-
ta. Kriisitilanteen tapahduttua tarkeinta on saada tieto ensin omalle esimiehelle tai esimie-

helta alaiselle. Taman jalkeen tieto tapahtuneesta valitetaan ensimmaisena kunnanjohtajal-
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le, joka valittaa tiedon kriisijohtoryhmalle seka kunnanhallituksen ja kunnanvaltuuston pu-
heenjohtajille. Puheenjohtajat eivat osallistu varsinaisen kriisitilanteen hoitamiseen, mutta
heidat tulee pitaa tietoisina tilanteen etenemisesta ja heidat voidaan tarvittaessa kutsua krii-
si. Muulle henkilostolle tulee viestia tapahtuneesta mahdollisimman pian, jotta tieto valittyy
oikeana ja luotettavana myos henkilostolta ulospain. Henkilosto ei saa kuulla tapahtuneesta

tiedotusvalineista, silla silloin sisaisessa viestinnassa on epaonnistuttu.

Ulkoista kriisiviestintaa toteutetaan tiedotusvalineille, kuntalaisille seka muille sidosryhmille.
Ensimmaista tiedotetta ei tule kriisin alkuvaiheessa hioa kauaa, vaan tarkeaa on viestia ta-
pahtuneesta luotettavasti mahdollisimman nopeasti. Tietoa tapahtuneesta voidaan myohem-
min lahettaa lisaa ja julkisuudessa olevia tietoja taydentaa. Kriisiviestinnassa tulee pyrkia
kayttamaan mahdollisimman monia eri viestintakanavia, jotta kaikki, joita kriisi koskee, saa-
vat nopeasti siita tiedon. Ulkoisessa viestinnassa tulee hyodyntaa jo olemassa olevia resursse-
ja tiedon valittamiseen, kuten paivakoteja, kouluja ja kotihoidon palveluja. Lisaksi tulee en-
nakkoon huomioida mahdollisuus muilla kielilla tiedottamisen tarpeelle, niin tiedotteiden kuin

puhelinneuvonnankin osalta.

9  Lopuksi

Kriisitilanteen aikana ei ole kannattavaa tarkastella kriittisesti organisaation toimintaa ja
mahdollisesti muuttaa sita, vaan tilanteessa toimittaessa toteutetaan ennalta sovittuja ja
harjoiteltuja toimintatapamalleja. Kriisitilanteen selvittamisessa korostuu johtamisen lisaksi
ennalta suoritettu riskien tunnistaminen, niihin varautuminen seka johdonmukainen harjoitte-
lu. Tammelan kunnalla on oltava kaytannossa harjoiteltu ja paivitetty kriisiviestintasuunni-
telma, joka helpottaa ja nopeuttaa siirtymista kriisitilanteessa reaktiovaiheesta aktiiviseksi
tilanteessa toimimiseksi. Kriisi itsessaan ei valttamatta vaikuta negatiivisesti kunnan tai orga-
nisaation maineeseen, vaan tulkintaan ja julkisuuskuvaan vaikuttaa pikemminkin se, miten

kriisitilanne hoidettiin.

My0s henkilokunnan koulutuksen merkitys korostuu kriisiviestintatilanteessa. Tammelan kun-
nassa tuleekin suunnitella henkilokunnan koulutuksen jarjestelyt ja sen jatkuvuus. Suositte-
len, etta kaytannossa tama tehtaisiin esimerkiksi koulutuskalenterin muotoon, jossa voidaan
huomioida tarvittavat koulutukset ja maarittaa ne toistumaan, asiasisallosta riippuen, esi-
merkiksi yhden-viiden vuoden syklilla. Samassa yhteydessa voidaan tarkastella kriisiviestinta-
suunnitelman paivittamistarpeita. Tammelan kunnan edustajien kanssa kaydyssa yhteydenpi-
dossa nousi esille huoli oman toimen ohella suoritettavien tehtavien maarasta, johon Tamme-

lan kunnassa tulisikin kiinnittaa huomiota.
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Suosittelen, etta Tammelan kunnassa suoritettaisiin tiivista yhteistyota alueen tiedotusvali-
neiden kanssa, jolloin opittaisiin samalla myos tuntemaan median edustajia. Taman myota
viestinta myos kriisitilanteessa olisi mielestani helpompaa, kun tiedotusvalineissa on henkiloi-
ta, jotka tunnetaan jo ennakkoon. Tammelan kunnan kannattaa muutoinkin olla omassa vies-
tinnassaan oma-aloitteinen ja aktiivinen, jolloin toiminta kriisiviestintatilanteessa ei silta osin
poikkeaisi kovastikaan tavanomaisesta viestintatoiminnasta. Tammelan kunnassa kannattaa
jarjestaa kriisitilanneharjoituksia yhteistyossa pelastusviranomaisten kanssa, jonka yhteydes-
sa voidaan myos harjoitella viestintaa ja tiedottamista kriisitilanteessa. Mahdollisimman rea-
listisen harjoituksen lapivieminen myos kriisiviestinnan osalta seka toiminnan tarkastelu esi-
merkiksi ulkopuolisen tarkkailijan avustuksella, antaisi kunnan kriisiviestinnasta vastaaville
henkiloille lisaevastysta varsinaisen kriisitilanteen varalle seka paljastaisi toiminnasta seikko-
ja, joita tulisi viela kehittaa. Samassa yhteydessa voidaan testata myos Tammelan kunnassa
kriisitilanteen varalle varattujen laitteistojen seka viestintavalineiden toimintakunto ja kapa-
siteetti.

Tammelan kunnan tulisi mielestani omassa kriisitilanneviestinnassaan huomioida myos erityis-
ryhmat ja vieraskieliset henkilot. Kaytannossa tama tarkoittaisi sen selvittamista, kuinka pal-
jon kunnan alueella on erityisryhmiin kuuluvia henkiloita. Selvitystyon myota saataisiin selvil-
le esimerkiksi tarve viittomakielella suoritettavaan viestintaan. Vieraskielisille henkiloille suo-
ritettavan kriisiviestinnan varalle Tammelan kunnan kannattaa solmia sopimus kielitoimiston
kanssa, jolle voidaan tarvittaessa lahettaa tiedotteita ja ohjeita kaannettavaksi. Tammelan
kunnan puhelinvaihteen toimintamahdollisuuksista tulee myos selvittaa, olisiko puhelinvaih-
teeseen mahdollista yhdistaa nauhoitettava tiedote, joka kuuluisi vaihteeseen jonottaville.
Vieraskielisten huomioimiseksi nauhoite tulee nauhoittaa seka suomen- etta englanninkielise-
na. Kriisitilanneviestinnan tehostamiseksi Tammelan kunnassa tulee tarkastella valmiutta tie-
dottamiseen esimerkiksi Twitterin tai Facebookin valityksella, jotka mahdollistaisivat nopean

tilannetiedottamisen ja suuren kavijakapasiteetin.

Tammelan kunta on ollut toiminnassaan aktiivinen ja se haluaa kehittaa omia valmiuksiaan
kriisitilanteissa toimimiseksi. Kunnassa on tehty aktiivisesti toiminnan riskikartoituksia ja ryh-
dytty kehittamaan omaa toimintaa ennakoivasti ja oma-aloitteisesti, ennen varsinaisten kriisi-
tilanteiden tapahtumista. Riskikartoituksia tulee jatkossakin tehda aktiivisesti ja tarkastella
niiden kautta suunniteltavia toimintamalleja ja vastuunjakoa. Kunnan pelastussuunnitelma on
juuri paivitetty ja henkilostolle on jarjestetty muun muassa alkusammutuskoulutusta. Tama
omatoimisuus seka halu tarkastella omia toimintamalleja ja kehittaa organisaation toimintaa
tulevat olemaan kunnalle eduksi kriisitilanteisiin varautumisessa. Lisatarkastelua Tammelan
kunnassa tulisi taman opinnaytetyoprosessin jalkeen suorittaa teknisen kapasiteetin toiminta-
kunnosta seka riittavyydesta kriisitilanteessa viestimiseen. Esimerkiksi kunnan Internet-sivuja

yllapitavan palvelimen kapasiteetti tulisi selvittaa, jotta tiedettaisiin, millaisen kavijamaaran
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palvelin kestaa tukkeutumatta. Taman toiminnallisen yksityiskohdan tarkastelemisen toteut-

taminen sopisi hyvin esimerkiksi teknisen alan opinnaytetyon yhteyteen.

Toimintatutkimus on toimintaperiaatteiltaan ollut taman opinnaytetyon kannalta paras mah-
dollinen valinta kehittamisprojektin toteuttamiseksi. Kaytannossa tama on toteutunut siten,
etta toimintansa kehittajataho eli Tammelan kunta, on ollut kiinnostunut toimintojensa kehit-
tamisprosessista niin paljon, etta vaikka en itse toiminutkaan organisaation sisalla ja sen pal-
veluksessa, kunta on ollut aktiivinen toimija ja toimintansa kehittaja. Olenkin toimintatutki-
muksen periaatteiden mukaisesti pyrkinyt toimimaan ennen kaikkea toiminnan sparraajana,
valmentajana ja toimintaa kehittavien ajatusten herattajana. Nain ollen melko osa toiminnan
kehittamisesta on luontaisestikin toteutettu organisaation itsensa toimesta. Kunnan edustaji-
en kanssa kaydyt vuoropuhelut ovat olleet aidosti ajatuksia herattavia ja toimintaedellytyksia

rakentavia.

VIRVE-kaluston eli viranomaisverkossa toimivien puhelinten edut korostuvat kunnan toiminnan
kannalta erityisesti kriisitilanteessa, jossa julkisessa verkossa olevan henkiloston yhteystiedot
ja puhelinliittymat saattavat kriisin aikana tukkiutua. VIRVE-verkossa toimittaessa kunnan vi-
ranomaiset voivat johtaa kriisitilannekohtaista toimintaa julkisen puhelinverkon ulkopuolella.
VIRVE-puhelinten etuna on myos suorakanavatoiminto, joka mahdollistaa kaluston valisen suo-
ran yhteyden ilman tukiasemia. Tama ominaisuus korostuu erityisesti esimerkiksi laajojen
sahkokatkojen aikana, jolloin matkapuhelinverkon tukiasemat saattavat lopettaa toimintansa.
Tammelan kunnassa tulee tasta syysta suunnitella ennakkoon mahdollisen kriisitilanteen va-
ralle VIRVE-kaluston jakoperusteet, numeroida VIRVE-puhelimet seka laatia kaluston osalta
oma puhelinluettelo. Tammelan kunnassa on lisaksi toteutettu Internet-sivujen uusiminen
seka sivuston eraanlainen dark side -puoli, jossa kunnan Internet-sivuilla on ennakkoon maari-
telty tietty rakenne kriisitilannekohtaisen tiedottamisen varalle. Dark side -sivusto toimii jul-
kisen verkon ulkopuolella ja tarvittaessa ne voidaan julkaista Tammelan kunnan julkisella In-
ternet-sivustolla. Kriisitiedottamista koskeva informaatio ei siten katoa ajankohtaistiedottei-
den mukana, vaan se ponnahdusikkunamaisesti nousee esille kunnan Internet-sivuilla tilanne-

kohtaista tiedottamista vaativaksi maaritellyn tapahtuman myota.

Toimintatutkimus prosessina avautui itselleni vaiheittain opinnaytetyon etenemisen myota ja
oikeastaan vasta prosessin aivan viime metreille tunsin ymmartavani taman tutkimusmene-
telman itselleen asettamia vaatimuksia seka tavoitteita. Praktisessa toimintatutkimuksessa
korostuvat mielestani tutkimuskohteen toimintaympariston tuntemus ja mahdollisuus vaikut-
taa siina toimiviin henkiloihin, heidan asenteisiinsa seka toimintamalleihinsa. Toimittaessa
ulkopuolisena henkilona tietyn tyOyhteison tai organisaation sisalla, on toimintatutkimuksen
onnistumisen kannalta mielestani tarkeaa samaistua kohteen toimintatapoihin seka valttaa

liian kriittisia tai rajuja kannanottoja organisaation toiminnasta. Omassa opinnaytetyossani
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pyrin huomioimaan mahdollisimman pitkalle tyon tilaajan toiveet ja nakemykset seka keski-
naisen vuorovaikutuksen kautta ohjaamaan lopputulosta haluamaani suuntaan. Eraana merk-
kina toimintatutkimuksen onnistumisesta pidankin siten iloa havaita, etta tutkimuskohde,

jonka toimintaa olen ulkopuolisena tullut kehittamaan, innostuu kehitysprosessista ja on ha-

lukas kehittamaan omaa toimintaansa yha enemman.

Toimintatutkimuksessa, jossa kohdetta koskevaa tutkimustietoa hankitaan haastatteluilla,
kannattaa mielestani lahettaa haastattelukysymykset ennakkoon sahkopostilla. Talloin haas-
tattelutilanteessa haastattelija voi johdatella keskustelua ja pyrkia siten saamaan syvallisem-
paa tietoa tutkimuskohteesta. Haastattelijan tulee kuitenkin samanaikaisesti pystya ana-
lysoimaan annettuja vastauksia, jotta voi johtaa tiedonhankintaa syvemmalle. Taman opin-
naytetyon kaltaista toimintatutkimusta tekevalla tuleekin mielestani olla jonkinasteista taus-
tatuntemusta kohteen toimintaymparistosta ja toimintatapamalleista seka henkilokohtaista
elamankokemusta ja ihmistuntemusta, jotta han osaa antaa keskustelun ronsyilla. Tutkimus-
kohteesta saa siten vastauksia jopa kysymyksiin, joita ei ennakkoon osannut edes ajatella ky-
syvansa. Kysymykset ennakkoon lahettamalla, haastateltava henkilo saa aikaa miettia asiaa ja
pohtia vastauksia laajemmin, eika han joudu tilanteeseen kylmiltaan. Mielestani kohtaaminen
on talloin rennompi seka haastattelijan ja haastateltavan valinen vuorovaikutus on avoimem-
paa. Haastateltava tuntee osaavansa asian, jolloin hanen antamansa vastaukset ovat paljon
syvallisempia. Taman opinnaytetyon kaltaisen toimintatutkimuksen suorittamisen kannalta

taman tiedonhankinnan pienen nyanssin ymmartaminen olisi mielestani tutkijalle tarkeaa.

Omasta opinnaytetyoprosessistani olen oppinut, etta hyodyllinen tyokalu seka haastatteluai-
neiston purkamisessa etta koko opinnaytetyoprosessin hahmottamisen apuna olisi ollut sane-
lukoneen kayttaminen. Esimerkiksi strukturoimattomassa haastattelussa keskustelu saattoi
toisinaan lahtea ronsyilemaan hyvin paljon enka ehtinyt kirjoittaa kaikkea ylos. Toisinaan
jouduinkin haastattelutilanteen jalkeen saamaani aineistoa purkaessani luottamaan omaan
muistiini ja naiden muistijalkien oikeellisuuden jouduin haastateltaviltani myohemmin tarkas-
tamaan. Samoin opinnaytetyoseminaareissa oman tyon esitteleminen muille selkeytti usein
omiakin ajatuksia ja seminaareista saadut ohjeet tyon syventamisesta olisi sanelukoneen avul-
la ollut helppo ottaa talteen. Itsellani opinnaytetyoprosessi pyori tilanteesta riippumatta
usein ajatuksissa. Lisaksi tilanteissa, joissa rentouduin, sain toisinaan tietynasteisia ahaa-
elamyksia opinnaytetyon eteenpainviemisesta ja kriisiviestintasuunnitelman rakenteesta.
Prosessi oli usein ajatuksissa muun muassa autoillessa ja naissa tilanteissa olisi sanelukoneen
kayttaminen ollut myos avuksi. Muutamaan otteeseen kerroinkin aaneen omia ajatuksiani pro-
sessin etenemisesta ja tallensin niita matkapuhelimen aanitystoiminnolla. Tata suosittelen
myos muille opinnaytetyon tekijoille, silla sen myota hahmottaa mielestani selkeammin, mita

omalla opinnaytetyolla pyrkii muille kertomaan.
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Taman opinnaytetyon tekeminen on ollut antoisa, joskin omasta elamantilanteestani johtuen
turhankin pitkaaikainen prosessi. Opinnaytetyon tekemisen myota olen saanut mahdollisuuden
tutustua syvallisesti kriisiviestinnan sisaiseen rakenteeseen seka seikkoihin, joiden myota or-
ganisaatiot voivat tehostaa oman sanomansa lapipaasya tiedotusvalineissa. Opinnaytetyon
tekeminen kriisiviestinnasta on toisaalta myos opettanut suhtautumaan kriittisemmin tiedo-
tusvalineiden uutisointiin, jossa media hakee mielestani yha enenevassa maarin 7 Paivaa -
lehden tyyppista sensaatiohakuista otsikointia, miltei ainoina tavoitteinaan herattaa huomiota
ja kasvattaa lehtien myyntilukuja. Opinnaytetyoprosessini vaikeimpina hetkina olen saanut
uutta voimaa ja vahvistusta omiin nakemyksiini seuraavista Pentti Sydanmaanlakan sanoista,

jotka haluan jakaa kanssanne:

”Uudistuminen edellyttaa myos hyvaa itseluottamusta. Meidan on uskallettava menna
oman mukavuusalueemme ulkopuolelle. Tata aluetta voisi nimittaa venymisalueeksi.
Meidan on uskallettava ottaa riskeja ja tunnustettava oma keskeneraisyytemme. Mei-
dan on joskus uskaltauduttava jopa paniikkialueelle, jolloin olemme venyneet kyky-
jemme aarirajoille. Meidan on annettava itsellemme lupa epaonnistua ja tehda vir-

heita; vain silloin olemme oppimassa jotain todella uutta.” (2006, 33)
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Tammelan kunta 2

1 Kunnan kriisiviestinta - periaatteet ja tavoitteet

Kriisiviestintaa tarvitaan kun kunnan normaali arkityo hairiintyy ja sen vaikutukset ulottuvat

useille tahoille. Uhat voivat tulla joko organisaation sisalta tai kunnan ulkopuolelta ja ne voi-
vat olla joko akillisia onnettomuuksia tai pitempiaikaisia, hitaasti kehittyvia tilanteita. Muu-

tosten tapahtuessa organisaation sisalla, ovat tilanteet helpommin ennakoitavissa ja kontrol-
loitavissa. Kunnan ulkopuolelta tulevia uhkia tai tapahtumia kunta ei kykene aina ehkaise-

maan. Talloin avainasemaan nousee toiminnan suunnittelu ja varautuminen.

Esimerkkeja kriiseista:

e Akilliset onnettomuudet ja palvelukatkot: tulipalot, suuronnettomuudet ja erilaiset
palvelukatkokset

e Hitaasti kehittyvat kriisit: esimerkiksi epidemiat, tyotaistelut seka erilaiset luon-
nonilmiot

e Vakivallan teot tai uhkailut: vakivallan kaytto tai silla uhkaaminen kunnan toimintayk-
sikossa.

e Maineeseen liittyvat kriisit: esimerkiksi yksittaisen henkilon antamien lausuntojen tai
organisaation omien toimintojen seurauksesta johtuva negatiivinen arvostus toimintaa

kohtaan.

Kriisiviestinnan ensisijaisia periaatteita ovat nopeus, avoimuus seka rehellisyys. Informaatio
tulee saattaa nopeasti sita tarvitsevien tahojen tietoon ja reaaliaikaisen viestinnan aikana
korostuu myos viestinnan aloitteellisuus. Nopea tilanteen tunnistaminen ja avoin kertominen
antavat hyvan kuvan omasta toiminnasta ja ennaltaehkaisevat juorujen leviamista tiedotusva-
lineissa. Kriisiviestinnassa annettavien tietojen tulee olla oikeita ja riittavia jotta vastaanot-
tavalle kohderyhmalle muodostuisi mielikuvien kautta oikea kuva tapahtuneesta. Viestinnassa
sisaltoa suunniteltaessa tulisi myos huomioida asioiden vastuullisuus seka inhimillinen nake-

mys.

Kriisiviestinnan tarkein tavoite on kansalaisten turvallisuuden yllapitaminen. Poikkeavassa
tilanteessa kunnan tulee tehostaa viestintaa, jotta kaikki tarpeellinen tieto tilanteesta ja sen
vaatimista toimenpiteista saadaan valitettya kuntalaisille. Kriisiviestinnan avulla

e varmistetaan ihmisten turvallisuus

e turvataan organisaation toimintaedellytykset

e tiedotetaan palvelujen jarjestelyista

e varmistetaan totuudenmukainen tilannekuva julkisuudessa

e ennakoidaan mahdollisia kriiseja ja valmistaudutaan niihin hyvissa ajoin
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2  Valmistautuminen kriisiviestintaan

Kriisitilanteessa tiedon tarve ja sen nopea saattaminen kaikille osapuolille korostuu. Viestin-

nalle kuten johtamisellekin asetetaan vaatimuksia joiden toteutuminen vaatii tarkkaa suun-

nittelua seka harjoittelua. Kriisiviestinnan onnistumisen kannalta yhtena tarkeimpana edelly-
tyksena voidaan pitaa kunnan tavanomaisen viestinnan toimivuutta osana kunnan johtamista.
Tehostettuun viestintaan siirtyminen on helpompaa, kun toiminta on organisoitua, henkilosto
koulutettua, kaikki mahdolliset viestikanavat on nopeasti saatavissa kayttoon seka suhteet eri
medioihin ovat kunnossa. Viestintaprosessin toimivuus tulee nain ollen tarkastettua ja harjoi-

teltua jokapaivaisessa toiminnassa.

2.1 Poikkeusolojen johtoryhma

Ennakkoon nimetty poikkeusolojen johtoryhma ja etukateen haetut toimintavaltuudet, hel-
pottavat toiminnan organisointia kriisitilanteessa. Poikkeusolojen johtoryhman toiminnan tuli-
si olla kirjattuna kunnan johtosaantoihin ja ryhmalle olla laadittuna toimintasaanto, jossa
maaritellaan myos poikkeusolojen johtoryhman suhde muihin toimijoihin. Kunnan johtohenki-
l6illa, viestinnasta vastaavilla seka muilla avainhenkiloilla tulee olla nimettyna varahenkilot
ja heidan nimeamisessaan tulee tavoitettavuuden kannalta huomioida myos virka-ajan ulko-
puolella tapahtuvat kriisitilanteet. Vastuumatriisissa (Liite 1) kuvataan esitys kunnan poikke-

usolojen johtoryhman kokoonpanoksi seka toiminnan vastuualueiksi.

Poikkeusolojen johtoryhmaa johtaa kunnanjohtaja. Muut ryhman jasenet on nimetty liitteessa
1. Akuuteissa kriisitilanteissa ryhmaa voidaan taydentaa myos ulkopuolisilla asiantuntijoilla
seka kriisia koskettavien yksikoiden johtajilla seka henkilostovastaavalla.
Poikkeusolojen johtoryhma vastaa:

- kriisi- ja turvallisuustoiminnan suunnittelusta ja kehittamisesta

- toimintasuunnitelman laatimisesta

- kriisitilanteiden tilannejohtamisesta ja kriisiviestinnasta

- kriisiavun ja jalkihoidon suunnittelusta

2.2  Kriisiviestinnan jarjestelyt

Kriisiviestinta kohdennetaan sisaisen ja ulkoisen viestinnan kautta. Kriisitilanteen tapahduttua
tarkeinta on saada tieto ensin omalle esimiehelle tai esimiehelta alaiselle. Taman jalkeen
tieto tapahtuneesta valitetaan ensimmaisena kunnanjohtajalle, joka valittaa tiedon kriisijoh-
toryhmalle seka kunnanhallituksen ja kunnanvaltuuston puheenjohtajille. Puheenjohtajat ei-
vat osallistu varsinaisen kriisitilanteen hoitamiseen, mutta heidat tulee pitaa tietoisina tilan-
teen etenemisesta ja heidat voidaan tarvittaessa kutsua kriisi. Muulle henkilostolle tulee vies-

tia tapahtuneesta mahdollisimman pian, jotta tieto valittyy oikeana ja luotettavana myos
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henkilostolta ulospain. Henkilosto ei saa kuulla tapahtuneesta tiedotusvalineista, silla silloin

sisaisessa viestinnassa on epaonnistuttu.

Ulkoista kriisiviestintaa toteutetaan tiedotusvalineille, kuntalaisille seka muille sidosryhmille.
Ensimmaista tiedotetta ei tule kriisin alkuvaiheessa hioa kauaa, vaan tarkeaa on viestia ta-
pahtuneesta luotettavasti mahdollisimman nopeasti. Tietoa tapahtuneesta voidaan myohem-
min lahettaa lisaa ja julkisuudessa olevia tietoja taydentaa. Kriisiviestinnassa tulee pyrkia
kayttamaan mahdollisimman monia eri viestintakanavia, jotta kaikki, joita kriisi koskee, saa-
vat nopeasti siita tiedon. Ulkoisessa viestinnassa tulee hyodyntaa jo olemassa olevia resursse-
ja tiedon valittamiseen, kuten paivakoteja, kouluja ja kotihoidon palveluja. Lisaksi tulee en-
nakkoon huomioida mahdollisuus muilla kielilla tiedottamisen tarpeelle, niin tiedotteiden kuin

puhelinneuvonnankin osalta.

Kriisitilanteessa viestintaa voidaan toteuttaa seuraavien kanavien kautta:
- Tiedotusvalineet, radio ja lehdisto
o Yle Hame
o Suomen Tietotoimisto
o Forssan lehti
o Helsingin sanomat
- Internet, luettavissa myos alypuhelimesta
o Tammelan kunnan kotisivut, kriisitiedotteet etusivulle
o Facebook ja Twitter mahdollistavat nopean tilannetiedottamisen seka suuren
kayttajakapasiteetin
- Neuvontapuhelin
o Suuri merkitys vanhusvaeston ja muiden erityisryhmien tavoittamisessa, mutta
sitoo henkiloresursseja
o Nauhoitteen tallentaminen neuvontapuhelimeen jonottavien kuultavaksi

- Tiedotteiden jakelu koteihin ja julkisiin tiloihin

Kriisiviestintaan liittyvat yksityiskohtaiset ohjeet ovat suunnitelman liitteina. Talldin ne on
helpompi paivittaa, sisaistaa, jakaa asiaankuuluville henkiloille seka ottaa mukaan kriisitilan-
teessa. Kriisiviestintasuunnitelman liitteina ovat:

- Vastuumatriisi (Liite 1)

- Luonnos kriisiviestinnan toimintamalliksi (Liite 2)

- Kriisiviestinnan tyolista (Liite 3)

- Tiedotepohja (Liite 4)

- Ohjeet tiedotustilaisuuden jarjestamiseen (Liite 5)

- Ohjeet medialle esiintymiseen (Liite 6)

- Ohjeet haastattelujen ja lausuntojen antamiseen (Liite 7)

- Kriisitilanteen dokumentointi eli tilannepaivakirja (Liite 8)
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- Mediarekisteri (Liite 9)

2.3 Viranomaistiedottaminen: hatatiedote ja muu viranomaistiedote

Viranomaiset voivat varoittaa eriasteisissa uhkatilanteissa vaara-alueella olevia ihmisia viran-
omaistiedotteilla. Viranomaistiedotteita annetaan tapahtuman johdosta sen alkuvaiheessa
kun on tarve ohjeistaa nopeasti suojautumisen varalta. Viranomaistiedotteita ovat hatatiedo-
te seka muu viranomaistiedote, joita antavat pelastus- ja poliisiviranomaiset, rajavartiolaitos,
hatakeskus seka Lentopelastuskeskus. Ensimmaisen viranomaistiedotteen voivat lisaksi antaa
Sateilyturvakeskus, Ilmatieteen laitos seka Liikenneviraston liikennekeskus. Muu viranomais-
tiedote voidaan antaa kun uhka terveydelle tai omaisuudelle ei ole valiton. Tiedotteen saavat

antaa kaikki edella mainitut tahot seka asianomaiset ministeriot.

Hatatiedote annetaan, mikali valiton vaara kohdistuu ihmisen henkeen, terveyteen tai omai-
suuteen, tai mikali uhka kohdistuu huomattavaan omaisuuteen tai seurauksena on huomattava
ymparistovahinko. Hatatiedote valitetaan kansalaisille valittomasti. Yleisradio valittaa hata-
tiedotteen kaikkien kanaviensa kautta keskeyttaen muut meneillaan olevat ohjelmat. Hata-
viesti valitetaan samanaikaisesti myos kaupallisilla radiokanavilla seka Yleisradion, MTV:n ja
Nelosen TekstiTV:n sivulla 112. Hatatiedote on nahtavissa myos ohjelmakanavien ruudun yla-

reunassa juoksevana tiedotteena.

3 Kriisiviestinnan jalkihoito ja toiminnan analysointi

Kriisitilanne ei paaty tilanteen selkiytyessa ja toimittajien poistuessa paikalta, vaan tilanteen
jalkeen aloitetaan jalkityo. Jokainen kriisin kautta organisaatiolle tarjotaan mahdollisuus op-
pia ja ennen kaikkea kehittaa omaa toimintaansa. Toiminnan virheet ja epakohdat tulee tun-
nistaa ja havaitut puutteet korjata. Kriisitilanteen purun yhteydessa ei ole tule lahtea etsi-
maan syyllisia ja rankaisemaan heita, silla se ei korjaa viestinnassa havaittuja epakohtia. Jal-
kihoidossa tuleekin etsia vastauksia seuraaviin olennaisimpiin kysymyksiin:

- Mista kriisi johtui ja milloin se havaittiin?

- Miten halytysjarjestelma toimi?

- miten kriisijohtoryhman tyoskentely sujui, miten nopeasti tiedotettiin?

- Miten sidosryhmaviestinta seka yhteistydo median kanssa toimivat?

- Onnistuttiinko viestinnassa tuomaan oma viesti esille, vaaristyiko viesti mediassa,

liikkuiko tilanteesta huhuja tai vaaraa tietoa ja korjattiinko virheellinen informaatio?
- Miten haastatteluissa, tiedotustilaisuuksissa ja niiden jarjestelyissa onnistuttiin?

- Miten kriisi vaikutti kuntaan ja sen maineeseen?

Tarvittaessa organisoidaan loppuinfo, jossa selostetaan lyhyesti kriisitilanteen eteneminen,

paattyminen, vaikutukset seka seuranta. Kriisiviestinnan onnistumista arvioidaan palautepala-
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verissa ja siihen pyydetaan arviota myos sidosryhmilta. Kriisitilanteen jalkeen tarkistetaan,
etta kaikki kriisitilanteen aikana lahetetyt tiedotteet ovat tallessa paivittain ja kellonajoittain
jarjestettyna ja ne dokumentoidaan viestintatapahtumien (esimerkiksi yksityiskohtaiset ajan-
kohdat tiedotteiden lahettamisesta ja tiedotustilaisuuksista) kera tilannepaivakirjaan. Kriisi-
viestintaa koskevan yksityiskohtaisen analyysin avulla voidaan tarvittaessa uudistaa ohjeita ja

organisaation menettelytapoja.
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Liitteet

VASTUUMATRIISI

Liite 1

TOIMINTO /
TOIMIJA

POIKKEUSOLOJEN JOHTORYHMA

Kunnanjohtaja

Kunnankamreeri

Hallintojohtaja

Tekninen
johtaja

Sivistystoimen-
johtaja

Sosiaalijohtaja

Kriisi- ja turvallisuustyon suunnitelma

Kriisi- ja turvallisuustyon toimintaohje

Toimipistekohtaiset toimintaohjeet

Kriisiviestinta, informaation paivitys

Koulutuksen suunnittelu ja toteutus

Harjoitukset ja toteutus

Kriisitilanteiden johtaminen/koko kunta

Kriisitilanteiden johtaminen/toimipisteet

Kriisitilanteiden jalkikasittely
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LUONNOS KRIISIVIESTINNAN TOIMINTAMALLIKSI (mukaillen Lehtonen 1999,161)

Tapahtuman rekisterointi

Informointi

/

Kriisitoimenpiteiden

kaynnistys

"

™~

Viestinnan kaynnistys

Ensimmdiiset tunnit

e

1. vaihe

e Kokonaiskuvan selvittaminen
e Halytys ja muu informaatio
e Toimenpiteiden kdynnistys

Ulkoisten ryhmien
koordinointi

e Uhrit ja omaiset

e Yhteistyoorganisaatiot

1. vaihe

Henkil6ston
Tiedote med

Kriisitilanteen hoitaminen

2. vaihe

Yksityiskohtien tasmennys
Arviot, johtopdatokset

e Toimenpiteet
e lausunnot

l

Kriisin jatkovaiheet

}

|

2. vaihe / valineet

informointi suullisesti
ia, sidosryhmat ym.

Kyselyihin vastaaminen
Tiedotustilaisuuden valmistelu

Kriisiviestinnan u

jatkaminen

lostulo

' “~

e Tiedotustilaisuudet ®
o Tilat, jarjestelyt °
e Tiedotteet *
e lausuntojen antajat ®

[

2. vaihe / sisallot

Vauriot ja vahingot
Syyt, taustat
Seuraukset
Taustatiedot
Historia

Toimitilat

Kriisiviestinnan jatkaminen saannollisena

v

Kriisin yhteenveto ja kriisiviestintajarjestelman lopetus

e syyt e seuraukset e jatkotoimet

v

Kriisitoiminnan ja -viestinnan arviointi

Suunnitelmien taydentaminen ja korjaaminen
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Liite 3

TEHTAVA

VASTUUHENKILO

DEADLINE

HUOMIOT

POIKKEUSOLOJEN JOHTORYHMAN KOKOONTUMINEN

Kriisin ja tiedottamisen laajuuden maarittaminen

Tarvitaanko tiedotusta usealla kielella (kaannospalvelut)

Kuka vastaa viestinnasta, ts. antaa kasvot?

VIESTINTA VIRANOMAISILLE

Tilannetiedotus

Viestinnan tyonjako

SISAINEN VIESTINTA

Pikainen tiedotus asiasta puhelimitse

Kirjallisen tiedotteen laatiminen henkilostolle

Tiedotteen jakelu henkilostolle

ULKOINEN VIESTINTA

Lehdistotiedote

Laatiminen

Jakelu

Perillemenon varmistaminen

Lausunnot tiedotusvalineille
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TEHTAVA

VASTUUHENKILO

DEADLINE

HUOMIOT

Tiedotteiden jakelu keskeisille paikoille (ilmoitustaulut)

Puhelinvaihteen/-neuvonnan organisointi

- Kaksikielinen nauhoite vaihteeseen jonottaville

- Tilannetietojen paivittaminen vaihteeseen

Internet-sivujen paivittaminen

Twitterin ja Facebookin paivittaminen

Tiedotustilaisuuden jarjestaminen (Liite 5)

Uutisoinnin seuraaminen tiedotusvalineista

TILANNEKOHTAISET LISATEHTAVAT
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Tammelan kunta TIEDOTE(POHJA)

Julkaisuvapaa: pvm, kellonaika

OTSIKKO: MITA ON TAPAHTUNUT?

- Mita on tapahtunut? Missa ja milloin?

- Mista syysta? Mitka ovat vaikutukset?

- Mita toimintayksikoita tai millaista aluetta ne koskevat? Arvio tilanteen
kestosta?

- Millaisia toimintaohjeita annetaan?

- Milloin seuraava tiedote julkaistaan tai milloin asiasta jarjestetaan

tiedotustilaisuus?

Asiasta antaa lisatietoja: Nimi, ammattinimike, puhelinnumero ja sahkopostiosoite

JAKELU: Valtakunnan media
Paikallismedia
Ammattilehdisto
Henkilosto
Sidosryhmat
Kunnan www-sivustot

(Jakelulista mainitaan, jos silla on erityista merkitysta)

Tiedotteen lahetti: Nimi, asema, puhelinnumero ja sahkopostiosoite

www.tammela.fi
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OHJEET TIEDOTUSTILAISUUDEN JARJESTAMISEEN

Tiedotustilaisuudessa voidaan oikaista mahdollisia julkisuudessa olleita vaaria tietoja ja vas-
tata tiedotusvalineiden kysymyksiin. Tilaisuus jarjestetaan kriisitilanteen jalkeen heti, kun
ensimmaiset tiedot on jaettavissa ja siella tulee olla paikalla kaikki kriisitilanteeseen liittyvat
ja sen hoitamisen kannalta keskeiset henkilot. Lisaa tiedotustilaisuuksia jarjestetaan tarpeen
vaatiessa. Tiedotustilaisuudet jarjestetaan keskeisella paikalla, jonne on helppo saapua ja
opastus on jarjestettavissa. Vaihtoehtoisia paikkoja tiedotustilaisuuden jarjestamiseen tulee
kunnan alueella kartoittaa ennakolta.

Muistilista tiedotustilaisuuden jarjestamista varten:

- Varmista tiedotustilaisuuden paikka ja varaa tilat.

- Alueen median edustajista voi ennakkoon tehda valmiin sahkopostiryhman. Ota kriisi-
tilanteen luonne huomioon myos mediavalinnoissa.

- Kutsu lyhyeksi ja nasevaksi: tiedotustilaisuuden aika ja paikka selkeasti esille.

- Laadi tilaisuudessa jaettava infomateriaali, jossa

= paivitetty tiedote tapahtuneesta,
= paikalla olevien henkiloiden nimet, tehtavanimikkeet
= tieto, kuka vastaa lisakysymyksiin

ja kopioi sita valmiiksi.

- Suunnittele tiedotustilaisuuden kulku yhteistyotahojen kanssa niilta osin kuin mahdol-
lista. Tilaisuus kestaa korkeintaan tunnin, jonka jalkeen toimittajille annetaan mah-
dollisuus tehda erillishaastatteluja.

- Ilmoita tilaisuuden alustajalle/puheenjohtajalle puhevuorojen enimmaiskesto.

- Tilaa tarvittaessa kahvi- tai virvoitusjuomatarjoilu.

Tiedotustilaisuuden jarjestelyista vastaava

- on paikalla hyvissa ajoin, hoitaa mahdollisen tarjoilun ja kirjaa ylos haastattelupyyn-
toja. Han varmistaa, etta infomateriaali on saatavilla poydalla.

- avaa tilaisuuden ilmoitettuna alkamisajankohtana seka esittelee alustajat ja avain-
henkilot. Puheenvuoro siirtyy alustajille, korkeintaan noin 20 minuuttia yhteensa.

- jakaa kysymysvuoroja toimittajille. Jos kysymyksia on paljon, han jakaa vuoroja esi-
merkiksi kysymalla "onko viela tahan asiaan liittyvia kysymyksia?" tai toteamalla "ai-

kamme on paattymassa, onko viela kysymyksia?" ja kirjoittaa kysymykset ylos.

Tiedotustilaisuus paatetaan aikataulun mukaisesti ja laaditaan tarvittaessa jalkitiedote. Tilai-
suuden jalkeen on mahdollisuus erillishaastatteluihin kiireysjarjestyksen mukaan: ensin ulos-

meneva lahetys saa ensimmaisen haastatteluvuoron.
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OHJEET MEDIALLE ESIINTYMISEEN

Esiintymistilanteissa esiintymispelko on normaalia, mutta se helpottaa, mita useammin esiin-

nyt. Toiset hallitsevat jannittamisensa ja esiintymispelkonsa paremmin kuin toiset.

Kun esiinnyt:

Tee ennakkoon mielikuvaharjoituksia tilanteesta tai puhu jollekin tutulle henkilolle
Puhu rauhallisesti. Kertaa tapahtunut, nykyinen tilannekuva ja vastaa vasta sitten ky-
symyksiin

Muista hengittaa! Jannitys helpottaa, pallea rentoutuu, puhe kulkee

Pida lahettyvillasi vesikannu ja -lasi. Jos ajatus karkaa, siemaisu vetta antaa hetken
aikaa koota ajatuksia

Kukaan muu ei tieda, etta jannitat
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OHJEET HAASTATTELUJEN JA LAUSUNTOJEN ANTAMISEEN

Varaudu haastattelukysymyksiin:

- Mita on tapahtunut?

o Missa?
o Miksi?
o Kenelle?

- Kuka on vastuussa tapahtuneesta?

- Mita tapahtuneesta seuraa?

- Miten asia aiotaan hoitaa?

- Milloin kriisitilanne on ohi?

- Voiko tallainen tilanne tapahtua uudestaan?

- Miten vastaavanlaiseen tilanteeseen varaudutaan?

Mieti vastaukset valmiiksi ja opettele ne.

Vastaa kysymyksiin selkeasti, yksinkertaisesti, ystavallisesti ja mahdollisimman tyhjentavasti.

Ala aliarvioi haastattelijaa. Valta taytesanoja, dlika vastaa ”en tieda” tai ”en kommentoi”.

Vastaa kysymyksiin sen pohjalta, mita kansalaiset haluavat ja mita heidan tulee kriisitilan-

teesta tietaa seka kuinka suuri hatatilanne kyseessa on.



Liite 8

KRIISITILANTEEN DOKUMENTOINTI (TILANNEPAIVAKIRJA)

Millainen kriisi oli kyseessa?

[ Kunnan palveluihin liittyva
) Kunnan talouteen liittyva
(1  Onnettomuuteen liittyva

O Muu, mika?

Jarjestaytyminen

Kuka havaitsi kriisitilanteen ensimmaisena?

Milloin?

Missa?

Kuka informoi kunnanjohtajaa/poikkeusolojen johtoryhmaa?

Kuinka nopeasti poikkeusolojen johtoryhma oli koolla?

o U AN W NN =

Ketka muodostivat kriisiviestintaryhman?

Tekniset valmiudet
1. Oliko poikkeusolojen johtoryhman toimintakeskus varusteltu oikein ja riittavasti?
2. Olivatko mediarekisteri ajan tasalla?

3. Oliko tapahtunut kriisitilanne riskikartoituksessa tunnistettu?

Sidosryhmaviestinta

Mita muita sidos-/kohderyhmia informoitiin?
1 Viranomaiset

Kunnanhallitus

(1 Kunnanvaltuusto

(1 Henkilosto

Kuntalaiset

[ Tavarantoimittajat

O Muu, mika?

Mediasuhteet
1. Mitka tiedotusvalineet ottivat ensimmaisena tilanteen johdosta yhteytta?
Milloin?
Mita seikkoja kysyttiin?
Kuka vastasi kysymyksiin?

Mita kysymyksiin vastattiin?

o UMW N

Julkaistiinko mediatiedote?
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7. Mita tiedotteessa kerrottiin?

8. Jarjestettiinko tiedotustilaisuus?

9. Milloin ja missa tiedotustilaisuus jarjestettiin?
10. Miten tiedotusvalineet reagoivat kriisiin?

11. Kuinka monta tiedotustilaisuutta jarjestettiin / tiedotteita lahetettiin?

Mediajulkisuuden maarad ja laatu

1. Missa tiedotusvalineissa kriisia kasiteltiin?

2. Minka verran kriisista uutisoitiin?

3. Oliko uutisointi positiivista vai negatiivista?
4. Kuinka kauan kriisista uutisoitiin?
5

Antoivatko ulkopuoliset tahot julkisuudessa lausuntoja tapahtuneesta? Ketka?



MEDIAREKISTERI

POSTIOSOITE

PUHELIN

TELEFAX

SAHKOPOSTI

Lehdet

Forssan Lehti

Esko Aaltosenkatu 2
30100 Forssa

(03) 41 551

(03) 4155 724

toimitus@forssanlehti.fi

Seutu-Sanomat

Esko Aaltosenkatu 2
30100 Forssa

(03) 4242 700

(03) 4242 742

toimitus@seutu-sanomat.fi

Hameen Sanomat PL 530, (03) 61511 (03) 6151 492 | toimitus@hameensanomat.fi
13111 Hameenlinna
Helsingin Sanomat Kassimaenkatu 2 (03) 41 221 verkkoliite@hs.fi

30101 FORSSA

Somerolehti

Kiiruuntie 1
31400 Somero

(02) 588 8552

(02) 748 8658

toimitus@somerolehti.fi

Radio

Yle Hame

Hameentie 7
30100 Forssa

(03) 422 1521

(03) 435 6168

radiohame@yle.fi

Suomen Tietotoimisto
Finska Notisbyran Ab Oy (STT)

PL 550
00101 Helsinki

(09) 6958 1321
24h paivystys

(09) 6958 1327 Uutispaallikkd

(09) 6958 1364

toimitus@stt-lehtikuva.fi.
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