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1 JOHDANTO

Kunnat ovat viime vuosien aikana saaneet vakavia muistutuksia siita, kuinka tarkeaa on
olla varautunut viestimaan odottamattomissa tilanteissa. Nokian vesikriisi seka Jokelan
ja Kauhajoen koulusurmat ovat olleet nakyvimmat ja tunteita herattdvimmat
tapahtumat. Isompia ja pienempia kriisitilanteita syntyy paivittdin ympari Suomea.
Naita ovat esimerkiksi erilaiset onnettomuudet, sahko- tai vesikatkokset, epidemiat,
homevauriot ja vedenpinnannousu. Kunnan tulee kyeta viestimaan toiminnastaan

kaikissa tilanteissa (Kunnan viestinta 2004, 33).

Kunnallinen kriisiviestinta on ollut vahvasti esilla useamman vuoden ajan. Nykyisin eri
tahot jarjestavat saanndllisesti kunnalliseen kriisiviestintaan liittyvia koulutuksia. Aihe
on ollut sadnndnmukaisesti myos luentojen aiheena erilaisissa viestintaan liittyvissa
tapahtumissa. Kunnallisesta kriisiviestinnasta on julkaistu useita tutkimuksia ja teoksia
parin viime vuoden aikana. Tata ennen kriisiviestintaa kasittelevat julkaisut liittyivat

lahinna yritysviestintaan.

Kriisiviestinta ei ole mitenkaan erilaista viestintaa kaupungin muuhun viestintaan
verrattuna. Samat viestinnan keinot ja lainalaisuudet toimivat niin normaalioloissa kuin
kriisitilanteissakin. Merkittava ero on tehokkuudessa, nopeudessa ja oivalluskyvyn
merkityksessa: kriisiviestinta on tehostettua viestintda mahdollisesti dkillisissakin
tilanteissa, joissa yhteison toimintaedellytykset tai muu etu on uhattuna. (Karhu &
Henriksson 2008, 29.) Mita valmistautuneempi on toimimaan, sita aloitekykyisempi ja
varmempi on tositilanteessa. Koulutusten suosio kertoo siitd, ettd moni kunta on

halukas kehittdmaan kriisiviestintdavalmiuttaan.



Opinndytety6ni aiheena on tehda Lahden kaupungille kriisiviestintasuunnitelma. Oltuani
ensin tyoharjoittelussa kevaalla 2008 Lahden kaupungin konsernipalvelujen
viestinndssa, sain myohemmin syksylla pestin maardaikaisena viestintaassistenttina.
Tuolloin minulle ehdotettiin opinndytetydksi kriisiviestintasuunnitelman tekemista.
Kaupungin viestinnan tuore linjaus oli laatia kriisiviestintdan yksityiskohtainen ohjeistus
(Viestinnan periaatteet 2008, 7). Kaupungin viestinnan resurssit olivat kuitenkin
rajatut, joten yleismuotoisempi suunnitelma opinnaytetyéna on toimiva ratkaisu seka

minulle etta kaupungille.

Olen koko viestintédkoulutukseni ajan ollut kiinnostunut tiedottamisesta. Laajensin
tietamystani aiheesta ottamalla kursseja Keravan Laurean liiketalouden
koulutusohjelmasta. Siella opiskelin yhteisdviestinnan strategista suunnittelua seka
tiedottamista ja vaikuttamista muutoksessa, mihin sisaltyi myds kriisiviestintad. Nain
katsoin minulla olevan tarpeeksi aiempaa tietamysta yhteistviestinnasta voidakseni
ottaa opinndytetydn aiheen vastaan. Koin aiheen myds kiinnostavana, silla tiesin tyosta

olevan kaytanndn hyotya ja voivani opinndytetydni kautta auttaa muita ihmisia.

Sovin kaupungin viestintdvastaavien kanssa, etta kriisiviestintdsuunnitelma sisaltaa
kriisiviestintdohjeen seka -kortin. Ohje sisaltda yksityiskohtaisempia kaytannénohjeita
viestintatilanteisiin, kuten kriisitiedotteen laatimiseen ja tiedotustilaisuuden
jarjestamiseen. Kortti puolestaan neuvoo kuinka viestid tuoreeltaan kriisitilanteessa.
Itse kriisiviestintasuunnitelma on yleisluontoinen, ja kukin kaupungin toimialoista
soveltaa sita tarkemmin omaan toimintaansa sopivaksi. Toimialoja ovat sosiaali- ja

terveystoimiala, sivistystoimiala seka tekninen ja ymparistétoimiala.

Kaupungin viestinnan puolelta minua ohjasi tyéssani aluksi tiedotuspaallikdn
viransijainen Sini Saares, hanen jalkeensa viransijaisena toiminut verkkotiedottaja Ilona
Reiniharju ja sittemmin tiedotuspaallikké Sari Pauninsalo. Esittelin tydni edistymista
my®&s kaupungin viestintatiimin kuukausittaisissa kokouksissa, joihin osallistuivat eri

toimialojen viestintdvastaavat seka muita kaupungin eri alojen asiantuntijoita.

Viestintdassistenttina ollessani kerdsin opinndytetydon kannalta olennaista materiaalia
kaupungin puolelta. Perehdyin my®s kunnan kriisiviestinnasta kertoviin teoksiin.
Tutustuin erityisesti Kuntaliiton julkaisuihin liittyen kriisiviestintdan, mutta myos
yrityksille suunnattuihin kriisiviestintdohjeisiin. Viestintdassistenttina paasin



osallistumaan kriisiviestintaan liittyviin koulutuksiin ja luentotilaisuuksiin. Aloitin
projektiosan eli kriisiviestintasuunnitelman tyéstamisen kriisiviestintakortista seka -
ohjeesta. Madrdaikaisuuden paatyttya vuoden 2008 lopussa, keskityin itse

kriisiviestintdsuunnitelman ja opinndytetyon teoriaosan kirjoittamiseen.

Opinnaytetytssa kasittelemani teoria liittyy suurimmalta osin kunnalliseen
kriisiviestintaan. Itse kriisiviestintasuunnitelma pohjaa tahan teoriaan, joten viittaan
paljolti siina kasittelemiini aiheisiin. Suunnitelmassa on taytynyt ottaa huomioon
kunnan tiedottamisvelvollisuudet, jotka on maaritelty laissa. Samoin Lahden kaupungin
omat strategiat ja viestinnan periaatteet antavat oman lisdnsa kriisiviestinnan
linjauksiin. Lahdekirjallisuuden avulla pyrin laatimaan selkedn

kriisiviestintdasuunnitelman, josta on todellista hyétya Lahden kaupungille.

Ennen teoriaosuutta kayn lapi tydn |ahtdkohtia: esittelen Lahden kaupungin ja kuinka
sen viestintd on organisoitu. Kerron myos kriisiviestintdsuunnitelmalle asetetuista
tavoitteista. Teoriaosuudessa maarittelen, mita kriisiviestinta tarkoittaa ja miten se
eroaa lahikasitteistéan muutos- ja riskiviestinnasta. Kerron kriisiviestinnan periaatteista:
missa tilanteissa sitd tarvitaan, mitka ovat sen tavoitteet ja vaiheet. Lahdekirjallisuus ei
anna seikkaperaisia ohjeita kriisiviestintasuunnitelman laatimiseen. Teoria kuitenkin
selkeyttad, mitka asiat ovat olennaisia kriisiviestintédn varautumisen kannalta: mita

tietoja tarvitaan ja miten on hyva toimia ennen kriisid, sen puhjettua ja sen loputtua.

Maine on kaupungille erityisen térked (Aula, Vehkalahti & Aikés 2007, 13). Siksi tutkin
teoriaosassa myds sitd, miten maineen ja luottamuksen yllapitéaminen ja kriisiviestinta
nivoutuvat toisiinsa. Maarittelen peruskasitteet seka pohdin hyvan maineen etuja. Jos
maineen pystyy sdilyttamaan, kriisista voi nousta entisté vahvempana. Jos se menee,
menee yleensa kaikki muukin. (Karhu & Henriksson 2008, 5.) Yksi kriisiviestinnan
tavoitteista onkin varmistaa, etta julkisuudessa syntyy oikea mielikuva tilanteesta:
luotettava viestinta yllapitaa luottamusta ja mainetta (Varaudu 2009, 7).

Tydssani pyrin vastaamaan kysymykseen, miten laaditaan kunnallinen
kriisiviestintasuunnitelma. Pohdin myds, mita hyétya kunnalle suunnitelmasta on —
miksi kriisiviestintdasuunnitelmaa ylipaataan tarvitaan. Tyoni loppupuolella keskityn

kriisiviestintdsuunnitelman laatimisprosessin etenemisen kuvaamiseen ja kdyn lapi



tekemiani valintoja suunnitelman sisallon ja rakennejaon suhteen. Lopuksi arvioin

opinndytetyOprosessia ja sen onnistumista.

2 LAHDEN KAUPUNKI VIESTII

2.1 Lahden kaupunki

Vuonna 1905 perustettu Lahti on kasvanut 3000 asukkaan kylasta yli 100 000
asukkaan kaupungiksi. Lahti sijaitsee Eteld-Suomessa, Pdijat-Hameen maakunnassa,
sadan kilometrin padssa Helsingista. (www.lahti.fi.) Lahti on kansainvalisesti tunnettu
urheilukaupunki. Erityisesti Lahti tunnetaan talviurheilutapahtumien, kuten
Salpausselan kisojen ja hiihdon MM-kilpailujen isannyydesta. (Lahti-esittely 2008.)
Konserttitalona toimiva Sibelius-talo seka Sinfonia Lahti, kaupungin sinfoniaorkesteri,
ovat myds kansainvalisesti tunnettuja. Ennen kaikkea Lahti tunnetaan vapaa-
ajanviettomahdollisuuksistaan, hyvasta sijainnistaan ja kauniista luonnostaan.

(www.lahti.fi.)

Lahden kaupunkikonsernin organisaatio perustuu toimialajakoon. Kaupungissa
palveluita tuottavat ja jarjestavat sosiaali- ja terveystoimiala, sivistystoimiala seka
tekninen ja ymparistétoimiala. Hallintopalveluista huolehtii konsernipalvelut.
(www.lahti.fi.) Kaupungin ylimman virkamiesjohdon muodostavat kaupunginjohtaja,

konsernipalvelujohtaja seka kolme toimialajohtajaa. (www.lahti.fi.)

Kaupungin ylintd paatosvaltaa kayttda asukkaiden valitsema valtuusto. Lahden
kaupunginvaltuustossa on 59 jasentd. Valtuusto on osittain siirtanyt toimivaltaansa
kaupunginhallitukselle, lautakunnille ja johtokunnille. Kaupunginvaltuusto vastaa
kunnan toiminnasta ja taloudesta. Kaupunginhallitus, jossa Lahdessa on 12 jasentd,
vastaa kunnan hallinnosta ja taloudenhoidosta seka valtuuston paatdsten valmistelusta,
taytantdonpanosta ja laillisuuden valvonnasta. Kaupunginhallitus valvoo kunnan etua.

(www.lahti.fi.)

Lahden kaupungin visio vuodelle 2012 on, ettd Lahti on itsedan ja kanssaihmisiaan

arvostavien, aktiivisten ihmisten kasvava kaupunki osana metropolialuetta. Lahti on



ennakkoluulottomasti kehittyva ja uudistuva luovien ja osaavien toimijoiden

kohtaamispaikka. (Viestinnan periaatteet 2008, 3.)

Lahden kaupungin toiminta-ajatuksena on yhteiskunnallista oikeudenmukaisuutta
edistden kehittaa ja yllapitaa sellaista elinymparistdd, jossa halutaan asua, tehda tyéta
ja yrittaa. Lahden kaupungin arvoja ovat asukas- ja asiakastyytyvaisyys, kestava
kehitys, yhteisty6- ja kilpailukykyisyys, vastuullisuus ja muutoshalukkuus seka
tasapuolisuus ja oikeudenmukaisuus. (Viestinnan periaatteet 2008, 3.)

2.2 Viestinnan vastuut ja sen organisointi

Kaupungin viestintda johtavat kaupunginhallitus ja kaupunginjohtaja.
Konsernipalvelujen viestintayksikkd koordinoi, kehittda ja suunnittelee kaupungin
viestintda. Kaupungin viestinta on hajautettu — kukin toimialajohtaja vastaa toimialansa
viestinnasta ja sen resurssoinnista. Poikkihallinnollinen viestintatiimi vastaa viestinta-
suunnitelman toteutuksen koordinoinnista. (Viestinnan periaatteet 2008, 6.)
Viestintatiimi koostuu kunkin toimialan viestintavastaavista. Kuukausittain pidettaviin
kokouksiin kutsutaan myos tarvittavia kaupungin eri alojen asiantuntijoita seka

konsernin tytaryhtididen viestintavastaavia.

Kaupunki- ja elinkeinomarkkinoinnista vastaa Lahden alueen kehittdmisyhtié Oy —
Lakes. Matkailumarkkinoinnista vastaa Lahti Travel Oy. Kummatkin tahot ovat Lahden
kaupunkikonsernin tytaryhtioita. Toimialoilla on omat viestintasuunnitelmansa, joita
paivitetaan tarpeen mukaan. Projekti- tai asiakohtaiset viestintdsuunnitelmat ovat osa
paivittaista toimintaa. (Viestinnan periaatteet 2008, 6.)

Kaupungin jokapaivainen viestinta kuuluu jokaisen kaupungin tydntekijan
perustehtaviin. Kukin tydntekija on vastuussa omaan tehtdvakenttaansa liittyvien
aiheiden viestinnasta. Toimittajien tiedontarpeisiin vastataan nopeasti. Kaupunkilaisia
ja muita sidosryhmia palvellaan aktiivisesti. Erityisesti esimiesasemassa olevat henkil6t
vastaavat oman tydyhteisdnsa sisdisesta viestinnasta. (Viestinnan periaatteet 2008, 6)

Lahden kaupungin viestinnan tavoitteena on osaltaan toteuttaa kaupungin strategiaa
toiminta-ajatuksen, vision ja arvojen pohjalta. Viestinnan visio 2012 on, ettd Lahden



kaupungin kokonaisviestinta on aktiivista ja avointa. Viestintd motivoi henkildstoa, ja
tukee sitoutumista ja hyvinvointia. Viestinta lisaa lahtelaisten aktiivisuutta ja tekee
kaupunkia myonteisesti tunnetuksi paikallisesti, kansallisesti ja kansainvalisesti.
(Viestinnan periaatteet 2008, 3.)

Kaupungin viestinnan strategisena paamaarana on, etta viestinta tukee kaupungin
johtamista, palvelutuotantoa ja tuloksellista toimintaa, lisaa henkiléston motivoitumista,
sitoutumista ja yhteisollisyytta, edistda kaupunkilaisten tiedonsaanti- ja
vaikuttamismahdollisuuksia seka vahvistaa kaupungin mydnteista mainetta asukkaiden

ja muiden sidosryhmien keskuudessa. (Viestinnan periaatteet 2008, 4.)

2.2 Kriisiviestintasuunnitelman laatimisen tavoitteet

Vaikka kunnan viestintastrategiassa on varauduttava erityistilanteiden vaatimaan
tehostettuun tiedottamiseen, varsinaista kriisiviestintdsuunnitelmaa Lahden kaupungilla
ei ennestaan ole (Kunnan viestinta 2004, 15). Suunnitelman laatiminen on ollut
tavoitteena useamman vuoden ajan. Lahden keskushallinnon, nyttemmin
konsernipalvelujen, viestintd on kuitenkin ennen verkkotiedottajan palkkaamista
kevaalla 2008 ollut ainoastaan tiedotuspaallikdn varassa, joten laajan suunnitelman
laatiminen on ymmarrettavasti jadanyt taka-alalle. Tiedotuspaallikkd Sari Pauninsalo on

kirjoittanut lyhyen yleisen ohjeen kaupungin kriisiviestinnasta (liite 2).

Osa toimialoista on omatoimisesti tehnyt kriisiviestintaohjeet ja -periaatteet omalle
alalleen sovellettavaksi. Sivistystoimen viestintdvastaavan Heini Moision laatima
kriisiviestintaohje (liite 3) toimii lahdemateriaalina omassa tydssani. Moision tekemat
kriisitiedotepohja seka -malli (liite 4 & 5) tulevat kriisiviestintdsuunnitelman liitteeksi.

Lahden kaupungin viimeisimmadssa viestintastrategiassa kriisiviestinta on nostettu
kehittamiskohteeksi: kaupungin kriisiviestintdan luodaan yksityiskohtainen ohjeistus ja
sen jalkauttamisesta huolehditaan. My6s kaupungin johdon ja muun henkiléston
viestintakoulutus on otettu kehittamiskohteeksi. (Viestinnan periaatteet 2008, 7.)

Opinnaytetytna tekemani kriisiviestintdsuunnitelman tavoitteena on olla yleisluontoinen

ja selked, jotta sita on helppo soveltaa tarkemmin eri toimialojen toisistaan joskus



paljonkin poikkeavaan toimintaan. Vaikka sainkin ohjausta kaupungin
viestintavastaavilta, yksityiskohtaisemman kriisiviestintésuunnitelman laatiminen olisi
vaatinut kuitenkin tiivista yhteisty6ta ja paneutumista kaupungin viestinnan puolelta.

Tama ei ollut mahdollista ajan ja henkiléresurssien puolesta.

Tavoitteena oli kuitenkin laatia mahdollisimman kdytannéllinen
kriisiviestintdsuunnitelma. Taman pyrin toteuttamaan liséamalla yleisluontoiseen
kriisiviestintasuunnitelmaan konkreettisia liitteitd. Suunnitelma sisaltaa
kriisiviestintdohjeen, jossa kerrotaan tiivistetyt kdytannonohjeet kriisitilanteeseen
liittyviin viestintatoimiin tiedotemalleineen. Suunnitelma sisaltda myos
kriisiviestintakortin, jossa on kiteytetty olennaisimmat yhteystiedot seka toimintaohjeet

poikkeuksellisen tilanteen ensi hetkiin.

Kriisiviestintdasuunnitelma on suunnattu Lahden kaupungin tydntekijdille. Suunnitelman
tavoitteena on toimia yleisena ohjeistuksena kriisiviestintaan ja tdydentad muuta
erityistilanteiden hoitoon liittyvaa ohjeistusta kriisitilanteiden viestinnan osalta.
Suunnitelman tavoitteena on yhtenaistéa Lahden kaupungin kriisiviestintad, parantaa

viestinnallista aloitekykya ja yllapitad kaupungin mainetta.

Kriisiviestintdsuunnitelman tarkoituksena on maaritella kriisiviestintaryhma ja sen
toiminta. Tavoitteena on painottaa johtamisen ja viestinnan saumatonta yhteistyéta.
Suunnitelmassa kdydaan lapi kriisin eri vaiheet ja viestintatoimet kussakin vaiheessa.
Myds kriisiviestintasuunnitelman yllapito, paivitys ja jakelu maaritelldan ja tdhan

liittyvat vastuuhenkilét nimetaan.

3 KRIISIVIESTINTA

3.1 Kasitteiden maaritykset

Lehtosen mukaan (2008) kriisiviestintd on viestintastrategisten ratkaisujen tekemista

tilanteessa, jossa jokin ennakoimaton, usein yhtakkinen tapahtuma synnyttaa yhteison

sisalla tai sen ymparistdssa voimakkaan informaatiotarpeen. Kriisiviestinnan tavoitteena

on yhteisda koskettavan tapahtuman kielteisten vaikutusten minimoiminen ja



maineeseen vaikuttavan julkisen keskustelun ohjautuminen yhteisélle positiiviseen
suuntaan. (Lehtonen 2008, 137.)

Muutosviestinnasta ja kriisiviestinnasta puhutaan usein samassa yhteydessa ja ne
ovatkin lahikasitteita. Muutos on prosessi, joka on jossain maarin ennakoitavissa. Se
voi olla rakentava tai hajottava, mutta se on kuitenkin hallittavissa. Kriisi taas on
tilanne, joka ei aina ole ennakoitavissa. Se voi olla lamauttava, pelottava tai paniikkia
aiheuttava. Se on hallittavissa vain erityisen kriisitoimintamallin avulla. (Karhu &
Henriksson 2008, 26.)

Myds riskiviestinta ja kriisiviestintd sekoitetaan usein toisiinsa. Riskin ja kriisin kasitteet
ovatkin osittain sisakkaisia, silla niiden tarkoittamat tapahtumat seuraavat toisiaan.
(Lehtonen 2009, 7.) Kun organisaatio varoittaa tyontekijéitaan ja yleisda jonkin
tapahtuman mahdollisuudesta etukdteen ja antaa ohjeita sen varalle, se harjoittaa
riskiviestintaa. (Lehtonen 2009, 8.)

Monesti ei haluta puhua kriisista, silld se antaa mielikuvan varsin vakavasta tilanteesta.
Varsinkin viranomaisteksteissa kaytetadn kriisin sijasta usein sanaa poikkeustilanne.
(Lehtonen 2009, 43.) Monissa lapikaymissani lahteissa puhutaan erityistilanteesta tai
hairiotilanteesta. Olen kayttanyt kriisiviestintdsuunnitelmassa kriisitilanteen rinnalla
termid erityistilanne. Se on mielestani helpommin lahestyttava kuin hairiétilanne, joka
kuulostaa negatiivisemalta kuin erityistilanne. Toinen vaihtoehtoinen ilmaisu
poikkeustilanne saattaa mielestani sekoittua poikkeusoloihin, mika on jo asteikon

aaripaa.

3.2 Kriisiviestinnan periaatteet

Kriisitilanne on usein akillinen eika aina ennakoitavissa. Kriisiviestinta ei poikkea
kaupungin muusta viestinnasta muuten kuin ettd se on tehostettua: erityistilanteessa
viestintaa vahvistetaan nopeammalla ja tehokkaammalla tuttujen seka toimivien
viestintatapojen kaytolla. (Karhu & Henriksson 2008, 29.) Periaatteessa tehostettua
viestintaa tarvitaan jo tilanteessa, jossa yhteisén normaali arkity® sekoittuu jostakin
syysta enemman tai vdahemman ja tapahtumalla on vaikutusta useaan eri ryhmaan
(Varaudu 2009, 8).
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Olen kriisiviestintasuunnitelmassa maaritellyt, ketka ovat kriisitilanteessa tiedottamisen
kohteita, millaista viestinnan on oltava ja mitka ovat edellytykset toimivalle
kriisiviestinnalle (liite 1, sivu 4). Kriisiviestinnan tavoitteet Lahden kaupungille olen
maaritellyt suunnitelman sivulla 4-5 (liite 1). Lahteina ovat olleet Lahden kaupungin
Viestinnan periaatteet (2008, 6), Espoon kaupungin kriisiviestintdohje (2009, 1-2),
Skandaalit & katastrofit. Kaytannon kriisiviestintdopas (2008, 27-29, 64), Varaudu.
Opas kunnan viestintaa krifsi- ja erityistilanteissa (2009, 7) ja Vesihuoltolaitoksen
kriisiviestintaohje (2008, 4).

Kriisitilanteita voivat olla dkilliset onnettomuudet ja palvelukatkot, hitaasti kehittyvat
kriisit, kuten esimerkiksi sikainfluenssa, vakivallan teot tai uhkailut sekd mainekriisit
(Varaudu 2009, 8-9). Olen lisannyt listaan myds oman kunnan ulkopuolella tapahtuvat
muiden kriisit, silld niilld on erityistd merkitysta silloin, kun ne tulevat |ahelle — joko
maantieteellisesti tai emotionaalisen samastumisen kautta. Esimerkiksi Kauhajoen
kouluampuminen kosketti jokaista suomalaista, silla kaikilla on omakohtainen kokemus
koulunkadynnista. Mielikuva koulusta turvallisena instituutiona, joka antaa evaita
eldmalle, sarkyi. Lahdessa Kauhajoen kriisiin reagoitiin kaupungin puolella tiedottamalla
tapahtuneesta kaupungin henkildkunnalle, kertomalla asukkaille, mistd henkista tukea
on saatavilla seka muistuttamalla paikallisia kouluja tarkistamaan omat

turvallisuussuunnitelmansa.

Olen Lahden kriisiviestintasuunnitelmassa kaynyt Iapi valtakunnallisen ja alueellisen
kriisiviestinnan ohjeistuksen, lainsdadannon ja sen normit (liite 1, sivu 7) Lahteena olen
kayttanyt Kuntaliiton julkaisua Varaudu. Opas kunnan viestintaan kriisi- ja
erityistilanteissa (2009, 9—-10). Kriisiviestintdsuunnitelmassa olen mygs selvittanyt,
mitkd ovat kunnan viestintavastuut kriisin aikana (liite 1, sivu 8) Lahteena tassakin on
toiminut Kuntaliiton Varaudu -julkaisu (2009, 10-13).

Organisaation varautuminen kriisiviestintaan vaikuttaa ratkaisevasti itse kriisista
selviytymiseen (Karhu & Henriksson 2008, 29). Kriisiviestinnan nelja vaihetta ovat:
ennakointi, valmistautuminen, toiminta ja jalkihoito (mts. 31). Toiminnan olen
kaytanndllisyyden vuoksi jakanut sisdiseen ja ulkoiseen viestintadn, johon sisaltyy myds
viranomaisviestinta. Lahden kriisiviestinta suunnitelmassa olen kertonut tarkemmin ja

laajemmin siitd, mita eri vaiheet pitdvat sisallaan (liite 1, sivut 10-28).
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Lahdemateriaalina olen kayttanyt kriisiviestintasuunnitelman johdannossa (liite 1, sivu

3) mainitsemiani julkaisuja.

4 KRIISIVIESTINTA, MAINE JA LUOTTAMUS

4.1 Maineen sdilyttaminen kriisiviestinnan tavoitteena

Organisaation maineen suojelu ja sen yllapitaminen kuuluu kriisiviestinnan keskeisiin
tavoitteisiin (Lehtonen 2009: 138). Maine on jotakin koskeva tieto, huhu tai toisten
keskuudessa vallalla oleva mielipide. Samoin kuin maine, myds imago on katsojan
muodostama kuva tai mielipide, joka ei ole yksin kuvan kohteen eli yhteistn
ohjattavissa. Hyva maine ja imago lisaavat organisaation vetovoimaa sidosryhmien,
yleisdn ja oman vaen keskuudessa ja lisaksi suojaavat sita julkisuuden kolhuilta. Huono
maine ja huono imago ovat myds parannettavissa samanlaisin keinoin. (mts. 66.)
Kasitteiden samankaltaisuudesta johtuen kdytan imagoa synonyyming maineelle

tarkastellessani sen kytkoksia kriisiviestintaan.

Maineella on erityinen merkitys kaupungeille ja kunnille. Maine vaikuttaa alueellisiin
toimintaedellytyksiin, milla on suuri merkitys, koska kaupungit kohtaavat jatkuvasti
kiristyvaa kilpailua ja operoivat niukoilla resursseilla. Seka kaupunkien etta laajemmin
kuntien rekrytoinnin haasteet kasvavat. Samoin investoinneista kaydaan kovaa
kilpailua. (Aula ym. 2007, 13.) Kriisi on lahes poikkeuksetta kielteinen asia, joka
todennakdisesti vaikuttaa my6s organisaation maineeseen (Karhu & Henriksson 2008,

29). Siksi maineen sailyttéminen on tarkea osa kunnan kriisiviestintaa.

Kriisit pydrivat nykyisin juuri maineen ymparilld, oli kyse organisaation tai yksittaisen
ihmisen maineesta (Karhu & Henriksson 2008, 5). Organisaatio joutuu todennakdisesti
enemmin tai mydhemmin tilanteeseen, jossa sen maine on tavalla tai toisella uhattuna
(mts. 29). Imagovaurioita voidaan ainakin vahentaa oikeanlaisella ja oikea-aikaisella
viestinnalld. Se edellyttdaa suunnitelmien tekemistd, avainhenkildiden valmentamista ja
tilanteiden harjoittelua. (mts. 23.) Tasta syysta kaupungeille ja kunnille on erityisen
tarkeaa laatia kriisiviestintdsuunnitelma ja varmistaa sen toimivuus kaytanndssa

harjoitusten kautta seka kouluttaa avainhenkil6ita julkisessa viestinnassa.



12

Kriisista selviytymisesta ja siihen liittyvan viestinnan tehokkuudesta riippuu
merkittavasti organisaation uskottavuus tulevaisuudessa. Kun kriisi kiinnittaa
julkisuuden huomion yhteisd6n, se voi osoittaa osaamisensa ja tilanteen hallintansa ja
jopa parantaa imagoaan. (Karhu & Henriksson 2008, 29.) Kriisilla on organisaation
julkisuuteen kaksi vaikutusta. Niille, jotka eivat aikaisemmin ole olleet organisaation
kanssa tekemisissd, se antaa aiheen organisaatiota koskevan mielipiteen
muodostamiseen. Ennestadn organisaation kanssa tekemisissa olleet joutuvat
arvioimaan uudelleen organisaatiota koskevat mielipiteensa. Kriisi voi johtaa
organisaatioon kielteisesti suhtautuvien joukon kasvamiseen ja entisten tukijoiden
luopumiseen, mutta onnistuneesti johdettuna se lisaa yleisén luottamusta ja

yhteistydkumppaneiden sitoutumista organisaatioon. (Lehtonen 2009, 45.)

Maine ja luottamus rakennetaan kuitenkin parhaiten normaalioloissa, silla kaupungin
tulee tiedottaa toiminnastaan saanndllisesti (Kunnan viestinta 2004, 40.) Parasta
varautumista kriisiviestintaan on huolehtia tavanomaisesta viestinnasta
mahdollisimman hyvin. (Varaudu 2009, 14.) Kriisien ennakointi ja kriisiviestintaan
valmistautuminen ovat ndin olennainen osa maineenhallintaa. Maineenhallinta on
toimintaa, jonka tavoitteena on ohjata oman henkilékunnan, viranomaisten ja muiden
sidosryhmien kasityksid organisaatiosta sille itselleen mydnteiseen suuntaan. (Lehtonen
2009, 138.)

4.2 Maineen rakentuminen

Kuntaliiton julkaisemassa tutkimuksessa kaupunkien maineen rakenteesta ja siihen
vaikuttavista tekijoista kaupunkien maineen kuvataan rakentuvan kohtaamisista. Maine
syntyy, kun organisaation sidosryhmat luovat mielikuvia organisaatiosta sen kanssa
kaytyjen kohtaamisten perusteella. Mielikuvia ei pysty hallitsemaan.
Maineenhallinnassa onkin kyse ndiden kohtaamisten hallinnasta. (Aula ym. 2007; 20,
92.)

Lahden kaupungin julkisuuksia — yhteyksid, joissa kaupunki kohtaa sidosryhmidaan — on
useita (Viestinnan periaatteet 2008, 5). Kriisitilanteessa olennaisimpia ovat mielestani
seuraavat:

- Kaupunkilaisjulkisuus
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o asiakaspalvelu ja kuulemistilaisuudet
- Mediajulkisuus
o toimittajien palvelu, tiedotteet, lehdistétilaisuudet, toimittajatapaamiset,
mediaseuranta
- Verkkojulkisuus
o verkkopalvelut, uutiskirjeet, sahkdinen asiointi
- Sidosryhma- ja asiantuntijajulkisuus
o Yyhteydenpito valtionhallintoon, viranomaisiin, asiantuntijoihin ja muihin
sidosryhmiin
- Sisdinen julkisuus

o kaupunkiorganisaation sisdinen viestinta

Jotta tiedonkulku olisi mahdollisimman saumatonta kriisitilanteessa, sisadisesta
viestinnasta tulee huolehtia erityisen hyvin. Samoin yhteydenpito viranomaisiin ja
muihin sidosryhmiin takaa sen, etta eri tahot kykenevat tekemaan oikeita ratkaisuja
saadun tiedon perusteella. Kaupunkilaisten kohtaaminen niin mediajulkisuuden,
verkkoviestinnan kuin suoran kontaktin kautta on olennaista luottamuksen

yllapitamisessa kriisitilanteessa ja sen jalkimainingeissa.

Olenkin kokenut tarkedksi sisallyttaa kriisiviestintdsuunnitelmaan konkreettisia ja
selkeitd ohjeita juuri naihin kohtaamisiin liittyen, silld kohtaamisiin valmistautuminen on
olennaista seka kriisiviestinnan onnistumisen ettd kasvojen sailytyksen kannalta.
Erityisesti kunnan johto, keskeiset luottamushenkilét seka viranhaltijat ovat mainetyon
kannalta merkityksellisessa asemassa (Aula ym. 2007: 17). Juuri nama avainhenkilét
ovat myds niitd, jotka antavat kriiseille kasvot. Kielteiseen julkisuuteen riittda usein
harkitsematon tai lausumatta jaanyt lause (Lehtonen 2009, 72).

Maineen hallitseminen ei ole kuitenkaan niin yksinkertaista. Kaikki kunnan alueella
vaikuttaa sen maineeseen. Monet paikkakunnalla tapahtuvat onnettomuudet,
ymparistokysymykset, mainekriisit ja muut koskevat kuntaa, vaikka paaasiallinen
vastuutaho onkin jokin muu organisaatio. Monet suuren yleison tiedustelut ja
toimittajien kysymykset tulevat kunnan edustajille, koska he eivat joko tieda kehen
tulisi ottaa yhteytta tai koska asia valillisesti vaikuttaa myds kunnan asioihin. (Varaudu
2009, 15.)
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Jokaisella ulkopuolisella taholla on myds oma kuvansa ja kasityksensa organisaation
maineesta. Eri sidosryhmien mielikuvat poikkeavat toisistaan — oikeastaan pitaisikin
puhua organisaation maineesta monikossa. Organisaatiolla on usein hyvinkin paljon
toisistaan poikkeavia maineita. (Lehtonen 2009, 67.) Lisdksi voidaan osoittaa, ettei
mainetta voi hallita tai rakentaa ellei tiedd, millainen se on ja miten se muuttuu (Aula
ym. 2007, 23). Lahden kaupunki pyrkii jarjestamaan sadnndllisesti kyselyita sen
asukkaille ja toimittajille liittyen kaupungin palveluihin ja viestintdan. Nain
kriisiviestinnan ennakoivuuteen kuuluva ymparistdn luotaaminen on siis olennainen

tyokalu myds maineenhallinnan kannalta.

4.3 Luottamus, laatu ja intensiteetti

Aulan mukaan (2007) maine on alueelle tarkea voimavara, joka vaikuttaa siihen,
kuinka vetovoimaisena ihmiset paikkaa pitavat. Mita vetovoimaisempi organisaatio, sitd
paremmat mahdollisuudet silld on myds esimerkiksi taloudelliseen menestykseen. (Aula
ym. 2007, 19.) Maineteorian esittdmien mekanismien mukaan huono maine voi vieda
kaupungin kurjistumisen syklille. Yritykset, yhteistt ja yksittdiset ihmiset karttavat
huonomaineista paikkaa, mika johtaa hiljaiseen naivettymiseen. Hyva maine

puolestaan voi synnyttéd menestymisen syklin. (mts. 2007, 13.)

Aulan mukaan (2007) kaupunkisuhteen laatu vaikuttaa kaupunkien maineeseen
enemman kuin suhteen intensiteetti. Kaupunkimaineen kannalta merkityksellista ei siis
ole niinkaan, kuinka paljon kaupunkia kohdataan eri areenoilla, vaan kuin laadukkaiksi
nama kohtaamisen koetaan. Tutkimus osoittaa, ettd kaupunkisuhteen laatu on Iahes
kaksi kertaa tarkedampi kaupunkimaineen selittdja kuin suhteen intensiteetti. (Aula ym.
2007, 40.) Silld miten kaupungista puhutaan esimerkiksi medioissa on siis suurempi

painoarvo kuin silld kuinka usein se medioissa mainitaan.

Maineen rinnalla on olemassa yksinkertaisempi muuttuja, luottamus. Ilman luottamusta
maineella ei sindnsa ole yritykselle suurta arvoa. Mitd suurempi on osapuolten valinen
luottamus, sitd vdahemman yrityksen kohtaamat vastoinkdymiset nakyvat sen toiminnan
tuloksellisuudessa. Luottamuksen puuttumisesta puolestaan seuraa, ettd vahadinenkin
kielteinen julkisuus voi kdynnistda kohtalokkaan kriisiprosessin. (Lehtonen 2009, 66.)
Luotettava viestinta ylldpitda luottamusta ja mainetta (Varaudu 2009, 7).
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Mielenkiintoinen ilmié mihin térmasin on, ettd vaikka kaupungin tydntekijat ovat hyvin
tietoisia maineen tarkeydesta kaupungille, siita ei kuitenkaan puhuta avoimesti. Jos
maine mainitaan lilan usein tai vadrassa yhteydessa, saatetaan ajatella, etta kaupunki
ja sen tyontekijat tekevat asioita vain maineen vuoksi. Tasta syysta maineesta
puhutaan kriisiviestintasuunnitelmassa vain sen verran kuin on pakko. Kaikki
ohjeistukset kuitenkin perustuvat turvallisuuden takaamisen lisaksi maineen
sailyttdmiseen. My6s Lahden kaupungin viestinnan strategisiin paamaariin (Viestinnan
periaatteet 2008, 3) kuuluu kaupungin mydnteisen maineen vahvistaminen asukkaiden

ja muiden sidosryhmien keskuudessa. Tama koskee yhtalailla kriisiviestintaa.

5 LAHDEN KAUPUNGIN KRIISIVIESTINTASUUNNITELMA

5.1 Ty6suunnitelman kehittyminen

Tybsuunnitelmani opinndytetydlle oli aluksi hyvin laaja. Tyon edetessa asia toisensa
peradn karsiutui pois sitd mukaan, kun ymmarsin, kuinka paljon ty6ta ja aikaa
kriisiviestintdsuunnitelman tekemiseen menee. Alkuperdinen tutkimuskysymys oli,
kuinka tehda hyva kriisiviestintdsuunnitelma. Kysymykseen vastaaminen olisi kuitenkin
vaatinut erillisen seurannan siitd, miten valmis suunnitelma toimii kdytannossa. Tama
olisi lisannyt tydmaaraa ja pidentanyt opinnaytetydn aikataulua. Tutkimuskysymykseksi

muotoutuikin yksinkertaisesti, kuinka tehda kunnallinen kriisiviestintdsuunnitelma.

Aluksi tarkoituksenani oli vertailla Lahden kanssa samansuuruisten kaupunkien
kriisiviestintdsuunnitelmia keskenadn. Kuopion hairiétilanneviestinnan yleisohje ol
kuitenkin ainut, jonka sain kasiini: muiden kaupunkien viestintdihmiset olivat hyvin
suojelevaisia kriisiohjeitaan kohtaan. Valmiussuunnitelmat ovat ymmarrettavasti
tarkoitettu vain kaupungin henkiléston nahtavaksi, liekdé sama kaytanté mielletty
soveltumaan kriisiviestintdohjeisiinkin. Samoin Lahden kaupungin tytaryhtiét olivat
haluttomia lainaamaan omia kriisiviestintdsuunnitelmiaan. Melko pian kuitenkin karsin
vertailujen tekemisen pois tydsuunnitelmasta, joten haluttomuus ei haitannut tyon

edistymista.
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Tarkoituksena oli myds haastatella esimerkiksi Jokelan, Nokian tai Karkdlan
tiedotuspaallikdita, joiden kokemukset varmasti antaisivat uutta nakdkulmaa kaytannén
kriisiviestintaan. Karkolassa oli syksylla 2008 padssyt epapuhtauksia juomaveteen, tosin
paljon pienemmassa mittakaavassa kuin Nokialla. Haastattelut olisivat olleet
mielenkiintoisia, mutta paatin olla realisti sen tyémaaran suhteen, joka minulla oli jo
ennestaan. Samoin minulle ehdotettiin kaupungin viestinnan puolelta, etta
kriisiviestintdsuunnitelmaan liitettaisiin suunnitelma sen jalkauttamisesta. Lopulta

minun oli karsittava sekin pois, mihin suhtauduttiin hyvin ymmartavasti.

Myds kriisiviestintasuunnitelman ulkoasun suunnittelu sisaltyi tydsuunnitelmaan.
Etenkin kriisiviestintdkortin suhteen oli kaupungin viestintdihmisten kanssa hauskoja
ajatuksia siita, mihin tekstin voisi painaa: hiirimatto, tarra tai pyyhe tietokoneruudun
pyyhkimiseen. Tama kuitenkin olisi jo sindlldan voinut olla opinndytetydn aihe, joten
tyydyin kirjoittamaan kriisiviestintdsuunnitelman soveltaen Lahden kaupungille
suunniteltua graafista ilmetta. Naiden rajauksien myo6ta tyé muodostui lopulliseen

muotoonsa, jota kayn seuraavissa kappaleissa tarkemmin lavitse.

5.2 Lahdemateriaalin keraaminen

Kauhajoen koulusurmat tapahtuivat syyskuussa 2008 vahan sen jalkeen, kun
opinndytetydni aihe oli sovittu. Téissa seurasin tapahtumia niin YLEn, MTV3n,
Iltalehden ja sanomalehti Ilkan verkkouutisten, tv-uutisarkistojen, maakuntaradion kuin
muidenkin radiokanavien kautta. Seurasin Kauhajoen, Etela-Pohjanmaan
sairaanhoitopiirin ja kyseessa olleen koululaitoksen, Koulutuskeskus Sedun,
verkkosivujen kehitystd. Tapahtumien jalkeen tutustuin sanoma- ja aikakauslehtien
raportointeihin Kauhajoen tapahtumista ja katsoin haastatteluja YLE Areenasta.

Vaikka tilanne oli traaginen, sain siita hyvaa nakdkulmaa opinndytetydhoni. Kauhajoen
tapahtumat avasivat silmani kriisiviestinnan tarpeellisuuden suhteen, siihen mika
tiedotusvelvollisuus kaupungeilla ja kunnilla on asukkaitaan kohtaan — niin kaytannén
tasolla kuin emotionaalisestikin. Ihmisilla on oikeus saada kokea, etta asioihin tartutaan
heidan parastaan ajatellen, oli kyse sitten homeisesta koulusta tai

suuronnettomuudesta. Samoin tiedotusvalineiden armoton uutisointi heratti: mikali
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kaupungin edustaja ei ole henkisesti ja kdytdnnontasolla valmistautunut median

kohtaamiseen, kaupungin oma viesti jaa toimittajien jalkoihin.

Olin siis jo alkuun hyvin motivoitunut tekemaan kaupungille toimivan
kriisiviestintdsuunnitelman, josta olisi todellista kdaytanndn hyttya. Olimme sopineet
verkkotiedottajan kanssa, ettd saatoin kdyttaa kaksi padivaa tydviikosta opinndytetyon
tekemiseen. Kaytdnndssa se ei onnistunut kovinkaan hyvin, silla tyétehtavia olisi
riittdnyt useammallekin kuin kahdelle henkil6lle. Hiljaisempina hetkina syvennyin
kartoittamaan kaupungin viestintaan liittyvaa aineistoa, kriisiviestintdan ja kunnalliseen
tiedottamiseen liittyvaa kirjallisuutta seka luonnostelemaan kriisiviestintdsuunnitelman

rakennetta ja sen sisaltda.

Lahdekirjallisuutta 16ytyi mukavan paljon, mutta pian huomasin, etta
|lahdemateriaaleista vain muutamassa oli konkreettisia, selkeitd ohjeita
kriisiviestintasuunnitelman rakenteen hahmotteluun. Skandaalit ja katastrofit.
Kaytannon kriisiviestintdopas (Karhu & Henriksson 2008) oli nadista hyddyllisin, silla
kirjan sisalté on hyvin tasapainossa teorian ja — hyvin suorasukaisten — kdaytannon

ohjeiden suhteen.

Kuten lain mukaan kuuluu (Kunnan viestintd 2004, 33), Lahden kaupungilla ja sen eri
toimialoilla on omat valmiussuunnitelmansa. Naihin sisaltyva kriisiviestintaan liittyva
ohjeistus on kuitenkin minimaalinen. Olen my6s huomannut, ettd vaikka viestintaa
kovasti yritetadn kuntasektorilla kehittaa, sita ei kaikissa yhteyksissa edelleenkaan
nahda osana johtamista. Viestinta saatetaan myds nahda vanhakantaisesti

yksisuuntaisena ja lahettajakeskeisena.

Sain myds Lahden kaupungin kautta kayttooni Hairidtilanne — viestinnan yleisohje
Kuopion kaupungin henkilokunnalle -julkaisun kayttdoni. Se toimi hyvana esimerkking,
sille mita asioita kriisiviestintdsuunnitelmassa on hyva tuoda esille. Koin ohjeen olevan
kuitenkin liian laaja toimiakseen nopeana ja selkedana hataapuna ja toisaalta liian
suppea toimiakseen yleisohjeena Kuopion kaupungille. Sain ohjeen kautta arvokasta
nakokulmaa siihen, millaisen kriisiviestintasuunnitelman haluan Lahden kaupungille
tehda. Suunnitelmassa tulisi kdyda lapi mita toimia kriisitilanne vaatii eri
viestintdkanavien suhteen. Suunnitelmasta pitdisi myds kyeta lI6ytamaan nopeasti

viestintaohjeita yllattavaan tilanteeseen.



18

Kavin Lahden kaupungin verkkotiedottajan kanssa viestintaassistenttina
Markkinointiviestinnan viikolla lokakuun lopulla 2008 Helsingissa kuuntelemassa
Helsingin viestintapaallikon luentoa suurkaupungin kriisiviestinnasta. Sieltd sain vinkin
tutustua Espoon tulevaan kriisiviestintdéohjeeseen, jota oli kehuttu kovasti jo etukateen.
Ohje julkaistiin alkuvuodesta 2009 ja sain siitd paljon hyddyllista sisaltéa
kriisiviestintdsuunnitelmaan. Viestintavastuun siirtyminen tilanteen mukaan ja
yhteydenpidon tarkeys viranomaisiin oli esitetty selkeasti. Samoin kriisiviestinnan muut

kohderyhmat oli otettu hyvin huomioon.

FCG Efeko Oy jarjesti 11.11.2008 koulutuksen kriisiviestintdsuunnitelman laatimisesta.
Koulutuksesta sain jalleen hyvia ldhdemateriaalivinkkeja — etenkin Vesihuoltolaitoksen
kriisiviestintdohjeesta (2008) tuli yksi olennaisista lahteistani suunnitellessani
kriisiviestintdasuunnitelman rakennetta. Ohjeessa painotettiin erillisen
kriisiviestintakortin tarkeyttd. Sain myds koulutuksessa kuulla, ettd Jokelassa oli
kouluampumisten jdlkeen otettu kayttéon pieni ja selkeilld ohjeilla varustettu
kriisiviestintakortti. Tdman pohjalta padtin laatia Lahdelle omansa, silld ohjekortti

aktivoi toimimaan paremmin kuin monisivuinen kriisiviestintasuunnitelma.

Kriisiviestintdsuunnitelman laatiminen -koulutus oli hyvin hyédyllinen, vaikka koin, etten
sieltakaan saanut kovin selkeitd ohjeita siihen millainen konkreettisen suunnitelman
olisi hyva olla. Linjauksia ja painopisteita kuitenkin 16ytyi. Johtoryhman muuttuminen
kriisinjohtoryhmadksi oli olennaista — télle sain mydhemmin tukea myds kirjallisuudesta
(Karhu & Henriksson 2008; Varaudu 2009). Toiminta ja viestinta tulee organisoida
alusta asti — kun paatetdan toiminnasta, paatetdadan samalla viestinnastda. Myds
mediaseuranta on olennaisen tarkeda: jos paattdjien tilannekuva on vaara, myos
toiminta ja viestinta ovat vaaria. Koulutus selvensi myos sitd, kuinka tiedotusvastuu
siirtyy toimintavastuun mukana. Kaikki nama huomiot olen pyrkinyt kasittelemaan

kriisiviestintasuunnitelmassa.

Koulutuksessa tahdennettiin myos sisaisen viestinnan olennaisuutta: ulkoinen viestinta
usein osataan, mutta sisdinen unohtuu helposti tai ei tiedetd, kuka sita hoitaa. Tasta
syysta halusin luoda kriisiviestintdkorttiin mahdollisimman lyhyet, selkedt ja
kaytanndlliset ohjeet, jotka aktivoivat ulkoiseen ja etenkin sisdiseen viestintaan kriisin

ensihetkilla. Ulkoinen viestinta ei kuitenkaan ole vailla ongelmia — johtajuuden
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ottamista julkisuudessa painotettiin kaikissa luennoissa. Onnistuakseen tama kuitenkin
edellyttaa valmistautumista. Olenkin painottanut kriisiviestintdsuunnitelmassa

esiintymiskoulutuksen tarkeyttd kaupungin avainhenkiléille.

5.3 Rakenteen ja sisallén tydstaminen

Tyd muotoutui tekemisen kautta. Vaikka toisaalta sain tukea niin koululta kuin
kaupungilta ja sain hyvaa materiaalia seka lahdekirjallisuudesta ettd koulutuksista,
kokonaisuus piti kuitenkin hahmottaa itse ensin. Ei ollut suoria ohjeita, joissa
kerrottaisiin, ettd kunnan kriisiviestintésuunnitelman on juuri tallainen. Toisaalta
yksiselitteisia rautalankamalleja on vaikea antaa, silla kriisit eivat mene ennalta laaditun
kasikirjoituksen mukaan (Karhu & Henriksson 2008, 70). My6s kaikki organisaatiot

ovat yksildllisia tarpeissaan.

Oli siis yhdisteltdva monia eri ldhteita ja laajasta kokonaisuudesta oli valittava
olennaisin sisalté omaa harkintaa kayttamalla. Kokonaisuus hahmottui sen mukaan,
miten eri kokonaisuudet I8ysivat oman paikkansa. Asetin itselleni aina kysymyksen:
"Onko tama tieto olennaista Lahden kaupungille?” Kaupungin viestintaihmiset olivat
ratkaiseva apu tdssa rajauksessa ja lopulta ty6 sai lopullisen muotonsa. Suuri osa
|lahdemateriaalia karsiutui pois tai sain tiivistettya sen selkedmpaan ja

yksinkertaisempaan muotoon.

Lahdin aluksi rakentamaan kriisiviestintdsuunnitelman siséltdéjakoa Vesihuoltolaitoksen
kriisiviestintdohjeen (2008) mukaisesti. Tyo takkusi, enka kokenut sisaltdjaon etenevan
tarpeeksi soljuvasti. Kun myéhemmin sain kasiini luonnoksen tulevasta Kuntaliiton
kriisiviestintdoppaasta, 16ysin toimivamman esimerkin sisaltdjaolle. Lopulta sisaltd
muodostui seuraavasti: Kriisiviestintasuunnitelman ensimmainen luku, Kriisiviestinnan
periaatteet, pohjautuu Kuntaliiton Varaudu. Opas kunnan viestintaan kriisi- ja
erityistilanteissa (2009) -julkaisun samannimiseen lukuun. Olen karsinut sisaltéa oman

harkintakykyni mukaan ja taydentanyt teoriaa eri lahteista.

Suunnitelman toisen luvun, varautuminen kriisiviestintaan, sisaltdjako perustuu taas
Skandaalit & katastrofit. Kaytannon kriisiviestintdopas (2008) -julkaisussa kasiteltyyn

kriisiviestinnan neljaan vaiheeseen — ennakointiin, valmistautumiseen, toimintaan ja
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jalkihoitoon (Karhu & Henriksson 2008, 31). Jaoin toiminnan koostumaan sisdisesta ja
ulkoisesta viestinnasta, joista jalkimmaiseen kuuluu my6s viranomaisviestinta. Nain
katsoin kaiken olennaisen tulevan kasitellyksi johdonmukaisella ja loogisesti eteenpain

soljuvalla tavalla.

Suunnitelman kolmas ja viimeinen luku, kdytanndn ohjeita, on kriisiviestintdohje, joka
on tulostettavissa itsendisendkin kokonaisuutena tarpeen varalle. Idean
kriisiviestintdohjeen tekemiseen sain Karhun & Henrikssonin (2008) neuvosta sisallyttaa
kriisiviestintasuunnitelmaan erillinen ohjeosio, joka sisaltaisi kriisiviestinnan
avainhenkilGille hyodyllisia neuvoja siitd, mitd on hyva ottaa huomioon eri
viestintatilanteissa (Karhu & Henriksson 2008, 71).

Kriisiviestintdohjetta tydstdessani mietin ensin soveltaisinko Vesihuoltolaitoksen ohjeen
(2008) tai kuntaliiton kriisiviestintdoppaan (2009) tiedotemalleja. Totesin kuitenkin,
ettd oli niin minulle kuin kaupungillekin helpointa ja selkeinta kayttaa sivistystoimen
kriisiviestintdohjeen jo olemassa olevia tiedotepohjaa ja -mallia. Kaiken liséksi ne
pohjautuvat todelliseen erityistilanteeseen, jossa sivistystoimen tuli tiedottaa
hometilanteesta eraassa lahtelaisessa koulussa. Koin taman eduksi
kriisiviestintasuunnitelman kaytettdvyydelle ja sainkin luvan sisallyttaa ne liitteeksi.
Kriisitiedotepohjan ja -mallin sisaltéa (liite 1, liitteet 2 & 3) en ole muuttanut

alkuperaisesta.

Aloitin konkreettisen tyon kriisiviestintakortista, silla se oli kdytanndllisin ja sisalloltaan
kiteytetyin osa kriisiviestintasuunnitelmaa. Luonnostelin kortin sisaltda
Vesihuoltolaitoksen kriisiviestintdohjeen (2008) kriisiviestintdkortin pohjalta karsien ja
lisdillen tietoja sen mukaan, miten koin ne tarpeelliseksi. Tuolloin mietin vield kortin

mahdollista ulkoasua, mika vaikutti tekstisisallén asetteluun ja tilankayttéon ylipaataan.

Mydhemmin kun olin jo luopunut ulkoasun suunnittelusta, luin l&pi uudestaan
Vesihuoltolaitoksen kriisiviestintdohjetta (2008) ja siina ollut kriisiviestinnan tydlista
(liite 4) heratti huomioni. Sain tasta kokonaan uuden ajatuksen kriisiviestintakortin
sisaltédn. Halusin, etta jokaiselle tydntekijdlle selvida kortista nopeasti tiedonkulku ja
omat viestintavastuut kriisitilanteessa. Tama aktivoi toimimaan, tukee tiedonkulkua ja
lisaa viestinnan aloitteellisuutta. Pyrin ulkoasuvalinnoillani, kuten otsikoilla, rivilalilla,

fonttikoolla ja korostuksilla lisaéamadn luettavuutta ja nopeaa hahmottamista.
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Samalla lukiessani lapi lahdekirjallisuutta, kirjoitin muistiinpanoja
kriisiviestintdsuunnitelmaa varten. Pian aloitin my6s kriisiviestintdohjeen
hahmottelemisen, silla se oli seuraavaksi selkein kokonaisuus. Kunnan
kriisiviestintdoppaan luonnoksessa oli kaytannon ohjeita, jotka koin erittdin
hyddyllisiksi, kuten kuinka valmistautua haastatteluun tai kuinka jarjestaa
tiedotustilaisuus. Kaytin Kuntaliiton kriisiviestintdoppaan ohjeita pohjana muokaten
niitd ja lisaten hyddyllisia neuvoja muista lahteista. Valitsin koulutuskokemuksieni ja
lukemani teorian perusteella kayttokelpoisimmat: tiedotteen laatiminen,
tiedotustilaisuuden jarjestaminen, haastattelujen ja lausuntojen antaminen ja

puhelinneuvonnan jarjestaminen (liite 1, sivut 29-33).

Rytmitin ty6ni edistymista aina viestintatiimin kuukausittaisten kokousten mukaan.
Lahetin materiaalit etukdteen kokoukseen osallistujille ja esiteltyani luonnokseni
kokouksessa sain palautetta, ideoita ja korjausehdotuksia viestintdvastaavilta. Vuoden
2008, ja samalla maaraaikaisuuteni, loppuun mennessa sain valmiiksi versiot
kriisiviestintakortista ja -ohjeesta. Opiskelukiireiden takia tyd teoreettisemman
kriisiviestintdsuunnitelman kanssa paasi kunnolla vauhtiin vasta kesalla 2009 kun olin
jalleen kaupungin viestinnassa kesatdissa. Molemmin puoleisista kiireista johtuen
saimme tiedotuspaallikdn, verkkotiedottajan seka sivistystoimen viestintdvastaavan

kanssa kaytya kriisiviestintdsuunnitelman lavitse vasta kevaan 2010 aikana.

Kriisiviestintasuunnitelmaa kirjoittaessani paatin tietoisesti jattaa lahdemerkinnat pois:
sisaltdé on koottu niin monista palasista, etta lahdemerkinnat vain hidastaisivat tekstin
lukemista eika niista olisi sisalldllisesti hyotya kaupungin tydntekijéille. Olen

kriisiviestintdsuunnitelman johdannossa kuitenkin kertonut, mihin Idhdemateriaaleihin
suunnitelman sisalté pohjautuu. Samoin kun olen lainannut pidemman kokonaisuuden

suoraan jostakin lahteestd, olen maininnut mita julkaisua olen kdyttanyt lahteena.

Koska kriisiviestinnan ulkoasun suunnitteleminen olisi tehnyt opinndytetydsta liian
laajan, tuntui luonnolliselta soveltaa Lahden kaupungille 2006 suunniteltua graafista
ilmetta (liite 5). Ilmeen on suunnitellut Jyrki Maki, Suunnittelutoimisto Ready Ky.
Graafisen ohjeiston mukaan Lahden kaupungin viestinndssa kdytetdan padsaantoisesti
Helvetica leikkausta (Lahden kaupungin graafinen ohjeisto 2006, 5). Kyseista fonttia ei
kuitenkaan I6ydy kaupungin tydntekijdiden koneilta, joten kirjoitin
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kriisiviestintdsuunnitelman Arial-fontilla, jota ohjeiston (2006) mukaan voidaan kayttaa

korvaavana tyyppina (mts. 5).

Kirjasinten rivivali- ja kokomaaritykset saddetaan tapauskohtaisesti (Lahden kaupungin
graafinen ohjeisto 2006, 5). Padtin kayttaa fonttikokoa 10, silld se on omasta
kokemuksestani hyva kompromissi luettavuuden ja sen suhteen, kuinka paljon tilaa
teksti vie. Kriisiviestintasuunnitelma on yli 30 sivua pitkd, enka halunnut lisata sen
pituutta tarpeettomasti. Rivivaliksi valitsin 1,5 — jalleen omasta kokemuksesta
luettavuuden nakdkulmasta. Otsikoissa ja lihavoinnin korvikkeena olen kayttanyt
Lahden sinista: Lahti-logon varimaarityksena kaytettya tummaa sinistad (mts. 4). Sitd on
kaytetty otsikoissa PowerPoint-esityspohjassa, joten paatin soveltaa sita
kriisiviestintasuunnitelmaan (mts. 13). Paatin olla kdyttdmatta lihavointia, silla koin
tehosteiden mahdollisimman vahan kayton rauhoittavan ulkoasua ja nadin lisdavan
pitkan tekstin luettavuutta. Ensimmaisen tason otsikot olen kirjoittanut suurkirjaimin ja
toisen tason otsikot yleisen kirjoitustavan mukaan, jotta ndma erottuisivat selkedmmin

toisistaan.

6 LOPUKSI

Tekemani tyd on mielestani varsin merkityksellinen Lahden kaupungille, silla
organisaatiolla ei ole ennestadn koko kaupungin henkildstdlle sovellettavaa
kriisiviestintasuunnitelmaa. Uskon, etta koko kaupungin kattava suunnitelma, jossa
otetaan laajasti huomioon sen eri sidosryhmat, tuo vakuuttavuutta ja varmuutta
kaupungin tyontekijéille. Tama varmuus valittyy my6s Lahden asukkaille arkiviestinnan

kautta ja tuo luotettavuutta valmistautuneen kriisiviestinnan muodossa.

Kriisiviestintasuunnitelman teko oli haastavaa, koska kyseessa oli suurelle
organisaatiolle kayttdon tuleva laaja kokonaisuus. Suunnitelmasta taytyi tulla tarpeeksi
yksinkertainen, jotta se olisi helposti sovellettavissa, ja kuitenkin tarpeeksi kattava,
jotta siita olisi konkreettista hyétya niin kriiseihin valmistautuessa kuin itse
tositilanteessa. Haastetta lisasi myos se, etta eri osioille oli erilaiset odotukset ja

tarpeet.
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Vaikka minulla oli jonkin verran opintojen kautta kokemusta kriisiviestinnasta, oli kaikki
kuitenkin hahmotettava alusta alkaen itse. Lahdekirjallisuudesta ja koulutuksista
saamani teoria oli suurelta osin summittaista, mutta onneksi konkreettista ja
kaytanndnlaheistdkin ohjeistusta 16ytyi lopulta riittavasti. Eri Iahteiden yhdisteleminen
toimivaksi kokonaisuudeksi vaati karsivallisyytta ja maalaisjarjen kayttéa. Olen
kuitenkin tyytyvdinen kokonaisuuteen ja pidan sita selkedsti etenevana.

Ohjausta sain paitsi opettajiltani myds kaupungin puolelta viestintavastaavilta.
Tydnteko oli kuitenkin suurimmalta osin hyvin itsendistd. Olosuhteiden pakosta minun
ei ollut mahdollista tehda tiivista yhteisty6ta kaupungin viestintdvastaavien kanssa,
minka seikkaperadisen kriisiviestintdsuunnitelman laatiminen olisi vaatinut.
Suunnitelmasta tuli siten yleinen ohjeistus, jota sovelletaan toimialoittain tarkemmin

kaytantoa varten.

Mikd@an suunnitelma ei ole sellaisenaan lopullinen tai taydellinen. Olen sisallyttanyt
kriisiviestintasuunnitelmaan ohjeet siitd, kuinka sita paivitetaan ja muokataan jatkossa
kaytanndn kokemusten pohjalta. Vasta harjoittelusta ja suunnitelman soveltamisesta

saadut kokemukset nayttavat kuinka toimiva tekemani suunnitelma on.

Jatkan tydskentelya Lahden kaupungin konsernipalvelujen viestinnassa valmistumiseni
jalkeen viestintaassistenttina ja tulen ilokseni todenndkdisesti jatkamaan
kriisiviestintasuunnitelman parissa. Vastuu suunnitelman tarkentamisesta ja eteenpain
viemisesta on tiedotuspaallikollda, mutta tiedan voivani olla suureksi avuksi tassa. Tulee
olemaan mielenkiintoista nahda kuinka tekemaani suunnitelmaa sovelletaan

toimialoittain.

Tulevana syksyna Paijat-Hameen kuntajakoselvityksessa mukana olevat kunnat Lahti
mukaan lukien paattavat liittymisesta uudeksi kunnaksi. Mikali kuntaliitos toteutuu,
kriisiviestintasuunnitelma kokee tulevaisuudessa varmasti suuren muutoksen. Prosessi
on kuitenkin pitka ja tahan hetkeen suunnitelma on juuri sellaisenaan tarpeellinen ja
kaytanndllinen. Loppujen lopuksi pallo on kaupungilla ja sen tydntekij6illa: samoin kuin
kriisiviestinnan onnistumiseen, kuntamaineeseen vaikuttaa ennen kaikkea kunnan

paivittdinen toiminta (Aula ym. 2007, 3).
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JOHDANTO

Lahden kaupungin kriisiviestintdsuunnitelma on Metropolian ammattikorkeakoulun viestinnan opiskelijan Anu
Laineen opinndytetyd. Suunnitelmaa on tydstetty niin ammattikorkeakoulun opettajien kuin kaupungin
viestintatiimin ohjauksella. Tavoitteena on selked ja helposti sovellettava ohjeistus kriisiviestintdén Lahden

kaupungin kayttoon. Kukin toimiala soveltaa suunnitelmaa toimintansa mukaan.

Suunnitelma pitaa sisallaan yleiset toimintaohjeet Lahden kaupungin kriisiviestinnélle, toimijoiden itse
taytettavia valmiita lomakepohjia tyévalineiksi ja esimerkkimalleja eri tiedotteista. Olennainen osa
kriisiviestintdsuunnitelmaa on kriisiviestintakortti, joka on tarkoitettu jokaisen kaupungin tyéntekijan helposti
kasilla olevaksi, ensisijaiseksi kriisiviestinnan ohjenuoraksi.

Ohijeista taytyy olla séahkdinen ja painettu versio kaikkien tydntekijdiden saatavilla sekd myds kriisiviestinnan
avainhenkildiden kotona. Viestintdvastaavilla on velvollisuus paivittdé suunnitelmaa véhintaan kerran

vuodessa seké korjata sen siséltda tarvittaessa toimivammaksi kaytdnnén kokemuksen perusteella.

Suunnitelma taydentd& muuta erityistilanteiden hoitoon liittyvda ohjeistusta kriisitilanteiden viestinnan osalta.
Lahden kaupungin sivistystoimialan kriisiviestintdohje on toiminut pohjana talle suunnitelmalle. Muita
lahdemateriaaleja ovat:

Varaudu. Opas kunnan viestintaan kriisi- ja erikoistilanteissa (Kuntaliitto, 2009)

Kuntien verkkoviestintdohje (Kuntaliitto, 2010)

Skandaalit ja katastrofit. Kaytanndn kriisiviestintdopas (Karhu & Henriksson, 2008)

Espoon kaupungin kriisiviestintaohje (2009)

Hairiétilanneviestinnan yleisohje Kuopion kaupungin henkildkunnalle (2008)

Vesihuoltolaitoksen kriisiviestintaohje (Vesi- ja viemarilaitosyhdistys, 2008)

Kunnan viestinta (Kuntaliitto, 2004)

Lahden kaupungin viestinnén periaatteet (2009)



1 KRIISIVIESTINNAN PERIAATTEET

Sana kriisi tarkoittaa hairiota, akillistd muutosta tai ratkaisevaa kéannetté. Kriisiviestinta on tehostettua
viestintaa erikoistilanteessa, joka vaikuttaa kaupungin tyontekijoihin, asukkaisiin, toimintaan, maineeseen tai
joka muuten ylittdé median uutiskynnyksen ja tuo negatiivista julkisuutta. Erityisté tarvetta tehostettuun

viestintédén on silloin, kun kuntalaisiin kohdistuu henkeen tai terveyteen liittyva uhka.

Kriisitilanne on usein akillinen eikd aina ennakoitavissa. Kriisiviestinta ei poikkea kaupungin muusta
viestinnasta muuten kuin ettéd se on tehostettua: erityistilanteessa viestintaa vahvistetaan nopeammalla ja

tehokkaammalla tuttujen seka toimivien viestintatapojen kaytolla.

Tiedottamisen kohteita ovat ihmiset tai organisaatiot,
¢ joita kriisitilanne koskee
e jotka voivat jotenkin vaikuttaa kriisitilanteeseen
e jotka ovat osallisia kriisitilanteessa
e joiden taytyy saada asiasta tietoa

¢ joista voi olla apua kriisitilanteessa

Kriisitilanteessa viestinn&n on oltava
e nopeaa ja selkeaa
e avointa ja rehellista
o aloitteellista ja jatkuvaa
e tasapuolista ja luotettavaa

¢ vastuullista ja inhimillista tiedonvalitysta olennaisista asioista.

Edellytykset toimivalle kriisiviestinnélle
e kunnan arkiviestintd toimii
e viestintd on tiiviissa yhteydessa johtamiseen
e tehostetun viestinnan kayttéon varaudutaan suunnitellusti: avainhenkilditd valmennetaan ja tilanteita

harjoitellaan

1.1 Kriisiviestinnan tavoitteet

Kunnan on varauduttava toimintojen sujumiseen poikkeuksellisissakin oloissa. Erityistilanteet lisaavat
tiedottamisen tarvetta. Avoin, nopea ja tehokas viestinté vahvistaa kansalaisten luottamusta

viranomaisten toimintavalmiuteen, mik& on edellytys kriisin hoitamisen onnistumiselle.

Organisaation tehostetun viestinnan ensisijaisena tavoitteena on valittaa tilanteen selvittdmisessa tarvittava

tieto kaikille niille tahoille, jotka tiedon tarvitsevat, seka turvata yksikdiden toimintaedellytykset.



Kriisiviestinnan tavoitteet ovat

e varmistaa inmisten turvallisuus seké estdd suurempi vaara ja lisdvahingot

tiedottaa palvelujen jatkumisesta ja mahdollisista poikkeusjarjestelyista

e reagoida kuntalaisten ja median lisdantyneeseen tiedontarpeeseen

o valittda oikeaa ja riittdvaa tietoa, jotta muodostuu oikea mielikuva tilanteesta
¢ neuvoa ja informoida kuntalaisia sek& antaa toimintaohjeita tarvittaessa

e puolustaa mainetta ja yllapitdd luottamusta kaupungin toimintaan

e huomioida inhimilliset arvot

1.2 Kriisiviestintad edellyttavat tapahtumat

Periaatteessa tehostettua viestintaa tarvitaan heti, kun yhteisén normaali arkityo héairiintyy jostakin syysta ja
tapahtumalla on vaikutusta useille tahoille. Mita akillisempi tapahtuma on ja mitd pidempaan se kestaa, sita
kauemmin tarvitaan myos tehostettua viestintaa ja jalkihoito voi kestaa pitkaan. Kaikkiin erikoistilanteisiin on
kuitenkin suhtauduttava yhta vakavasti.

Kriisi voi olla myds se, mitéd ihmiset luulevat tapahtuneen. Huhut lahtevat liikkkeelle, inmiset pelastyvat tai

raivostuvat. Jos sidosryhmat kokevat, ettd organisaatio on kriisiss&, se on heille todellisuutta.

Esimerkkeja kriisitilanteista
1. Akilliset onnettomuudet ja palvelukatkot
o tulipalot, liikenne ja ymparistéonnettomuudet, kuolemantapaukset
o erilaiset palvelukatkokset, kuten veden, lammon tai sdhkon akilliset jakeluongelmat

e dkilliset, isoa joukkoa koskevat ruokamyrkytykset

Naissa tilanteissa kunnan on viestittava, kuinka palvelukatkoksen tai hairion aikana tarjotaan korvaavaa
palvelua. Lisaksi on opastettava kuntalaisia toimimaan mahdollisimman normaalilla tavalla. Jos tapahtumiin
liittyy loukkaantumisia tai ihmishenkien menetyksia, on kerrottava myds, mista kuntalaiset saavat henkista

apua ja tukea.

2. Hitaasti kehittyvat kriisit
e epidemiat kuten sikainfluenssa
o tyotaistelut

e koko yhteiskuntaa koskettavat uhat ja luonnon &éari-ilmiot

Joihinkin kriiseihin pystytaan varautumaan ennakolta. Tilanteet saattavat konkretisoitua nopeasti, mutta
mahdollinen kehityskulku on yleensa ennakoitavissa. Taman tyyppisissa kriiseissa kuntalaisia on
opastettava, kuinka toimia poikkeavissa oloissa sekéa kertoa, mita palveluja tilanteissa tarjotaan. Suurissa,

koko yhteiskuntaa koskettavissa kriiseisséa kunnan viestinta tukee viranomaisviestintaa.



Ty6taistelutilanteessa valtakunnallisesta tydnantajaviestinnasta vastaa Kunnallinen tydmarkkinalaitos.
Paikallisella tasolla kuntalaisille on kerrottava hyvissé ajoin mahdollisen ty6taistelun aiheuttamista

muutoksista palveluissa — kuitenkin mahdollisimman neutraalisti.

3. Vakivallan teot tai uhkailut

Tallaiset tilanteet ovat viestinnallisesti erittdin haastavia. Usein kuntalaiset kokevat oman

perusturvallisuutensa jarkkyvan. Tall6in tarvitaan vahvaa, turvallisuuden tunnetta lisdavaa viestintaa.

Uutena ilmion& on nahtava myos pelkét vakivallalla uhkailut, jotka sekoittavat arjen tydrutiineja.
Nykyteknologian valityksella huhut ja vaarat kasitykset kiirivat suuren yleisdn ulottuville nopeasti. Talldin
faktojen merkitys korostuu. Kunta ei voi tiedottaa yksittéisen tilanteen tai henkildn taustoista, mutta yleisia
periaatteita voidaan kasitella julkisuudessa. Uhkatilanteessa viestintd on hyva hoitaa yhteistydssa poliisin
kanssa.

4. Mainekriisit

Kunnan maine on tarkeé kilpailutekija ja siksi haavoittuvainen. Jo epdily virheesté saa herkasti julkisuutta.
My®6s kielteiset uutiset voivat paisua julkisuuskriisiksi, jos niiden viestinté hoidetaan taitamattomasti. Joskus
varsinaista vaaraa ei edes ole, mutta pelkastéaan uhka, "lahelta piti” -tilanne tai levottomuutta aiheuttava huhu
saa aikaan kuohuntaa.

Jossain tilanteissa maineen menetys voidaan estaa oikea-aikaisella viestinnalla. Imagovaurioita voidaan
ainakin vahentaa. Valtteja ovat avoimuus ja vastuunotto. Maineenhallintaa helpottaa pitkdjanteinen toiminta,

johdonmukainen henkiléstdpolitikka ja tydnantajamaineen suunnitelmallinen rakentaminen.

Huonon maineen syntyminen rasittaa yhteisda monella tavalla: sellaisessa ymparistdssa on raskas

tydskennelld ja pienetkin virhe-epailyt kaantyvat helposti suuriksi asioiksi.

5. Muiden kriisit

Kunnan ulkopuolelta tulevat uhat ja tilanteet sekoittavat arjen, aiheuttavat vahinkoa tai levottomuutta ja
vaativat tehostettua viestintaa. Naiden tilanteiden varalle kunta voi varautua, mutta pystyy ulkopuolisena
harvoin estaméaan tapahtumien kulkua. Muiden kriiseilla on erityista merkitysta silloin kun ne tulevat lahelle —

joko maantieteellisesti tai niihin kykenee muuten samastumaan.

Kunnan ulkopuoliset kriisit on hyva suhteuttaa kunnan omaan tilanteeseen. Kriisit noteerataan kunnan
omassa toiminnassa silla tasolla kuin milla ne koskettavat: toiminta- ja turvallisuusohjeet kerrataan,

kuntalaisille tarjotaan tukea jos se on tarpeen.



1.3 Valtakunnallinen ja alueellinen kriisiviestinnan ohjeistus, lainsaadantoé ja normit

(Kuntaliitto, 2009: Varaudu. Opas kunnan viestintaan kriisi- ja erityistilanteissa)

Yhteiskunnan elintarkeiden toimintojen turvaamisen strategiassa on lueteltu uhkamallit, joihin myds kuntien
tulee erityisesti varautua. Uhkia ovat:

o sahkdisen infrastruktuurin hairiintyminen

e vaestdn terveyden ja toimeentuloturvan vakava hairiintyminen

e taloudellisen toimintakyvyn vakava hairiintyminen

e suuronnettomuudet ja luonnon aiheuttamat onnettomuudet

e ymparistbuhkat

e terrorismi sekd jarjestaytynyt ja muu vakava rikollisuus

o vaestoliikkeisiin liittyvat uhkat

e poliittinen, taloudellinen ja sotilaallinen painostus seka

e sotilaallisen voiman kaytto.

Uhkamalleihin siséltyy lukuisia erityistilanteita, joihin varautuminen on ministerididen vastuulla. Ministeritt

maarittavat myos viestinnalliseen varautumiseen liittyvat vastuut hallinnonalansa virastoille ja laitoksille.

Kriisitilanteissa yleisperiaatteena on, etta toimintaa johtava viranomainen vastaa viestinnan sisallosta. Muut
viranomaiset tukevat viestintavastuussa olevaa. Jos tilanne edellyttdd useiden viranomaisten toimenpiteita
eika ole selvaa, kenelle yleinen johtovastuu kuuluu, valtioneuvosto paattaa asiasta erikseen
valtioneuvostosta annetun lain (175/2003) mukaisesti. Myds valtioneuvoston ohjesaannéssa (262/2003) ja
eri aloja koskevassa erityislainsdadanndssa on sdadetty ministerididen ja muiden viranomaisten
toimivallasta. Muut viranomaiset seka yritykset ja jarjesttt otetaan tarvittaessa mukaan toimintaan ja

toiminnasta viestimiseen.

Valtioneuvoston viestintayksikko vastaa hallituksen ja paaministerin viestinnasta seka valtioneuvoston
viestinnan yhteensovittamisesta. Jokainen ministerio vastaa omasta viestinnastaan ja hallinnonalansa
viestinnan yhteensovittamisesta. Valtioneuvoston viestinnan yhteistoiminta- ja vastuukysymyksia kasitellaan

myds ministerididen viestintajohtajakokouksissa.

Toimintaa johtavan ministerion viestinnan ja valtioneuvoston viestintayksikdn on huolehdittava, etta
eduskunnan tiedotus ja tasavallan presidentin kanslia ovat informoituja tilanteen kehittymisesta.
Valtioneuvoston viestintayksikolla on liséksi yleisvastuu valtionhallinnon viestintdé tukevan
tutkimustoiminnan kehittdmisesta ja toteuttamisesta erityyppisten kriisien varalta. Kukin ministerié vastaa
viestintaa tukevan tutkimusvalmiuden kehittAmisesta omalla hallinnonalallaan ja toimii tiiviiss& yhteistydssa

valtioneuvoston viestintayksikén kanssa.

Valtioneuvoston tason johtamista varten voidaan perustaa ministerididen yhteistoimintaan perustuva

valtioneuvoston kanslian johdossa oleva valtioneuvoston johtokeskus.



Aluehallinnon toimijoiden tehtavana on turvata alueensa vaestélle ja elinkeinoille valtakunnallista viestintaa
yksityiskohtaisempaa ja my6s paikalliset tarpeet huomioon ottavaa informaatiota. Jos esimerkiksi ihmisten
turvallisuutta tai ymparist6é vaarantava tilanne on alueellisesti laaja, johtovastuu tai eri viranomaisten
toiminnan koordinointivastuu voi olla myds aluehallintoviranomaisella (aluehallintovirasto tai elinkeino-,
likenne- ja ymparistokeskus). Tallgin aluehallintoviranomainen vastaa omasta viestinnastééan ja paikallisen

viestinnan koordinoinnista toimialueellaan ja -alallaan.

1.4 Kunnan viestinnan vastuut kriisin aikana

Tilanteen vakavuus ja laajuus maarittavat sen, johdetaanko toimintaa toimialalta, kaupungin johtoryhmén
tasolta tai jopa alueellisesti tai valtakunnallisesti. Pelastusviranomaisten ja poliisin kanssa on kaytava
etukateen lapi menettelytavat ja selvittaa, mitk& ovat eri toimijoiden toiminta- ja viestintatavat seka niille

asetetut vaatimukset hairidtilanteissa.

Viranomaisten tyénjaon periaatteena on, etta myos kriisi- ja hairiétilanteissa toimitaan normaalin tyénjaon

mukaisesti niin pitkdan kuin mahdollista.

Viestintavastuut kriisiviestintaa edellyttavissa tilanteissa

1. Normaaliolojen erityistilanne: normaalioloissa tapahtuvat hairiét — esim. séhkokatkos, ongelmat
vesihuollossa, homealtistuminen tai tietojarjestelmien hairiot
e paavastuu tiedottamisesta kaupunginjohtajalla tai silla toimialajohtajalla, jonka alalla kriisi on

2. Hairiétilanne: viranomaisten mukaantulo — esim. tulipalo tai muu onnettomuus
e tiedotusvastuu kuuluu poliisille/pelastusviranomaiselle/sairaanhoitopiirille

3. Suuronnettomuus: onnettomuus, jossa loukkaantuu yli 30 henkiléa
e tiedotusvastuu kuuluu poliisille/pelastusviranomaiselle/sairaanhoitopiirille

4. Poikkeusolot: Suomeen kohdistuva uhka — esim. aseellinen hyokkays tai kansainvalinen jannitystila
o Poikkeusoloissa otetaan kayttoon valmiussuunnitelma. Tiedotusvastuu

valtioneuvostolla/ministeridilla/aluehallintoviranomaisella

Kunta keraa ja jakaa tietoa kriisissa

Kunnan vastuulla kriisitilanteissa on kertoa kunnan palveluista kriisin aikana. Palvelujen erilaiset
jarjestamistavat, kuten esimerkiksi ostopalvelusopimukset ja seudulliset organisaatiot saattavat hAmartaa
viestintavastuuta. Kunta on kuitenkin aina vastuullaan olevien peruspalvelujen tilaaja ja vastaa siita, etta

kuntalaiset saavat luvatut palvelut ja tietoa niistd — myds poikkeavissa tilanteissa.

Kunta voi my®6s olla informaatiota kokoava ja jakava taho. Kunta voi esimerkiksi kertoa omassa
viestinndssaan, mista saa henkista apua, jakaa viranomaisten tuottamaa tietoa ja ohjata ihmisia oikean
tiedon lahteille. Kunta on usein keskeinen tiedon ja avun valittdja, vaikka kriisi ei suoraan koskisikaan

kuntaorganisaatiota.



Kunnan viestintaa pidetaan luotettavana, joten ihmiset hakevat kunnan Internet-sivuilta ja tiedotteista faktoja.
Kunnan viestintéa huolehtii, etté tiedottamisella ei vaikeuteta tilanteen hoitamista tai aiheuteta lisdvahinkoja
esimerkiksi jakamalla varmistamatonta tietoa, antamalla harkitsemattomia lausuntoja tai ylittdmalla omia

toimintavaltuuksia.

Kunnan vastuuhenkiléiltd ja asiakaspalvelusta kysytdan helposti myds sellaisia asioita, jotka eivat kuulu
kunnan vastuulle. Toimintaohjeiden ja lisatietojen antajien on oltava kaikkien tiedossa. Keskeisten

toimipisteiden ja toimintojen paivystys ja sijaisuudet on varmistettava kriisin varalta.

Kunnan viestintd poikkeusoloissa (Kuntaliitto, 2004: Kunnan viestint&)

Valmiuslain ja puolustustilalain mukaiset poikkeusolot tulevat voimaan valtioneuvoston paatoksen jalkeen.
Kyse voi olla suuronnettomuudesta, taloudellisesta kriisista, vieraiden valtioiden vélisesta sodasta tai sodan
uhasta tai muusta erityisesta tapahtumasta, josta voi aiheutua vakavaa vaaraa kansallisen olemassaolon tai

hyvinvoinnin perusteille.

Poikkeusoloissa tapahtumia ei ole mahdollista hallita enda viranomaisten normaalein toimintavaltuuksin.
Valtio keskittd& silloin oman tiedottamisensa valtioneuvoston tiedotusyksikk6on. Laanin alueella
viranomaistiedottamista johtaa laéninhallitus. Kunnan alueella valtion ja muiden viranomaisten tiedon
valittymisesta asukkaille vastaa kunta. Yksikielisissa kunnissa asianomainen ministerid vastaa
kriisitilanteessa tiedotuksen kaksikielisyydesta. Kaksikielisen kunnan on tiedotettava kriisitilanteessa suomen

ja ruotsin kielella.

Kunta tiedottaa poikkeusoloissakin oman toimialansa asioista. Poikkeusoloissakin lahdetaéan siita, etta
viestinta tapahtuu niin pitkalle kuin mahdollista normaalein kdytannéin ja kanavin. Tiedontarpeen kasvaessa
kunnan tiedotusta tehostetaan. Kunnan on tiedotuksessaan otettava huomioon yhteistoiminta
laaninhallituksen, naapurikuntien, paikallisten sotilasviranomaisten sek& muiden alue- ja paikallishallinnon

viranomaisten kanssa.

Poikkeusolojen viestintda johtaa kunnan johto. Jos kuntaan perustetaan johtokeskus, tiedotusta johdetaan
johtokeskuksesta. Viestinta hoidetaan normaalisti kunnan tiedotusorganisaation kautta niin pitkalle kuin
mahdollista. Kunnan tiedotusvastaava on poikkeusolojen johtoryhmén jasen. Jos tiedotusvélineiden normaali

toiminta keskeytyy, kunnan on tiedotettava suoraan kuntalaisille.

Kunnan toiminta toteutetaan poikkeusoloissakin perusvalmiuden puitteissa, mikali poikkeusolojen luonne ei
edellytd toiminnan keskittamista. Mikali keskittamista tarvitaan, antaa valtioneuvosto kunnan johdolle késkyn
tehostettuun valmiuteen siirtymisesta. Talloin perustetaan vaestdnsuojeluorganisaatio tilanteen
edellyttaméassa laajuudessa. Tehostetussa valmiudessa tehddan myds ne valmistelut, jotka tarvitaan
taysvalmiuteen siirtymiseksi. Tiedotustoiminta ja sen valmisteleminen on keskeinen osa kunnan

johtokeskuksen toimintaa.
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Johtokeskuksen tiedotushenkiléstd koordinoi ja hoitaa johtokeskuksen kautta kulkevaa tiedottamista
asukkaille. Erittain tarked&a on muistaa, ettéd kunnan asukkaille jaettavasta yleisesta kunnan palveluja tai
niiden muutoksia koskevasta viestinnasta vastaavat edelleen virastot ja laitokset eika kunnan johtokeskus,

jonka viestintd kuormittuu muutenkin.

Poikkeusoloissa viestinnan on oltava niin tunnistettavaa, selkeda ja yksiselitteista, ettd vaarinkasitykset ja
tulkinnat voidaan minimoida. Toisaalta on varauduttava siihen, ettd osa kuntien normaaliajan henkilostésta ei
ole kaytettavissa, vaan muissa tehtavissa. Joukkoviestinten kaytdssakin voi olla hairidtekijoita, joten
vaihtoehtoisiin tiedotuskanaviin ja -valineisiin on varauduttava. Poikkeusoloissa Yleisradio toimii virallisena

tiedotuskanavana.

2 VARAUTUMINEN KRIISIVIESTINTAAN

Organisaation varautuminen kriisiviestintdan vaikuttaa ratkaisevasti itse kriisista selviytymiseen.

Aktiivinen arkiviestintd on parasta harjoittelua kriisitilanteiden ja -viestinnan hoitamiseen. Tehostettuun
viestintdan on tarpeen vaatiessa helppo siirtyd, kun viestintd on organisoitu ja resursoitu
tarkoituksenmukaisesti, viestinnasta vastaavat ovat hyvin koulutettuja, henkildsto ja luottamushenkil6t

tuntevat oman roolinsa, kaikki viestintdkanavat ovat aktiivisessa kaytdssa ja mediasuhteet ovat kunnossa.

Kriisiviestinnan nelja vaihetta ovat
1. Ennakointi
o Ennakoi kaikki mahdolliset kriisit ja poikkeustilanteet.
2. Valmistautuminen
¢ Valmistautumiseen kuuluvat kirjalliset kriisiviestintdohjeet, kriisiviestintdharjoitukset seka
avainhenkildiden valmentaminen.
3. Toiminta
e Viestintatoiminta kriisitilanteessa voidaan jakaa siséiseen ja ulkoiseen viestintaan.
4. Jalkihoito

e Kriisin jalkeen dokumentointi, arviointi ja korjaavat toimet.

2.1 Ennakointi

Viestinnalla on tarkea rooli kriisien ennakoinnissa. Seuraamalla esimerkiksi tiedotusvélineitd, sosiaalista
mediaa ja yleisotilaisuuksia voidaan ennakoida ja nostaa esille kysymyksia, joista saattaa tulla kunnan
mainetta tai palvelujen saatavuutta vaarantavia tekijoita. Kaavoitus tai saéstopaatokset ovat tyypillisesti
herkkié asioita, joissa ympariston luotaaminen on tarkeda. Kunnan tulee viestinnén ja muiden kontaktien

avulla pystya tunnistamaan heikot signaalit ja ottamaan ne huomioon toiminnassaan.
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Kriisiviestinta, joka ei perustu ennakointiin, vaan pelkastaan reagoi eteen tuleviin asioihin, ei voi onnistua.
Pienten, orastavien ja hitaasti kehittyvien kriisien tunnistaminen seké toimenpiteiden ajoitus ja mitoitus ovat
vaikeita. Organisaation on téarkeda tietdd mahdollisimman varhain olevansa ajautumassa kriisiin. Kaupungin

kanta on parempi saada kerrottua jo alkuperéisen uutisen yhteydessé kuin vastineen tai oikaisun muodossa.

Seuraa

e toimialasi kehitystd ja muiden kuntien tilannetta. Lainsdddannén tai maaraysten muuttuminen
vaikuttaa koko toimialan tilanteeseen.

e alasi ammattilehtia.

e asennetrendien, mielipiteiden, talouden ym. kehitysta.

e paivittaista uutisvirtaa, tulevia lehdistotilaisuuksia sekd median ajankohtaisia puheenaiheita

e organisaation potentiaalisia riskeja jarjestamalla suunnittelu- ja keskustelutilaisuuksia, joihin
kutsutaan ulkopuolisia eri alojen asiantuntijoita. Kartoita potentiaaliset riskit seka viestinnan
esteet ja pisteyta varmasti tapahtuviin, todennakaoisiin, mahdollisiin, epatodennakaéisiin ja erittain

harvinaisiin.

2.2 Valmistautuminen

Viestinta vastaa kriisiviestintdsuunnitelman laatimisesta, paivittamisesta ja sen toteuttamisesta.
Suunnitelmaan kuuluu kaupungin henkildston koulutus, osaamisen kehittdminen ja kriisitietoisuuden yllapito.
Kriisiviestintdsuunnitelmaa testataan harjoituksissa ja tositilanteissa. Jokaisesta tapahtumasta laaditaan
jalkiraportti, jonka pohjalta suunnitelmaa péaivitetaan tarpeen mukaan.

Toimialat soveltavat kaupungin kriisiviestintdsuunnitelmaa omaan toimintaansa. Toimialat kartoittavat
ennakolta ne kriisitilanteet, jotka sita voivat kohdata, ja tekevat kuhunkin tilanteeseen sopivan
tiedotussuunnitelman. Suunnitelmassa on varauduttava toimintaan myds virka-ajan ulkopuolella. Uudet

tyontekijat perehdytetddn omiin kriisitilanteen viestintdvastuuseen muun tydpaikkaperehdytyksen ohessa.

Kriisiviestintasuunnitelman paivitys

Lahden kaupungin tiedotuspéallikko vastaa kriisiviestintdsuunnitelman paivittdmisestd. Lahden kaupungin
yhteystietojen on oltava ajan tasalla kriisitilanteen varalta. Suunnitelman viimeisimman version tulee 16ytya

kaupungin viestinnasta, Intrasta sek& kaupungin eri toimipisteista.
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Sidosryhmien kartoitus

Sidosryhmaékartoitus pitéda tehda huolella. Uusia toimijoita tulee jatkuvasti mukaan samalla kun vanhoja jaa
pois. Luettelossa on tarvittavat yhteystiedot: henkildiden nimet, puhelin- ja faksinumerot, sdhkdpostiosoitteet,

katuosoitteet ynné muut. Tiedot taytyy paivittaa riittdvan usein.

Kriiseihin valmistautuessa erityisen tarkedd on mediasuhteiden rakentaminen ja yllapitd. Kaupungille tarkeat
tiedotusvalineet kannattaa kartoittaa, esimerkiksi paikalliset ja maakunnalliset lehdet ja radioasemat,
valtakunnalliset tiedotusvalineet, oman toimialan erikoisjulkaisut ja ammattilehdet seka tietotoimistot. Niiden
puhelin- ja faksinumerot, sdhkopostiosoitteet ja muut yhteistiedot on oltava nopeasti saatavilla — ei vain

netissa vaan kriisiviestintdsuunnitelman ja -ohjeen liitteena.

Alustava sidosryhmékartoitus:

Kunnan johto

Toimialojen johto

Kunnan kriisivastaavat ja viestintavastaavat

Seudun kriisivastaavat ja viestintdvastaavat

Valtuusto ja hallitus, puheenjohtajat

Palolaitos (P3)

Poliisi

Asianosaiset

Henkilésto

Media:

Alueellinen ja paikallinen

sanomalehdet, pitdjanlehdet, ilmaisjakelulehdet, maakuntaradio, paikallisradiot, paikallistelevisiot jne. YLE,
STT

Valtakunnallinen

sanomalehdet, aikakauslehdet, ammattilehdet, radio, tv jne. YLE, STT

Kansainvalinen media

Kohderyhmalistaus tahoista, jotka erilaisten poikkeavien tilanteiden sattuessa on syyta pitaa ajan tasalla
tapahtumista:

Konsernin tytaryhtiot

Hatakeskus

Sairaanhoitopiiri/sairaala

Ammattijarjestot, tydnantajaliitot ja muut jarjestot
Tydsuojelu

Vartiointiyhtio

Huoltoyhtio

Vakuutusyhtiot

Laaninhallitus

Maakuntaliitto
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Puolustusvoimat
Valtioneuvosto

Seurakunnat

Kansalaisjarjestot tiedottajineen
SPR

Kuntaliitto

Kriisiavun asiantuntijat
Kiinteistd- ja huoltoyhtiot
Asunto-osakeyhtiot
Liikennoitsijat ja taksit

Alueen kunnat
Kansanedustajat

Oppilaitokset, opiskelijat ja opiskelijajarjestot

Tutkimuslaitokset ja yliopistot

Kriisiviestintdharjoitukset ja vastuuhenkildiden koulutus

Kaupungin viestinnan jarjestamét saannolliset, kerran vuodessa jarjestamat kriisiviestintaharjoitukset ovat
hyva tapa testata yhteystietojen paikkansapitavyyttéa ja kriisiviestintda helpottamaan suunniteltujen

lomakkeiden ja asiakirjapohjien kayttokelpoisuutta.

Harjoituksiin osallistuvat kaikki sellaiset henkil6t, jotka ovat tekemisissa kriisitilanteiden kanssa:
vastuuhenkil6t, ndiden varahenkildiden lisdksi puhelinvaihteen hoitaja, vahtimestarit seka kaupunginjohdon
sihteerit. Paikallisten tiedotusvalineiden ja kansalaisjarjestdjen tiedottajien on myos hyva osallistua kunnan

kriisiviestintaharjoituksiin.

Saanndllisella valmennuksella organisaation johto oppii toimimaan kriittisissa tilanteissa ohjeiden mukaan,
mutta niita joustavasti soveltaen. Avainhenkildiden ja heidan varahenkildidensa mediavalmennus on myds

tarkeda: vastuuhenkilo ei saa kriisitilanteessa olla ensimmaisté kertaa tekemisissé toimittajien kanssa.

2.3 Sisainen viestinta

Sujuva ja nopea siséinen tiedonkulku on edellytys kriisin tehokkaalle hoitamiselle, jotta
e osataan tehda oikeat korjaustoimenpiteet
e ehkaistaan lisavahinkojen synty
e estetddn huhujen paisuminen ja levidminen
e turvataan jokaisen tydntekijan mahdollisuus keskittya omaan tydhonsa
e luotettavan ja riittavan tiedon myotéa tyontekijoiden kautta valittyy myds organisaation ulkopuolelle

mahdollisimman oikea kuva tilanteesta
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Sisdaisen tiedonkulun onnistuminen on olennainen osa kriisinhallintaa, silla tiedon taytyy kulkea

mahdollisimman hyvin kriisia hoitavien toimijoiden kesken.

Kaupungin sisdinen kriisiviestinté koskettaa monia eri toimijoita, joiden tiedontarpeet ovat usein erilaisia.
Keskeisia toimijoita ovat ainakin:

e kaupungin johtoryhmé

e kaupunginhallitus

e kaupunginvaltuusto

¢ toimialojen johtoryhmaét

e kaupungin tydntekijat

Sisainen tiedonkulku

Kriisitilanteen havaitsevan tyontekijan vastuulla on tiedon pikainen valittdminen puhelimitse esimiehelle.
Mikéli ihmishenkid on uhattuna, tulee ensin soittaa hatékeskukseen eli 112. Esimiehen tehtavana on ottaa
yhteytta toimialan ja kaupungin johtoon seka viestintdvastaaviin. Kunnan- tai toimialajohtaja tiedotuspaallikon
kanssa valtuuttaa tehostetun viestinnan eli kriisiviestinnan.

Johtovastuun tilanteesta ottava kaupunginjohtaja tai toimialan johto huolehtii, ettd asiasta tiedotetaan
valittdmasti kaikille organisaatiossa ty6ta tekeville. Esimiehet ovat vastuussa siitd, ettd heidan oman
yksikkonsa alaiset saavat tiedon kriisistd mahdollisimman nopeasti. Tilanteen jatkuessa esimiehen tulee

huolehtia, etta alaiset tietdvan mydhemminkin vahintadan sen, mita laitokselta kerrotaan ulospain.

Sisaisen tiedotuksen teknisista vélineistd nopein on puhelin, mutta vahankin suuremmille joukoille tieto
saadaan parhaiten kulkemaan sahkopostin, intranetin ja ryhmaéatekstiviestien avulla. Jos puhelin- ja
sahkdyhteydet eivat toimi, kaytetaan lahetteja. Mita tahansa valinettad kaytettdessa on aina varmistettava,

etté sisdinen tiedote menee perille mahdollisimman monelle.

Kunnan puhelinvaihteen — silloinkin jos se on ulkoistettu — henkildkunnalla on oltava tieto siitéd mitéa tapahtuu
ja kenelle asiaa koskevat kyselyt yhdistetdan. Tdma tieto on oltava myds vahtimestareilla, sihteereilla,

assistenteilla ja kunnan eri asiakaspalvelupisteiden henkilokunnilla.

Ensitiedotteen muoto voi olla paperinen tiedote, ryhméatekstiviesti, sahkdposti tai puhelinsoitto tilanteesta ja
kohderyhmén koosta riippuen. Mikali sahkdpostia kaytetdan, sen peraan taytyy siitd huolimatta soittaa
kullekin esimiehelle. Kriisitilanteessa puheluita soittavan tai vastaanottavan henkilon ei tarvitse olla johtava

tai viestintavastuullinen henkild.

Koko henkilostdlle viestitdén intranetin avulla. Konsernipalvelujen viestintdvastaavat voivat paivittaa
intranetin etusivua myas iltaisin ja viikonloppuisin. Tilanteen vaatiessa voidaan jarjestaa nopeastikin koolle

kutsuttuja henkilostoinfoja ja tydpaikkakokouksia. My6s kriisitilanteen paattymisesta tiedotetaan.
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Johtoryhmasta kriisijohtoryhma

Kaupungin johtoryhma toimii erityistilanteiden kriisijohtoryhména, joka vastaa kriisin hoitamisesta ja myos
kriisiviestinnasta. Kaupungin johtohenkil6illa samoin kuin viestinnasta vastaavilla ja muilla avainhenkilgilla
tulee olla selkeasti nimetyt varahenkilot. Kriisijohtoryhmaélle tulee olla toimintavaltuudet haettu jo etukateen.

Ryhman tulee olla kirjattuna johtosaantdihin ja ryhmaélle tulee laatia toimintasdanto.

Kaupunginjohtajaa ja johtoryhmaa on valittomasti informoitava poikkeavan tilanteen syntymisesta. Toimintaa
johtavat pelastus- ja poliisiviranomaiset pitavat jatkuvasti johtoryhmaa ajan tasalla. Johtoryhma informoi
johtavia luottamushenkiléita, kuten kaupunginhallituksen ja -valtuuston puheenjohtajia. Tata varten on
etukéateen luotava erilaisia séhkopostiryhmid, kuten esimerkiksi puheenjohtajat, koko hallitus ja koko
valtuusto.

Kriisiviestintd on kaskyttamista, selkeitd komentosuhteita ja pienen ydinryhman toimintaa. Kriisijohtoryhmaan
kuuluu vain oleellinen maara henkilditda. Kuusi henkeé on ylaraja: kaupunginjohtaja, riittdvat asiantuntijat ja
viestinndn ammattilaiset. Etukateen on myds sovittava ketka viranomaiset ja vapaaehtoisjarjestdjen

edustajat kuuluvat suurissa onnettomuuksissa kriisijohtoryhmaan.

Johtoryhma pitéa ylla tilannekuvaa ja on yhteydessa muihin toimijoihin ja sidosryhmiin. Johtoryhmé kutsuu
paikalle tarvittaessa asiantuntijoita eri toimialoilta. Kriisitilanteessa johtoryhméaéa on vahvistettava keskeisilla
asiantuntijoilla, pelastus- ja terveysjohtajilla, johtavilla luottamushenkildillé, henkiléstéryhmien edustajilla
seka tarvittaessa sidosryhmien edustajilla. Ydinryhma tarvitsee myds avustavaa henkilékuntaa, kuten

sihteereitd, lahetteja ja kahvinkeittajia.

Johtoryhman on sovittava yhteisesta sanomasta ja viestinndn menettelytavoista. Pdéavastuu viestinnasta ja
esiintymisesta julkisuudessa kuuluu luontevimmin kaupunginjohtajalle. Johtoryhma paattaa heti kuka tai
ketka vastaavat toimittajien kysymyksiin ja kuka antaa haastattelut mistékin aiheesta. Tyonjako selkeyttda
tilannetta ja jokainen voi paneutua omaan aiheeseensa mahdollisimman perusteellisesti. Jos tapahtuma
koskee rajattua toimintayksikkoa, taméan yksikon johtaja ja kaupunginjohtaja ovat keskeisia viestijoita

tilanteen aiheuttamista toimenpiteista.

Ennakolta on mietittdva johtoryhman viikonloppu- ja yopaivystys ja johtoryhméan koollekutsuminen
varsinaisen tydajan ulkopuolella. Tata varten on luotava ja sovittava aukoton kutsujarjestelma, esim.
tekstiviestiryhma myds toimialoittain.

Verkkoviestintaryhma kriisipaivittajana

Kriisin tapahtuessa kaupungin verkkosivujen paivityksen taytyy tapahtua aina, kun jotain muutoksia

tapahtuu. Kriisiryhmé&sséa on siten oltava riittavasti henkil6ita vastaamassa verkkoviestinnasta. Aarimmillaan

tama tarkoittaa ymparivuorokautista verkkosivujen paivittamista seitsemana paivana viikossa. Talléin on
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varmistettava, etté vastuuhenkilét saavat tarpeeksi lepoa ja toiminta silti jatkuu tarvittaessa ympari

vuorokauden. Myds rutiinitehtaviin on jarjestettava paivystysvuorot.

Erillinen verkkoviestintaryhma varahenkil6ineen nimetéén samalla, kun muunkin kriisijohtoryhméan
kokoonpanosta paatetdan. Henkildiden yhteystiedot kootaan valmiiksi tulostetuksi listaksi. Listalla on oltava
myos teknisten tukihenkildiden, niin kaupungin oman IT-henkil6ston kuin mahdollisen ulkopuolisen teknisen
toimittajan, halytysnumerot. Kaikilla kriisiverkkoviestintaryhméaéan kuuluvilla on oltava oikeudet paivittaa seka
normaalia verkkosivustoa ettd mahdollista kriisiportaalia. Heilla tulisi olla my6s olla tarvittavat ohjelmat
koneellaan seka etdayhteysmahdollisuus. Virka-aikana my®és muut tyéntekijat voivat tarvittaessa auttaa
paivitys- ja seurantatydssa.

Kriisiverkkoviestintdan nimetyt henkilt tulee olla koulutettu toimimaan poikkeuksellisissa tilanteissa, jotta he
tietévat kuinka toimia. Vastuullisten paivitysvalmiuksista pidetaan huolta esimerkiksi sisaisin koulutuksin ja
harjoituksin.

Kunnanhallitus ja -valtuusto

Kunnan virkakoneisto pitdd myods muut luottamushenkilt tarpeen mukaan informoituina. Hallituksen ja
valtuuston puheenjohtajat eivét vastaa kriisin varsinaisesta hoitamisesta, mutta heidét pidetaan jatkuvasti

tietoisina kriisin etenemisesté ja he osallistuvat tarvittaessa johtoryhmén kokouksiin.

Tarvittaessa puheenjohtajat ja poliittiset ryhmat osallistuvat hallituksen, valtuuston ja lautakuntien jasenten
informointiin. Laajassa kriisissa myos luottamushenkilét antavat lausuntoja medialle ja vastaavat
kuntalaisille. Luottamushenkilot valittavat eteenpéain oikeaa tilannekuvaa ja haluttua sanomaa. Heidan

sosiaaliset verkostonsa ovat myos kayttokelpoisia, kun vakea taytyy jalkauttaa esim. tiedotteiden jakeluun.

Kriisiviestintatehtavat

Kun viestintahenkilé on havainnut yhteisonsé olevan kriisissé tai ajautuvan sita kohti, pari ensimmaista
tuntia ovat ratkaisevan tarkeita. Viestintahenkiloston tehtavana on

o ilmoittaa tapahtuneesta kaupunginjohtajalle ja toimialan johdolle,

e koota kriisiryhma, jos tilanne sité edellyttaa,

e tehda tilannekohtainen viestintdsuunnitelma johdon kanssa seka

o laatia ja julkistaa ensimmaéinen tiedote.

Kaupungin johto on yhteydessa pelastuslaitokseen ja hatdkeskukseen. Myds pelastuslaitoksen valvomo voi
viestia suuremmista onnettomuuksista valittémasti kaupungin johdolle ja viestinnélle esimerkiksi
tekstiviesting, jos ndin on sovittu. Virkamiesjohdon tulee informoida myos poliittista johtoa seka

valtionhallinnon vastuuviranomaisia.
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Kriisiviestinnan johtamisen on oltava ylimman johdon kéasissa, silla heilla on valtuudet tehda tarvittavia
paatoksia kriisitilanteessa. Viestintahenkild arvioi yhdessa johdon kanssa viestinnan tarvetta suhteuttaen sen
kriisin laajuuteen. Kriisin puhjetessa on tarke&a tehda tapauskohtainen, kaytanndllinen viestintdsuunnitelma

kulloiseenkin tilanteeseen. Ensi vaiheessa mietittdvana on ainakin seuraavia kysymyksia:

Onko tarpeen tiedottaa?
¢ mika on vahingon laajuus
¢ mika on uutisen arvopotentiaali, moraalinen ja eettinen nakdkulma
¢ aiheuttaako asia huolestumista tai pelkoa, vaikka aiheetontakin
e aikataulu: onko asia jo julkinen vai tulossa joka tapauksessa julki

e jos kyseessa on yhteisOn sisainen ja pieni asia, sita ei ehka tarvitse tiedottaa ulos

Miten tieto on levinnyt?
e henkildstd, viranomaiset, naapurit, media

e tiedottaako joku muu asiasta, esim. viranomainen

Tiedotuksen laajuus ja ajoitus?
e sisdinen, paikallinen, maakunnallinen, kansallinen vai kansainvalinen tiedotus
e vastausvalmius, tiedote vai lehdistétilaisuus

e ajankohta: mahdollisimman nopeasti, jotta aloite sailyy omissa kasissa

Tybnjako ja operointi?
e kuka vastaa mistakin — sisdinen tiedotus, asukkaat, media, ym. sidosryhmat
e kenelle puhelinkeskus ohjaa kyselyt
¢ kuka antaa yhteison nimissa lausuntoja
e tarvitaanko turvahenkilostdoa: kulunvalvonnan organisointi
¢ yhteydet viranomaisiin ja vapaaehtoisjarjestoihin
e puhelinpalvelun jarjestaminen
e Internet-sivujen paivittaminen
e mité tiloja, henkilostda ja valineitd — ruoka, juoma, kuljetukset jne. — tarvitaan
e Mita erityistaitoja tarvitaan ja keitd on saatavilla — tulkit, tekniikka, jne.
e kuka kirjaa muistiin tapahtumat ja toimenpiteet
e kuka seuraa medioita

e sisdisten ja ulkoisten tiedotteiden perillemenon varmistaminen

Tiedotteiden lahettgjan ja perillemenon puhelimitse varmistavan tydntekijan ei tarvitse olla asiantuntija. Han

valittaa tietopyyntoja oikealle taholle.

Akilliset hairictilanteet ja hitaammin kehittyvét tilanteet vaativat erilaista lahestymistapaa viestinnassa ja
johtamisessa. Hitaammin kehittyvissa tilanteissa tilanteen kehittymista seurataan ja valmiutta nostetaan

asteittain. Tilannekuvan seuraaminen ja siitd raportoiminen on selkedasti vastuutettava ja jarjestettava.
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Kriisiviestinnan toimenpiteet ja tydkalut maaritelladn sen mukaan, kuinka vakava kriisi on. Toimenpiteita
voivat olla esimerkiksi:

e varaudutaan vastaamaan median kysymyksiin

rajattu tiedote: alueellinen tai sisainen

e valtakunnallinen lehdistttiedote

¢ lehdistdtilaisuus: kutsu alueellisesti tai valtakunnallisesti
e kansainvalinen tiedote: englanti, ruotsi jne.

e saanndlliset lehdistétilaisuudet

¢ lehdistokeskuksen perustaminen

Viestintédhenkild kaynnistaa kriisiviestintatoimet: kokoaa tiedot, laatii tiedotteet tapahtumasta ja huolehtii
yhteyksista tiedotusvalineisiin. Vakavissa kriiseissa voidaan perustaa tiedotuspiste, jossa méaaraajoin on
saatavissa tietoa tilanteen kehittymisesta. Todellisissa megaluokan tapahtumissa joudutaan ehka
perustamaan erillinen mediakeskus, jonne toimittajan leiriytyvat tydskentelemaan, jos kriisi kestaa ja vaatii
seuraamista paikan paalta. Tallaisia mediakeskuksia joudutaan Suomen oloissa perustamaan keskimaarin
kerran tai kaksi vuodessa.

Mediakeskus on toimittajille jarjestetty huone, jossa on mahdollisuus kayttaa tietokoneita ja datayhteyksia.
Tilaan jarjestetadn myos tekninen paivystys seka virvokkeita — kahvia, juomia ja syotavaa. Mediakeskus
taytyy olla koko ajan saatavilla viimeisin pdivitetty tieto, tiedotteet, vastuuhenkildiden yhteystiedot jne. Myts
tiedotustilaisuudet voidaan jarjestda mediakeskuksessa.

Erilaiset huhut ja arvailut leviavat nykyisin muutamissa minuuteissa kriisin kéynnistymisen jalkeen.
Kriisitilanteessa onkin tarkeaa, ettd ensimmainen tieto kriisistd saadaan medioiden, sidosryhmien ja
asukkaiden tietoon mahdollisimman nopeasti. Tiedotetta ei kannata ainakaan kriisin alkuvaiheessa hioa
tunteja, vaan kriisisté on hyva tiedottaa lyhyesti heti, kun ensimmaiset tiedot voi luotettavasti kertoa.
Ensitiedotetta kannattaa taydentaa ja paivittad myohemmin saanndllisesti — tarvittaessa useita kertoja

paivassa — sitd mukaan kun uutta tietoa on saatavissa.

Kriisi kestaa yleensa tavalla tai toisella pitkaan vielé akuutin tilanteen jalkeen. Niin kriisin johtamisen kuin
viestinnankin osalta on varauduttava siihen, etta vastuuhenkilot saavat tarpeeksi levattya ja toiminta silti
jatkuu tarvittaessa ympari vuorokauden. Paivystysvuorot on jarjestettdva myos rutiinitehtaviin.

2.4 Ulkoinen viestinta

Viestinta viranomaisille

Kaupungin tulee olla keskusteluyhteydessa asianomaisiin viranomaisiin heti, kun on aihetta epailla

erityistilannetta. Tavoitteena on turvata kriisinhoitamiseen tarvittava saumaton yhteistyd. Nain estetdan

paallekkainen tyo — kaikki hyotyvat oikeasta resurssien jakamisesta kriisinhoidossa. Viestinnan tulee olla
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avointa ja nopeaa. Luottamus tietojen pysymisesta viranomaisten vélisena asiana on itsestaanselvyys

kaikille toimijoille.

Yleisperiaate on, ettd toimintaa johtava viranomainen vastaa viestinnan sisallosta ja muut viranomaiset
tukevat viestintdvastuussa olevaa. Kukin viranomainen tiedottaa omista toimenpiteistdan sovitulla tavalla
seka vastaa tiedonkulusta omassa organisaatiossaan. Kaupungin tiedotteet |ahetetédén tiedoksi kaikille

toiminnassa mukana oleville viranomaisille.

Onnettomuustilanteissa tiedotusvastuu on pelastustoimintaa johtavalla pelastusviranomaisella ja tutkintaa
koskevissa asioissa poliisilla. Kuolemantapauksissa omaisille tiedottamisesta huolehtii paasaantoisesti

poliisi. Laajoissa kriiseissa myds kaupungin rooli on merkittava.

Laajoista séhko- ja vesikatkoksista on tiedotettava hatakeskukselle, joka tarvittaessa tiedottaa edelleen
yleisolle ja tiedotusvalineille. Muissa peruspalveluiden tuottamishairidissa on tavallisesti tiedotusvastuu

toiminnasta vastaavalla keskuksella tai yksikolla, ellei tilanne edellytd kaupunkitasoista viestintaa.

Pelastuslaitoksen kautta on mahdollisuus toimittaa hatatiedotteita, viranomaistiedotteita ja 112-tiedotteita
hatédkeskuksen valitettavaksi. Pelastuslaitos voi valittaa halytyksia ja varoituksia vaestthalyttimien kautta ja

pienella viiveella kaiutinautojen avulla.

Hatatiedote ja muut viranomaistiedotteet

Yleisradiolla on erityinen vastuu yleisda varoittavien viranomaistiedotteiden valittamisessa.

Viranomaistiedotteet jaetaan hatétiedotteisiin ja muihin viranomaistiedotteisiin.

Hatatiedotteen aiheena on varoitus tai toimintaohje merkittdvasta vaaratilanteesta tai uhkasta. Yleisradio
valittad hatatiedotteen kaikkien omien kanaviensa kautta. Se vélitetdan samanaikaisesti automaattisesti
myo6s kaupallisissa radioissa ja julkistetaan mahdollisuuksien mukaan televisiokanavilla. Hatatiedote

keskeyttaa kaikki meneillaén olevat ohjelmat.

Muu viranomaistiedote voidaan antaa kun vaara ei ole véaliton. Tiedote luetaan mahdollisimman nopeasti
Radio Suomessa ja tarvittaessa Radio Vegassa seka niissa kaupallisissa radioissa, joille viranomainen on
sen valittanyt.

Hatatiedotteen voivat lahettéda pelastuslaitos, poliisi, rajavartiosto, tiehallinnon liikennekeskus seka
Sateilyturvakeskus ja limatieteen laitos &killisessa sateilyvaaratilanteessa ensitiedotteena. Niiden liséksi
muun viranomaistiedotteen voivat lahettdd maa- ja metsatalousministerid, ympéaristoministerio tai sosiaali- ja

terveysministerio.

Kunnissa hatatiedotteen voi siis antaa sammutus- ja pelastustyota johtava virkamies. Toisaalta tiedon

valittdminen uutis- ja ajankohtaisohjelmien valityksella on erittdin nopeaa ja tehokasta. Kunnat tavoittavat
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hyvin asukkaansa esimerkiksi paikallisradioiden ja -asemien kautta. Riittavan hyvin hoidetulla

uutistiedottamisella voidaan paasta samaan lopputulokseen kuin viranomaistiedottamisellakin.

Tiedotusvalineet

Tiedotusvalineet ovat keskeinen yhteistydkumppani kriisiviestinnassa. Merkittdva osa kuntaa koskevista
tiedoista ja arvioista valittyy etenkin paikallismedioiden kautta. Tiedotusvalineita pitaa palvella aktiivisesti,

nopeasti ja luotettavasti. Avoimuus ja aloitteellisuus vahentavéat median sensaatiohakuisuutta.

Tiedotusvalineiden kanssa toimittaessa tarkeimmat tyokalut ovat séhkdiset tiedotteet ja puhelin,
tiedotustilaisuudet sek&d median puhelinpalvelu. Tiedote tilanteesta lahetetéaén tasapuolisesti ja

mahdollisimman samanaikaisesti kaikkiin alueellisesti merkittaviin tiedotusvalineisiin.

Tiedotusvalineiden toiminnan l&ahtokohtana ei ole ajaa kaupungin etua, vaan palvella yleisdaan. Media pyrkii
tekemaan kriisiuutisesta sellaisen, etta se parhaiten auttaa yleisoa ymmartamaan kriisin laajuuden ja
merkityksen. Lisaksi uutinen taytyy paketoida sellaiseen muotoon, etta se herattaa yleisén huomion el
menee kaupaksi mahdollisimman hyvin. Siksi ei voida olettaa toimittajan toimivan pelkastaan tiedon

valittajana.

Media toimii yleensa normaalitilanteissa asiallisesti ja tasapuolisesti. Mutta kriisitapauksissa toimittajan kiire
painaa péaalle ja jotain taytyy saada julkisuuteen heti. Jos organisaatiolta ei tule kommenttia, se ei esté jutun
tekemista. Tiedot ja lausunnot vain hankitaan muualta. Anna toimittajille siis kaikki mahdollinen tieto
mabhdollisimman nopeasti. Useimmiten media haluaa saada kasiinsa mahdollisimman korkean vastuullisen

henkilon. Mikali johto ei voi tulla julkisuuteen, siita taytyy antaa uskottava selitys medialle.

Lausunnonantajan taytyy olla tavoitettavissa yota paivaa, koska media toimii ympari vuorokauden jokaisena
viilkonpaivana. Hanen taytyy olla selvilla tilanteesta ja ymmartad kaupungin viestinnan periaatteet. Hanet on

valmennettu esiintymé&an tarvittaessa lyhyellakin varoitusajalla, kaikissa olosuhteissa.

Haastatellulla on oikeus saada etukéteen tarkistettavakseen tiedotusvélineen laatima haastattelu silta osin
kuin se perustuu héanen lausuntoihinsa. Hyvén tavan mukaista ei ole korjailla jalkikateen
haastattelutilanteessa esittdmidaén mielipiteitd. Jo tehtyd haastattelua ei ole mahdollista perua.
Tiedotusvalineissa mahdollisesti esiintyvat merkittévét virheet tai harhaanjohtavat tiedot on kuitenkin syyta

oikaista.

Onnettomuustilanteisiin voi liittya sellaisiakin asioita, joiden julkistamista voidaan joutua siirtdmaan. Talldin
on kerrottava kuitenkin syy, miksi asiasta ei voi kertoa, ja epavarmoista asioista voi mainita niiden
perustuvan senhetkiseen nakemykseen. Mahdollisten loukkaantuneiden ja kuolonuhrien henkilétiedot
valitetdan tiedotusvalineille vasta sitten, kun on varmistettu, ettd uhrien [ahiomaisille on saatettu tieto

onnettomuudesta. Omaisille tiedottamisesta huolehtii paasaantoisesti poliisi.
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Tiedotusvalineiden nettisivut ovat nopeasti muodostuneet kriisiuutisoinnin paékanavaksi. Julkaisemisessa on
sen vuoksi kyse vain minuuteista. Mikali kriisia hoitaa pelastuslaitos, saa media ensimmaisen tiedon
tapahtuneesta jo samaan aikaan kuin valvomokin ja tdydentévéaa tietoa valittdmasti tilannekuvan
selkiinnyttyd suoraan pelastuslaitokselta. Tilanne on kaupungin johdolle haastava, koska toimittajien

tiedustelut saattavat alkaa valittomésti. Medialle lisatietoja ja kommentteja antava henkild on nimettava heti.

Erityistilanteessa Yleisradion alueellinen toimitus on ensimmaéinen, jonne tiedon meno varmistetaan. Se
tavoittaa paikallisesti nopeimmin suuren ihmisjoukon. Tosin jos kriisitiedottamisen ajankohta osuu iltaan tai
sunnuntaihin, ei maakuntatoimituksissa ole yleensa ketdan paikalla. Tallin yhteytté otetaan suoraan

Yleisradion uutistoimitukseen Helsingissa.

Tarvittaessa tehokkain tapa saada asia laajaan tietoisuuteen on soittaa hatakeskuksen vuoromestarille. Han

voi antaa hatatiedotteen, joka vélitetddn mm. Yleisradion radiokanavien kautta.

Suomen Tietotoimisto (STT) on erittdin tehokas kanava, jos kriisi vaikuttaa myés oman alueen ulkopuolella.
Muut tiedotusvalineet julkaisevat herkasti STT:n valittdmia uutisia. Nopeita toimijoita ovat myos radiot,
alueelliset ja valtakunnalliset televisiouutiset ja verkkolehdet. Tiedotteen lahettdmisen jalkeen kannattaa

tarkistaa soittamalla, ettd se on huomattu. Myds paikalliset sanomalehdet tulee muistaa.

My®os televisioyhtididen tekstitelevisiot ovat tehokkaita viestintékanavia. Niillakin on omat toimituksensa.
YLE:n teksti-tv:n turvasivun numero on 866. Parhaiten suomalaiset tavoittaa YLE TV 1:n iltauutisissa, jos

asia kyseessa on terveytta tai henkea uhkaava asia.

Uutinen elaa helpostikin paivan tai pari. Suuremmat uutistapahtumat pysyvat otsikoissa merkittavasti
pidempaan. Kriisitilanteeseen joutunut organisaatio on siis median kiinnostuksen kohteena jatkuvasti.
Ensimmaista uutispaivad seuraavana aamuna toimittajat haluavat tehdé jatko- tai seurantajuttuja: mika nyt
on tilanne? Téallainen tiedontarve taytyy tyydyttaa. Kriisiviestinta siis jatkuu akuutissa vaiheessakin usein

ainakin muutamia paivia.

Uutisilla on taipumus hiipua pois, uusien uutisten vallatessa alaa. Jos kriisista kirjoitetaan kielteisia asioita,
on usein parempi antaa asioiden olla kuin jatkaa julkisuutta vaittelemalld tai oikomalla. On kuitenkin
varauduttava siihen, ettéd media seuraa pitkd&n asioiden palautumista ja etenkin vuosipaivina tai vastaavien

tapahtumien toistuessa muualla kiinnostus heréaa uudelleen.

Seuranta

Kriisiksi koetussa tilanteessa tulee nimeta erikseen, kuka vastaa tiedotusvalineiden jatkuvasta seurannasta.
Tiedotusvalineiden uutisoinnin jatkuva seuraaminen on tarkeaa, jotta voidaan nopeasti katkaista siivet
vaaralta tiedolta. Virheellisené esiintyneet tiedot huomioidaan seuraavassa tiedotteessa, joka

tiedotusvalineille jaetaan.
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Uutistoimistojen ja muiden medioiden nettisivuilta voi seurata, miten yhteison kriisiuutinen "elaa” paivan
aikana. Ensimmaisen otsikkouutisen jalkeen siihen liitetaan tilanteen kehittyessa lisatietoja ja kommentteja
viranomaisilta, silminnakijoiltd sek& muilta toimijoilta, joiden lausunnot saattavat antaa aihetta reagointiin.
Kriisiuutiseen voi tulla myos virheitd ja vaarinkasityksia. Niisté voi soittaa suoraan uutisen tehneelle
toimittajalle ja pyytaa oikaisemaan virhe jo ennen kuin se monistuu kymmenille muille nettisivuille ja

painetaan sanomalehtiin.

Internetin keskustelupalstat ja muut sosiaaliset mediat ovat myds kanava, joilla kaytavaa keskustelua
kannattaa seurata mahdollisuuksien mukaan. Niihin ei kuitenkaan osallistuta, vaan vaarilta tiedoilta
katkaistaan siivet tiedotteissa ja mahdollisissa haastatteluissa. On myds mahdollista vieda keskustelusivuille
linkki, joka johtaa virallisen tiedon sivuille.

On olemassa useita kaupallisia sekéa maksuttomia Internet-osumien seurantapalveluita. STT:n
seurantapalvelut ja monet lehtien tayden palvelun sivut ovat maksullisia, kun taas otsikkotasolla kaikkia
voidaan seurata maksuttomasti. Mahdollista on my6s ostaa palvelu, jossa seurantaan keskittynyt yritys kay
lapi kaikki Suomessa ilmestyvat sanoma- ja aikakauslehdet ja leikkaa tilaajalle ne jutut, joissa annettu
hakusana esiintyy. Sama seuranta voidaan ostaa myds radioille ja televisiolle, jolloin sanottu asia kirjataan
muistiin asiakkaalle.

Internetin kautta kaytettavat séahkoiset uutisseurannat auttavat myos tietojen hankinnassa silloin, kun on
kiire. Jos esimerkiksi toimittaja soittaa ja kysyy yhteisén kommenttia STT:n valittdmaan uutiseen tai
sidosryhmat soittavat ja kertovat radiouutisten esittamasta vaitteesta, on tarkeaa saada faktat selville:

e mita on tapahtunut

e mitd mediassa on kerrottu, vaitetty ja paljastettu

e mitkd ovat muut faktat

e mista tiedot ovat peraisin

¢ onko joku muu jo antanut asiasta lausuntoja

Esimerkiksi useimmat Yleisradion, MTV3:n sekd Nelosen ohjelmat voi valittomasti julkistamisen jalkeen
kayda lukemassa sanasta sanaan Internet-sivuilta ilmaiseksi. Ylelld on myds palvelu, YLE Areena, josta
[6ytyy tuoreita ohjelmia ja uutisjuttuja heti ensiesityksen jalkeen. Samanlainen palvelu on MTV3 Katsomo.
Radiouutisia voi myds kuunnella verkon kautta. My6s useimmat sanomalehdet seka paikallislehdet voi lukea

verkossa.

On helpompaa miettid kuinka reagoida TV- tai radiouutisiin, jos tietda tarkalleen, mité niissa on kerrottu.
Perussaantd onkin, ettei koskaan pida kommentoida mitdan asiaa pelkan arvailun tai kuulopuheen varassa,
vaan aina pitaa ottaa ensin selvad, miten asia on alun perin todella mennyt julkisuuteen. Muuten saattaa

kommentoida vaaraa asiaa.
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Vaestdn neuvonta

Kriisitilanteen hoito voi vaatia laajaa tiedottamista ja toimintaohjeita vaestolle. Viestinta tavoittaa kuntalaiset
varmimmin, kun kaytetdan useita eri valineita. Viestinndn kanavia ovat tiedotusvalineiden palvelu, Internet ja
muu sahkdinen viestinta, suora kuntalaisviestintd, tiedotuslehdet, esitteet seké yleisétilaisuudet.
Asiakaspalvelu ja -neuvonta tavoittavat suoraan tietoa tarvitsevat kuntalaiset. Suuri yleiso saa
tiedotusvalineiden kautta nopeimmin ja kattavimmin tiedot tapahtuneesta.

Toimialat ja palveluyksikot vastaavat palveluja koskevasta viestinndsté asiakkailleen. Kriisitilanteessa
ajantasaista tietoa ympari vuorokauden voidaan valittaa myds kaupungin Internet-sivuilla seka kriisia varten
avattavilla neuvontapuhelinnumeraoilla. Joillekin pienemmille kohderyhmille kriisista kannattaa tiedottaa myds
soittamalla, tekstiviestilla tai sdhkopostilla. Jarjestelyista tulee paattaa ja tiedottaa nopeasti, ja tietoa pitaéa
toistaa tarpeeksi. Kun kriisi on mennyt ohi, on muistettava tiedottaa palvelujen palautumisesta ennalleen ja
mabhdollisista pysyvistd muutoksista.

Mikali Lahden kaupungilla on kaytettavissaan normaalin puhelinverkon ulkopuolella toimivia
puhelinnumeroita, niihin voidaan tarvittaessa helposti aanittdé vaestolle tarkoitettu viesti, esimerkiksi
ajantasaiset toimintaohjeet eri kielilla. Kriisin johtoryhma paattaéa tiedotteellisen numeron kayttéénotosta.

Nauhoituksen tekevat tarvittaessa keskushallinnon ja toimialojen viestintdvastaavat tai heidan sijaisena.

Kriisitilanteessa on viestitettava kansalaisille puhelinnumerot ja paikat, joista saa tietoa ja apua. Selkeasti on
eroteltava omaisten tiedusteluihin tarkoitetut numerot, henkisen tuen kanavat ja tiedotusvalineiden palvelu.
Luontevimmat ensi vaiheen neuvontapisteet ovat kunnan normaali neuvova puhelin ja heuvontapiste, muut

asiakaspalvelupisteet ja esimerkiksi koulut tai seurakuntien tilat.

Neuvontaan tulee irrottaa heti riittdvasti henkildkuntaa, puhelinlinjoja ja muuta tekniikkaa. Neuvontapisteet ja
muutenkin yleison kanssa tekemisissa oleva henkildsto tulee pitaa ajan tasalla tilanteen kehittymisesta.

Neuvovan henkiléstén muonituksesta, levosta ja henkisesta tuesta on muistettava huolehtia.

Kriisitilanteessa asukkaiden huolestuneet yhteydenotot voivat lisdéntya hyvinkin nopeasti. Siksi on tarkeéé
varmistaa, ettd puhelinvaihde kestdd kuormituksen ja ettd vaihteeseen voi tarvittaessa halyttaa lisdvoimia.

Kriisiviestintakoulutus on paikallaan myéds puhelinvaihteen henkilokunnalle.

Kaikissa tilanteissa séahkdinen viestinta ei tavoita riittdvan hyvin tai nopeasti kaikkia asianosaisia. Mikali
tilanne vaatii, kaytetdén vaeston varoittamiseen vaestohalyttimia, kaiutinautoja ja ovelta ovelle viestintaa.

Yhteistydsta sovitaan pelastuslaitoksen, puolustusvoimien seka vapaaehtoisjarjestéjen kanssa.

Tiedotusvalineille jaettu, puhelinneuvonnassa ja Internetissé kaytetty tiedote voidaan viedd myos néhtaville
ennalta mietityille, keskeisiksi arvioiduille paikoille. Tallaisia voivat olla esimerkiksi kirjastot,
terveyskeskukset, koulut ja muut julkiset tilat, kaupat ja kauppakeskukset, apteekit seka linja-auto- ja
rautatieasemille. Kotiin tai postilaatikkoihin jaettavat tiedotteet ovat tehokas tiedotuskeino. Tama onnistuu

nopeasti kuitenkin vain silloin, kun kohteita on vahan.
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Tiedotteiden jakopaikat ja jakelumenetelmét on suunniteltava etukateen, koska kriisitilanteessa niita ei enaa
ehdi selvittda. Tiedotteet on suunniteltava niin, ettéa ne erottuvat helposti esimerkiksi kauppojen ovissa tai

ilmoitustauluilla.

Erityisryhmien tiedonsaanti turvattava

Kriisiviestinta on suunniteltava ja jarjestettéva siten, etta se tavoittaa kaikki kuntalaiset, myos erilaiset
vahemmistot. On tarkead, ettd vammaisia avustetaan sopivin tavoin perehtymaan viranomaisten tiedotuksiin
hatatilanteessa. Esimerkkeja 10ytyy siitd, miten kuurot, kuurosokeat, vaikeasti kuulovammaiset ja
kehitysvammaiset eivéat ole pystyneet vakavien onnettomuuksien yhteydessé saamaan tietoa halytyksesta

tai seuraamaan ohjeita.

Suurin ongelma syntyy akillisissa tilanteissa, jotka vaativat valittomia varautumis- tai
suojautumistoimenpiteita. Tallaisessa tilanteessa on valttamaténtd, etta kunnassa on jo aikaisemmin
kartoitettu ja hyvin tiedossa, millaisia vammaisryhmia paikkakunnalla asuu, ja miten ryhmat parhaiten
tavoitetaan. Avainasemassa on usein sosiaali- tai terveystoimi, jonka kautta kiireellinen tieto erityisryhmille

valitetaan.

Parhaiten tieto valittyy henkilokohtaisin kontaktein esimerkiksi kotipalvelun, vammaisjarjestdjen, omaisten ja
naapureiden avulla. Erityistilanteista tiedotettaessa radio tavoittaa niin sokeat kuin kehitysvammaisetkin.
Kuuroille on olemassa tekstipuhelin ja tulkkipalveluita. Lisdksi kuulovammaiset seuraavat tekstitelevisiota ja
heilla on usein kaytossaan telefakseja. Nakévammaiset voivat hyddyntdda mm. Internetia

puhesyntetisaattorin kautta.

Kielelliset vahemmistot muistettava

Kielilain mukaan yksilon hengen, terveyden, turvallisuuden ja omaisuuden kannalta oleellista tietoa on oltava
saatavana seka suomeksi etté ruotsiksi. Myos matkailijat, maahanmuuttajat ja pakolaiset on otettava
kriisiviestinndssa huomioon. Erityisesti pakolaiset saattavat aiheuttaa haasteita tiedottamiselle puutteellisen
kielitaitonsa vuoksi. Yleisimmin pakolaisille valittaé tietoa kunnan kotouttamisviranomainen, jolla on suorat

yhteydet pakolaisperheisiin seka tarvittavat tulkkipalvelut.

Tiedotteiden kdantamisessa eri kielille voi hyddyntaa poliisin seka sosiaali- ja terveystoimen tulkkipalveluja.
Myds kdédnndstoimistojen kanssa voi tehda etukateen sopimuksia erityistilanteiden varalle. Infopankki.fi -

verkkopalvelun kanssa on mahdollista sopia viranomaistiedotteiden julkaisemisesta 15 eri kielell.
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Kunnan verkkoviestinta

Kriisitilanteessa kunnan Internet-sivuston merkitys viestintavalineen& korostuu. Usein verkossa toimivat
mediat julkaisevat ensimmaiset varmentamattomat uutiset ennen ensimmaista viranomaistiedotetta. Kun
tieto erityistilanteesta on tullut esille ensin tiedotusvalineissé, ihmiset hakevat lisatietoa ja varmistusta asiaan

sen kaupungin sivuilta, jota kriisi koskee tai jonka alueella kriisi on tapahtunut.

Verkko tarjoaa mahdollisuuden nopeaan viestintaan ja tiedon paivittdmiseen. Oma viesti on myoés
mahdollista valittdd samansisaltdisena laajalle ihmisjoukolle edullisesti. Verkkoviestinta ei mydskaan ole
sidottu aikaan eika paikkaan, mikali viestintdvastaavilla on etdyhteys kuntansa tietoverkkoon. Intranet
puolestaan toimii paitsi ajankohtaisen tiedon valittdjana, myos tietoarkistona, josta poikkeavissa tilanteissa
kaupungin tydntekijat voivat tarkistaa omat toimintaohjeensa. Siséisen verkkoviestinnan tulee kestaa myos

ulkopuolisen tarkastelua.

Konsernipalvelujen viestintavastaavat kykenevat paivittamaan verkkosivuja tarvittaessa kotoa kasin VPN-
yhteyden avulla. On olennaista, ettd myds muiden toimialojen viestintavastaaville mahdollistetaan sama

yhteys.

Poikkeustilanteissa verkkoviestinnan rajoitukset liittyvat siihen, ettd vain osa kuntalaisista seuraa kaupungin
verkkosivuja. Sivusto voi olla myds tilapéisesti poissa kaytdsta suuren kuormituksen tai hairion vuoksi. On
tarkeda varmistaa jo etukéateen, ettd Internet-sivusto kestad kuormitusta mahdollisimman hyvin. Sivuston voi
esimerkiksi riisua kuvista, bannereista ja muusta hitaasti latautuvasta sisallosta. Etusivulta voi myos olla

linkki erilliselle teemasivustolle, kuten Lahden sivuilla on ollut sikainfluenssasta kertoville HLIN1-sivustoille.

Vakavassa kriisissa on pystyttava nopeasti ottamaan kayttoon kriisiportaali, johon kaupungin kotisivujen url-
osoite ohjautuu suoraan. Paatoksen kriisiportaalin kayttdonotosta ja kaytdsta poistosta tekee
kaupunginjohtaja. My6s kriisisivuston tekninen kayttéonotto tulee vastuuttaa etukateen nimetyille
vastuuhenkildille. On myds varmistettava, etta tarpeeksi monella henkildkunnasta on oikeudet ja taidot

paivittdd kunnan verkkosivuja seka kriisiportaalia.

Kriisiportaali on varsinaisia kotisivuja kevyempi sivusto, jossa ei ole kuvia, bannereita eikd muuta hitaasti
latautuvaa aineistoa. Kriisiportaalin rakenne voidaan tehda valmiiksi, jolloin tarvittavat tiedot vain syotetaan
paikoilleen. My6s perusrakennetta voidaan kirjoittaa valmiiksi. Sivustolla on riisuttu maéara valikkoja ja
linkkeja, jotta olennainen, kriisiin liittyva tieto 16ytyy helposti ja nopeasti. Linkki kaupungin perussivuille pitéda

aina sailyttaa, jotta muut palvelut eivat karsi.

Kriisitiedote paivitetdén tarvittavilla kielilla myos kriisiportaaliin. Perusteksteja on mahdollista kd&nnattaa
valmiiksi jo etukateen, mikali on epdilysta siitd, etta tiukan paikan tullen ei kdantajaa ole valittdmasti
saatavilla. Maahanmuuttajavaestoa varten olisi hyva luoda suurimpien kieliryhmien kielilla muutaman

vaihtoehtoisin sisélldin viestipohjia valmiiksi, jotta kuntalaisia saadaan varoitettua alkuhetkind nopeasti.
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Kriisitiedotteen tulee 16ytya helposti kaupungin tai kriisiportaalin etusivulta. Tiedote on tiivistelma
tapahtuneesta ja se sisaltaa kaikki kriisin aikana olennaiset yhteystiedot, linkit viimeisimpiin tiedotteisiin ja
toimintaohjeisiin seké& ohjeita mista ja milloin saa lisétietoja ja apua. Tiedotteesta tulee olla myos lyhyt
englanninkielinen versio. Tarvittaessa péaivittajia ohjeistetaan pitamé&an etusivu vapaana kriisiviestinnalle.
Verkkosivut tulisi pystya pitamaan erityistilanteessa ajan tasalla. Viimeisimméan paivitysajankohdan tulee

iimet& myos lukijalle. Kattavalla verkkotiedottamisella helpotetaan puhelinneuvonnan kuormitusta.

Verkkopalvelun teknisen toteutuksen tulee olla selainriippumaton ja toimia kaikenlaisissa ymparistoissa. Olisi
hyva, etta verkkopalvelun toimivuus eri selaimissa samoin kuin skaalautuvuus erikokoisille naytéille
testataan ennen palvelun kayttéénottoa. Samoin kuin normaalisivuston, myos kriisiportaalin toimivuus
mobiiliratkaisuissa on testattava etukateen. Ideaali olisi, etté verkkopalvelun suunnitteluvaiheessa

jarjestelmé- ja sovellusarkkitehtuurit tulee suunnitella mahdollisten kayttajapiikkien pohjalta.

Myas riittavasta palvelintehosta on huolehdittava yhteistydssa kaupungin IT-kumppanin kanssa jo ennen
kriisia. Pahimmassa tapauksessa sivusto kuormittuu niin, etta sivusto ei vastaa kayttajien pyyntoon.
Riittavasta palvelinkapasiteetista voi huolehtia esimerkiksi varapalvelimilla. Jos verkkopalvelu kaatuu,
varajarjestelmaan siirtyminen tulee olla sivulla ohjeistettuna. Kriisin aikana palvelinten kuormitusta
seuraamaan kannattaa vastuuttaa tekninen tukihenkild. Ideaalitilanne olisi, jos ongelmanselvityksiin on
mahdollista saada asiantuntija-apua kellon ympéri.

Myds verkkosivuston tekniselle toimittajalle on syyta ilmoittaa kriisista, jotta palvelinten kuormituksiin tai jopa
sivuston péaivitysapuun osataan varautua. Yllapitojarjestelmaa valittaessa on syyta kiinnittda huomiota
paivitettavyyden joustavuuteen ja yksinkertaisuuteen. Nama ominaisuudet korostuvat erityisesti
kriisitilanteissa, jolloin paivittAmisen on tapahduttava nopeasti. Erityisesti kannattaa huomioida
julkaisujarjestelman mahdollinen paivitysviive eli se, milla viiveella yllapidossa paivitetyt tiedot nakyvat
julkisessa verkkopalvelussa.

Jos kayttoon otetaan kriisiportaali, sen mahdolliset tietoturva-aukot on selvitettava etukéteen. Vaikka kriisin
aikana tiedot on saatava verkkoon nopeasti, tata ei saa tehda tietoturvallisuuden ja luotettavuuden
kustannuksella. Verkkoviestinndssa mukana oleva henkilokunta noudattaa kaupungin tietoturvaohjeita myds

kriisin aikana.

Kaupungin on varauduttava myds siihen, ettd verkkopalvelu itsesséan voi olla kriisin aiheuttaja.
Verkkopalvelu voi joutua hyokkéayksen kohteeksi, jonka seurauksena esimerkiksi yritetdan kaataa koko
palvelu, estetaan tarkeiden tietojen I6ytyminen tai esitetddn virheellista ja harhaanjohtavaa tietoa. Jos nain

kay, on erittain tarkeda saada yleisélle nopeasti tieto asiasta muita tiedotuskanavia myéten.
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Sahkoton viestinta

Viestintd on nykyisin taysin riippuvainen sahkosté. Kuitenkin sahkot voivat katketa, onnettomuus voi
pimentaa tietoverkon ja hakkerit voivat lamauttaa palvelimen. Poikkeusaikoina sdhkon saatavuutta saatetaan

joutua sdanndstelemaan.

Perinteinen puhelinverkko toimii yleensd myés sahkékatkojen aikana. Teleyrityksilla on varasahkoa (akut ja
varavoimakoneet), joiden avulla tullaan toimeen, kunnes yleinen sahkdnjakeluverkko jalleen toimii. Kaikilla

tahoilla ei kuitenkaan valttamatta ole enaa lankapuhelimia kaytéssa.

Mobiiliverkot toimivat akkujen varassa periaatteessa 3—6 tuntia. Katkoja saattaa tulla paikallisesti
nopeamminkin. Viranomaiskaytésséa olevan VIRVE-verkon tukiasemilla on normaalia pidempi
akkuvarmennus ja operaattorilla niitd varten runsaasti varavoima-asemia. Viranomaisviestinta toimii siis

siviililikennettd varmemmin.

Kannettavat tietokoneet toimivat jonkin aikaa akun varassa, samoin matkapuhelimet. Autojen
savukkeensytyttimen avulla voi ladata matkapuhelimen akun ja muitakin laitteita oikeanlaisen laturin avulla.
Markkinoilla on kasikayttdisia veivattavia latureita, jotka tuottavat pienen maaran sahkoa. Niista voi olla

hyotya kriisin hetkella, mutta vain lyhyita puheluja varten, lahinn&a hatatilanteisiin.

Verkot voivat kriisitilanteessa ylikuormittua tai ainakin tukkeutua paikallisesti, kun tuhannet ihmiset yrittavat
soittaa, lahettaa tekstiviesteja tai sdhkdposteja samaan aikaan. Laajakaistaverkot saavat kayttbvoimansa
suoraan sahkoverkosta. Ne lakkaavat toimimasta heti, kun sahkovirta katkeaa. Sahkoposti ja kotisivut ovat
poissa pelista. Talloin tarvitaan lahettia viemaan kasikayttdisella kirjoituskoneella paperille kirjoitettu tiedote

Yleisradioon.

Yleisradio ja muut suurimmat radioasemat on varmistettu akuilla ja varavoimalaitteilla. Ohjelmien
vastaanottaminen onnistuu sdhkokatkon aikana paristokayttdisilla radioilla seka radio- ja tv-toiminnoilla
varustetuilla matkapuhelimilla — niin kauan kuin niiden akku kestad. Myds autoradiot toimivat sédhkdverkon

toimintakatkojen aikana.

2.5 Jalkihoito

Julkisuuteen tulee kertoa jalkikateen, miten tilanne selvitettiin, mita kriisista opittiin ja miten vastaavat
tilanteet tulevaisuudessa pyritdan estamaan ja virheet valttamaan. Myds muut organisaatiot voivat olla

kiinnostuneita oppimaan toisten kokemuksista.

Leikeseurannan sekd muun palautteen avulla voit arvioida kriisiviestinnan onnistumista seka vaikutusta
esimerkiksi yhteisdsi imagoon. Alan toimistot myyvat erilaisia palveluja seké analyyseja yksittaisten uutisten
vaikutuksista aina kriisitiedottajan esiintymisiin saakka. Kriisista saatava palaute sekéa

kriisiviestintatapauksista saatava oppi on syyta hyddyntaa kriisisuunnitelman kehittamisessa.
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Dokumentointi — kriisin jalkeinen paivitys

Kriisiviestintdsuunnitelma joutuu perusteelliseen testiin ainoastaan tositilanteessa. Jokainen erityistilanne on
tilaisuus oppia jotain. Kriisin aikana johtoa tukevan viestintahenkilon on térked pitéa kirjaa tehdyista
viestintatoimenpiteista. Kriisin analysoiminen ja toiminnan arvioiminen jalkikateen on hyddyllinen vain, kun ei

toimita pelkan muistin varassa. Nain dokumentointi helpottaa myds kriisiviestintdsuunnitelman paivitysta.

Kun Lahden kaupunkia tai sen yksittdista toimialaa on kohdannut tilanne, jossa on kaytetty kriisiviestintaa, on

hyvaa pitdd palautepalaveri konsernipalveluiden ja kyseessa olevan toimialan viestintdvastaavan kesken.

Palautepalaverissa tulee keskittya olennaisiin kysymyksiin:
e mista kriisi johtui?
e havaittiinko kriisi ajoissa?
e miten halytysjarjestelma toimi?
e miten kriisiryhma& pé&asi aloittamaan tyonsa?
o |ahtiko tiedottaminen nopeasti kayntiin?
e toimiko sidosryhmaviestinta kaikkiin suuntiin?
¢ miten media sai tiedon?
e menikd oma viesti lapi mediassa?
e vaaristyiko viesti jotenkin?
e liikkuiko julkisuudessa huhuja ja arvailuja?
e korjattiinko vaarat tiedot ja huhut?
e miten avainhenkilét menestyivat haastatteluissa ja tiedotustilaisuuksissa?
e mitd puutteita viestinnassa havaittiin?
o vaikuttiko kriisi organisaation julkiseen kuvaan ja maineeseen?

e mita pitaisi tehda maineen palauttamiseksi?
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3 KAYTANNON OHJEITA

3.1 Tiedotteen laatiminen

Tiedotteesta tulee selvita seuraavat asiat:

mitd on tapahtunut ja missa

miksi ja mité siita seuraa

miten yleison toivotaan toimivan

milloin asiasta tiedotetaan seuraavan kerran

kuka/ketka ovat lisétietojen eli haastattelujen antajia — on oltava tavoitettavissa
yhteistiedot eli matkapuhelinnumero ja sahkdpostiosoite

kellonaika ja numerointi

Huom.! Myds henkildkunta on pidettava jatkuvasti ajan tasalla tapahtuneesta.

Henkilékunnalle suunnatusta tiedotteesta tulee selvité kenelle median mahdolliset yhteydenotot ja

haastattelupyynnét ohjataan.

Tiedote on ennen kaikkea yksinkertainen. Tiedote kirjoitetaan pyramidimallin mukaisesti. Karki kertoo

olennaisen heti ja se on luettavissa ja omaksuttavissa ensi silmayksella. Tiedotteen otsikko on lyhyt ja kertoo

mita kertomisen arvoista on tapahtunut. Tiedotteessa kaytetdan suoraa sanajarjestysta, lyhyita paalauseita

ja ymmarrettavaa kielta. Vaikeita termeja on syyta valttaa. Kohteena olevat toimintayksikot, osoitteet ja

osallisten nimet ja tittelit tulee esittda selkeasti.

Tiedottamisen kulku

1.

6
7
8.
9

10.

11.
12.

Tiedote tapahtuneesta tulee lahettda sahkdisessa muodossa tasapuolisesti kaikille alueen
tiedotusvalineille heti, kun tieto kriisitilanteesta on saatu varmistettua.

Suuressa kriisitilanteessa tiedote laitetaan maailmalle heti. Sisélt6 voi olla vaikka vain, etta asiasta
tiedotetaan heti, kun tarkempaa tietoa on.

Sahkopostilla/faksilla tapahtuvan jakelun jalkeen soitetaan asiasta keskeisimpiin toimituksiin ja
varmistetaan, etta tiedote on mennyt perille ja huomattu.

Paivitetty tiedote jaetaan kaikille, jotka ovat saaneet ensimmaisen tiedotteen. Taméa tehdaan heti,
kun tapahtuneesta on uutta tietoa.

Valtakunnallisia tiedotusvélineitéd (suuria sanomalehtid, televisiota ja radiota) palvellaan
tasapuolisesti, jos he itse asiasta kiinnostuvat.

Toimittajien yhteydenottoihin vastataan mahdollisimman pian.

Toimittajille kerrotaan vain asioita, jotka ovat varmistettua tietoa — ei luottamuksellista tietoa.
Kaikkiin kysymyksiin ei tarvitse olla heti vastauksia, niihin voi sopia palaavansa myéhemmin.
Toimittajien kysymyksiin vastaavat laajasti vain ne, joiden on sovittu niin tekevan.

Yhteydenoton saanut henkil vastaa siita, etta toimittaja saa yhteyden johonkin asiasta parhaiten
tietdvaan haastateltavaan.

Toimittajalle ei vastata koskaan: "En kommentoi t4td.” Sen sijaan sanotaan "Otan asioista selvaa”.

Kriisin jalkeen muistetaan tiedottaa myds tilanteen palautumisesta normaaliksi.
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3.2 Tiedotustilaisuuden jarjestaminen

Kun kriisi on analysoitu ja vakavaksi todettu, kannattaa ryhtya viestimaan aktiivisesti. Useimmiten kyse on

viranomaisten yhteistoiminnasta ja tiedotustilaisuuden jarjestelyvastuu on joko esimerkiksi pelastustoimella

tai terveydensuojeluviranomaisella.

Tiedotustilaisuuden tarve arvioidaan tilannekohtaisesti

Tiedotustilaisuus pidetéén akillisen kriisin puhjettua heti, kun ensimmaiset tiedot on jaettavissa —
mahdollisimman nopeasti ensitiedosta tapahtuneesta.

Hitaasti kehittyvassa kriisissa tiedotustilaisuus on hyva pitaa ripeasti kun tilanne sita edellyttaa.
Tiedotustilaisuuksia pidetaan kriisin edetessa tarpeen mukaan. Kriisin laajuudesta riippuen niita

jarjestetdan saannollisesti.

Erityistilanteessa tiedotustilaisuuden jarjestdminen helpottaa viestintaa ja usein myos saastaa aikaa:

jokaiselle tiedotusvélineelle ei tarvitse varata erillista haastatteluaikaa
perusviestien pysymistéa yhtenevéaisena on helppo kontrolloida

vaarat huhut voidaan oikoa ja toimittajat saavat ensikaden tietoja.

Yhteisesti on paatettava

kuka varaa paikan
o tiedotustilaisuuden paikan on oltava tapahtuman kannalta keskeisessa ja helposti
saavutettavassa paikassa, jonne jarjestetaan opastus.
kuka tekee ja monistaa paatiedotteen
mitd taustatiedotteita tarvitaan — esim. yleistietoa kaupungin toiminnasta
kuka toimii puheenjohtajana ja avaa tilaisuuden
o tilaisuudessa ovat aina paikalla kaikki kriisin kannalta keskeiset henkil6t.
o heidat esitellaan selkeésti.
mik& on muu esiintymisjarjestys
o tilanteen vastuuhenkild kertoo tiiviisti tapahtuneesta. Asiantuntijat taydentavat.
aihejako eli kuka vastaa ensisijaisesti mihinkin kysymyksiin
o toimittajat tarvitsevat mahdollisuuden kysymyksille.
o kysymyksiin vastataan aina mahdollisimman tédsmaéllisesti ja tyhjentavasti.
tarjotaanko jotakin virvokkeita
kuka tekee poydille nimilaput tilaisuudessa esiintyville

o esiintyjien nimet ja tittelit jaetaan myos paperilla toimittajille.

Tilaisuuden yhteyteen jarjestetaan toimittajille haastattelumahdollisuus. Haastatteluajankohdat jaetaan

vélineen ja radio- tai TV-lahetyksen ulostulohetken mukaan: ensin ulosmeneva lahetys saa ensimmaisen

haastattelun.

Esiintymiseen tiedotustilaisuudessa patevat samat ohjeet kuin haastattelujen ja lausuntojen antamiseen.
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3.3 Haastattelujen ja lausuntojen antaminen

Ennen haastattelua

rauhoitu hetki ja kokoa ajatuksia ennen haastattelua
kirjaa itselle muistiin, mik& on kaupungin ndkdkulmasta tarkein viesti yleisolle
o paata etukateen pari kolme olennaista asiaa, jotka joka tapauksessa sanot, kysyttiinpa
sinulta mita tahansa
pohdi todennékoisia kysymyksia ja kirjaa ylds omat vastauksesi niihin
valmistaudu kuuntelemaan toimittajaa: vastaa todellisiin kysymyksiin, ei kuviteltuihin
jos kyseessa on televisio- tai radiohaastattelu, mahdollisia vastauksia kannattaa harjoitella

sanomaan aaneen jo etukateen. Valta taytesanoja, puhu kokonaisilla ja valmiilla lauseilla

Kysymys/vastaus-patteristo mietitdéan tarkoin kriisin alkuvaiheessa viestinnan ammattilaisen avustamana.

Toimittajien kysymykset ovat useimmiten peruskysymyksia:

Mit& on tapahtunut?

Missé on tapahtunut?

Miksi on tapahtunut?

Kuka on vastuussa tapahtuneesta?
Mita tasta seuraa?

Miten tilanne korjataan?

Milla aikataululla tilanne korjataan?

Kysymykset voivat tietenkin vaihdella tilanteen mukaan.

Toimittajalta kysytaan

Mikéa on haastattelijan nimi ja media?
Milloin juttu julkaistaan?
Nauhoitetaanko haastattelu?

Miten omat lausunnot voi tarkistaa ennen julkaisua?

Haastatellulla ei ole oikeutta valitan jutun nakdkulmaa, otsikkoa, tyylia tai johtopaattksia. Ainoastaan

asiavirheita voi korjata.

Tiedotusvalineiden uutisoinnin jatkuva seuraaminen on tarkeaa, jotta voidaan nopeasti katkaista siivet

vaaralta tiedolta. Virheellisené esiintyneet tiedot huomioidaan seuraavassa tiedotteessa, joka

tiedotusvalineille jaetaan.

Haastattelun aikana

1.

a M 0D

Muista hengittdd! Hengittdminen syvaan helpottaa jannitysté, pallea rentoutuu, puhe kulkee.

Pyri olemaan rauhallinen, televisiohaastattelussa térisevat kadet kannattaa pitédé poydén alla.
Televisiohaastattelussa kannattaa keskittya katsomaan vain haastattelijaan.

Pida vesilasi lahella — jos ajatus katkeaa, siemaisu vetté antaa aikaa pari sekuntia koota ajatuksiasi.

Mieti kenelle haluat kertoa asiasi: se ei ole toimittaja, vaan kansalainen, joka haluaa tietaa asiasta.



12.
13.
14.
15.
16.
17.
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Kayta selkeaa kielta ja valtd ammattitermeja, jotta viestisi ymmarretaan.
Ole rehellinen — ongelmia ei saa vahatella tai liioitella.
Pahoittele ikavia asioita ja pyydéa anteeksi virheitd ketdén syyllistamatta.

Muista olla ystavallinen, paattavainen ja mieluiten lyhytsanainen.

. Kysymyksiin vastataan selkedasti, yksinkertaisesti ja mahdollisimman tyhjentavasti.

. Sanajarjestyksiin kannattaa kiinnittda huomiota: toimittajan esittdémia vaaria vaitteita ei tule toistaa,

koska lausuntoja usein leikataan lyhyemmiksi.

e Radiossa ja televisiossa voidaan kayttaa haastattelustasi korkeintaan 40 sekunnin patkia.
Toista perusviestia eli tarkeinté asiaa vastauksissa useamman kerran.

Kuuntele toimittajaa, mita h&n todella kysyy? Vastaa vain siihen, ei kuviteltuihin kysymyksiin.
Vain varmistettuja tietoja voidaan kertoa toimittajalle/yleisolle — &lé kerro mitaéan luottamuksellista.
Toimittajan kanssa ei kannata kiistella.

Jos vastausta ei tieda, sita ei pida arvata. Sen sijaan luvataan hankkia lisétietoa.

Jos et halua vastata kysymykseen, toista perusviestia.



3.4 Puhelinneuvonnan jarjestaminen

Kun tieto tapahtuneesta leviaa, kriisid johtava taho saattaa saada asukkailta puhelutulvan

o Tehokkaalla puhelinpalvelulla vélitetdan tarpeellista tietoa seké rauhoitetaan asukkaita.

e Asukkaiden puhelinpalveluun tulee antaa eri puhelinnumerot kuin medioille.

e Puhelinpalvelussa on huomioitava kriisissa osallisena olevien ja heidan omaistensa tarpeet.
e Puhelinvaihteen pitaa tarvittaessa varautua palvelemaan myds eri kielilla.

e Suurissa kriisitilanteissa puhelinneuvonta on tehotonta, koska vain harva paésee Iapi.

e Yleisimmista kysymyksista voi tehda lyhyen nauhoitteen, jota soittajat voivat kuunnella

odottaessaan lapipaasya.

Vaihtoehtoinen ratkaisu on laittaa asiakaspalvelunumeroon pelkka nauhoitettu tiedote. Nauhoitetta tulee

paivittaa aina, kun tilanteesta saadaan uutta lisatietoa.

Ohjeet puhelinneuvonnan jarjestamiseen:

1.
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11.
12.

Puhelinvaihteen raportteja yleisimmista kysymyksista on hyva valittéda viestinnalle, jotta viestinté voi koota

Kirjoita tiedote tapahtuneesta esim. kaupungin asukkaille.

Kirjaa lisaksi todennakdisia soittajien kysymyksia vastauksineen.

Jaa tiedote ja kysymys-vastauspaperi puhelinneuvontaa hoitaville ihmisille.
Varmista, ettad puhelimeen vastaajia on monta.

Ohjeista puhumaan ystavdllisesti ja pahoittelemaan syntynytta tilannetta.

Ohijeista, etté puhelut pitéisi pitaa lyhyena.

Ohjeista, etta tiedotteen tietosisalto riittda — omia arvioita tilanteesta ei pida esittaa.
Jarjesta tiedotteen nauhoitus.

Huolehdi, ettd nauhoite menee paalle aina, kun kaikki linjat ovat varattuja.

. Muista paivittaa tiedotetta seka asiakaspalvelijoille etta nauhoitteelle aina, kun on jotakin uutta

kerrottavaa.
Taydenna kysymys-vastauspaperia puhelinneuvontaan tulevien kysymysten perusteella.

Pyyda neuvoijia kirjaamaan puheluiden aiheet yl6s.

niihin vastaukset mm. nettisivulle.
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KRISIVIESTINTAKORTTI

Kriisi on hairi¢ tai akillinen muutos, kuten sahkdkatkos, homeongelma tai onnettomuus.
Kriisiviestintd on nopeampaa, laajempaa ja tehokkaampaa kuin arkiviestinta.
Kriisiviestintaa tarvitaan poikkeavassa tilanteessa, joka vaikuttaa kaupungin tyontekijoihin,
asukkaisiin, toimintaan tai maineeseen.
Kriisiviestinn&n tavoitteena on

- varmistaa ihmisten turvallisuus seké estaa suurempi vaara ja lisavahingot

- valittaa oikeaa ja riittavaa tietoa sita tarvitseville, jotta tilanne on mahdollista selvittaa.

Kaupunki
- tiedottaa nopeasti, selkedasti, luotettavasti ja avoimesti

- tiedottaa palvelujen jatkumisesta ja mahdollisista poikkeusjarjestelyista

neuvoo ja informoi kuntalaisia seka antaa tarvittaessa toimintaohjeita

oikaisee vaaria tietoja ja huhuja

kertoo eteenpdin vain julkaisuvapaata ja varmistettua, virallista tietoa
Poliisi/pelastuslaitos

- tiedottaa yleisissa onnettomuustilanteissa

- on vastuussa faktojen tiedottamisesta

- antaa hatatiedotteen vaaran uhatessa tai viranomaistiedotteen kun vaara ei ole valiton

Tiedonkulku
Varmista aina tiedon perille meneminen!

Saasta kriisiviestintaan liittyvat sahkopostit ja puhelimen lokitiedot.

Tyontekija
- soitto — tai séhkdposti ja soitto perdén — poikkeavasta tilanteesta esimiehelle
- tarvittaessa ilmoitus hatdkeskukseen numeroon 112
Esimies
- poikkeavasta tilanteesta ilmoitus valittdmasti toimialan ja kaupungin johdolle seka
kaupungin ja toimialan viestintaan
Johto
- viestinn&n laajuus suhteutetaan kriisin vakavuuteen. Kriisiviestinnan kynnistamisen
valtuuttaa toimialajohtaja tai kunnanjohtaja tiedotuspaallikon kanssa
- ilmoitus ryhmaétekstiviestina valittmasti toimialojen johtajille, viestintavastaaville seka

luottamusmiesjohdolle



Kriisiviestinnasta vastaavien ensisijaiset toimenpiteet

Viestinta Lahden kaupungin sisalla
- sisaisen tiedotteen kirjoittaminen mahdollisimman pian
o paperilla tai sdhkodpostitse — O_Lahti_Kaupunki -jakelu tavoittaa enemmiston
kaupungin henkilostosta
o esimiehet vastaavat alaistensa tiedonsaannista
o tiedote Intraan
Viestinta viranomaisille
- tilannetiedotus tarvittaville viranomaisille
- viestinndn tydnjaosta sopiminen
Viestinta asukkaille, medioille ja suurelle yleisdlle
- mediatiedote sahkopostitse tapahtuneesta mahdollisimman nopeasti, kun varmistettua
tietoa on saatavilla
o V_medial -jakelu, laajemmissa kriiseissa V_Media2 -jakelu
o varmistussoitto peradn keskeisimpiin medioihin
= mallit ja ohjeet tiedotteen tekemiseen seka paikallismedioiden yhteystiedot
I0ytyvat Intrasta viestinnan alta ja paperiversiot toimipisteittain.
- tiedote Lahden Internet-sivuille
o myds lyhyt englanninkielinen versio tiedotteesta
- paatos siitd kuka tai ketké antavat lausuntoja toimittajille
- tieto tapahtuneesta puhelinkeskukseen — kenelle kyselyt ohjataan

Jatkotoimenpiteet
- kun tapahtuneesta on uutta tietoa, l&hetetdén paivitettyja tiedotteita, paivitetddn Lahden
Internet-sivua ja Intraa seka pidetddn henkildstod ajan tasalla tilanteesta
- tarvittaessa jarjestetaan tiedotustilaisuus tai useampia
- puhelinneuvonnan organisoiminen
- tiedotteen jakaminen keskeisille paikoille mikali tarpeen
- tiedotusvdlineiden seuraaminen — vaaran tiedon oikaiseminen tiedotteissa ja lausunnoissa
- kun tilanne ohi, muista jalkitiedote
o tapahtumien kulun kertaaminen, seuraukset ja meneillaan olevat jatkotoimenpiteet

o toiminnan/palvelujen jatkuminen
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Sivistystoimiala

TIEDOTE paivays (kellonaika)

Otsikko (mita tulee tapahtumaan)

Ensimmainen kappale: Mita on tapahtunut. Missa. Milloin.
Toinen kappale: Miten ja mihin tapahtuma vaikuttaa
Kolmas kappale: Mikéa on ollut tapahtuman syy.

Neljas kappale: Mihin toimenpiteisiin on ryhdytty.

Lisatietoja:
nimeke, nimi, puhelinnumero (s&hkodposti)

Lahden kaupunki Kayntiosoite Postiosoite  Puhelin Séahkdposti ja kotisivut
Sivistystoimiala Vesijarvenkatu 11 A PL 141 (03) 814 11 etunimi.sukunimi@Iahti.fi
Tukipalvelut 3. krs 15141 Lahti Faksi www.lahti.fi

(03) 814 4000
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Sivistystoimiala

Lahden kaupunki
Sivistystoimiala
Tukipalvelut

TIEDOTE paivays (kellonaika)

Kivimaan alakoulu suljetaan kosteusvaurioiden takia

Kivimaan alakoulusta on |6ytynyt terveydelle haitallisia kosteusvaurioita.
Koulurakennus joudutaan sulkemaan. Koululle etsitdan korvaavat tilat
paasidiseen mennessa.

Alakoulun luokkien lattioiden alla on koulun rakentamisen (1948)
aikaiset purut, jotka ovat vuosien aikana kostuneet ja sinne on
muodostunut terveydelle haitallista mikrobikasvustoa.

Kivimaan koulussa on pitkaan tutkittu oppilaiden ja henkildkunnan
oireilun syitd. Maaliskuun alussa selvitettiin savukokeiden avulla
koulurakennuksen sisaiset ilmavirrat. Taman jalkeen tehtiin valipohijiin
reikid, joista tuli selvasti ummehtunutta hajua. Koulu kartoitettiin
jarjestelmallisesti ja kaikista luokista otettiin yhteensa 57 naytetta.
Tanaan (27.3.) valmistuneiden tutkimustulosten mukaan luokkien
valipohjissa on ulkoseinien kohdalla niin vakavia kosteusvaurioita, etta
koulurakennus on suljettava.

Koulun ilmastointi on muutettu valittdmasti sellaiseksi, ettei ilma virtaa
rakenteista luokkiin.

Rehtori Klaus Kahkdnen on tiedottanut koulurakennuksen sulkemisesta
oppilaille ja heidan vanhemmille.

Lisatietoja:

rehtori Klaus Kahkoénen
050 539 1686

koulutusjohtaja Juhani Tommola
050- 559 7800

toimistoinsindori Juha-Matti Sirnela
050 559 4230

Kayntiosoite Postiosoite  Puhelin Séahkdposti ja kotisivut
Vesijarvenkatu 11 A PL 141 (03) 814 11 etunimi.sukunimi@Iahti.fi
3. krs 15141 Lahti Faksi www. [ahti.fi

(03) 814 4000



Tiedotuspaallikon tiedotusohje Liite 2

Tiedottaminen erityis- ja kriisitilanteissa

Avoin, nopea ja tehokas viestinta vahvistaa kansalaisten luottamusta toimintavalmiuteemme

Tassa erityis- ja kriisitilanteilla tarkoitetaan esimerkiksi hairiéita veden-, sdhkon tai
lammonjakelussa, erilaisissa onnettomuuksissa, kuten tulipaloissa, likenneonnettomuuksissa tai
tartuntatautiepidemioissa. My6s voimakas, pitkaén jatkuva negatiivinen uutisointi jostakin kunnan
tilanteesta voi aiheuttaa kriisin.

Oli kriisi millainen tahansa, meidan viranomaisina tulee ottaa tiedottamisohjat nopeasti kasiimme.
Nain huhut, pelko ja hysteria eivat paase vaikeuttamaan toimintaa. Koko ajan on syyta muistaa,
etta erityistilanteissa ihmiset kayttaytyvat tavallisuudesta poikkeavasti.

Ensimmaiseksi kerrotaan oma-aloitteisesti ja todenmukaisesti mita on tapahtunut, mita tilanteen
korjaamiseksi tehd&én ja miten tapahtuma vaikuttaa normaaliin elamaan. Lisaksi tarvittaessa
annetaan toimintaohjeita.

Onnettomuustilanteisiin voi liittya sellaisiakin asioita, joiden julkistamista voidaan joutua siirtamaan.
Tallgin on kuitenkin kerrottava syy, miksi asiasta ei voi kertoa. Epavarmoista asioista voi mainita
niiden perustuvan sen hetkiseen nakemykseen. Mahdollisten loukkaantuneiden ja kuolonuhrien
henkilttiedot valitetaén tiedotusvalineille vasta sitten, kun on varmistettu, ett uhrien lahiomaisilla
on tieto onnettomuudesta. Omaisille tiedottamisesta huolehtii paasaantdisesti poliisi.
Onnistuminen erityistilanteiden tiedottamisessa edellyttaa, ettd toimialakohtaisesti on kartoitettu
kriisitilanteet ja tehty tilanteeseen sopiva tiedotussuunnitelma. Ennakkovarautuminen saastaa
tositilanteessa aikaa, kun heti tiedetdaan, kuinka toimia. Suunnitelmassa on varauduttava
toimintaan myos virka-ajan ulkopuolella.

Kriisiviestinnan ABC

Kerro rehellisesti ja asiallisesti, mitd on tapahtunut, mihin toimenpiteisiin on ryhdytty ja mita
vaikutuksia tapahtumalla on normaaliin elamaan.

Kerro oma-aloitteisesti, ennen kuin kysytaan.
Pid& oma henkiltstd ajan tasalla.
Informoi kaikkia osapuolia jatkuvasti tilanteen edetessa, tyhjio tayttyy huhuilla.

En kommentoi —ei kelpaa vastaukseksi. Kerro se minka tiedéat. Jos et tieda viela jotakin, sano se
rehellisesti.

Kriisiviestinnan peruskasikirjoituksen pitda olla aina valmiina ja kaikkien tulee osata roolinsa.
Kriisiviestintéda johtaa strateginen johto, tiedotushenkiléstd on ammattimainen toteuttaja ja konsultti.
Peruslehdistdaineisto ja yhteysrekisterit pidettava aina ajan tasalla.

Ala vahattele, ala selittele, ala spekuloi, ala provosoidu.
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Kriisiviestinta

Sivistystoimialan viestinta pyrkii kriisinhallintaan huolehtimalla
toimialan maineesta ja olemalla jatkuvassa vuorovaikutuksessa sidosryhmien
kanssa.

Sivistystoimialan kriisiviestinta on avointa, luotettavaa ja aktiivista
tiedotusta poikkeuksellisessa tilanteessa. Kriisiviestinnan toimet
harkitaan aina tilanteen mukaan. Viestinnan maara suhteutetaan kriisin
vakavuuteen, ja poikkeuksellisesta tilanteesta kerrotaan nopeasti,
riittdvasti ja tdsmallisesti olennainen tieto. Kriisiviestinnan
kaynnistamisestad paattaa toimialajohtaja.

Toimiala informoi kriisitilanteessa kaupungin johtoa, kriisin kohderyhmia
ja henkil6st6a ennen tiedotteen jakoa medialle. Kriisiviestinndssa
huolehditaan siita, etta kaupungin verkkosivuja paivitetaan
johdonmukaisesti ja jatkuvasti.

Poikkeuksellisesta tilanteesta annetaan mahdollisimman nopeasti
mediatiedote, jossa kerrotaan mita on tapahtunut, missa, milloin.
Tiedotteessa pyritdan myods kertomaan mika on ollut tapahtuman syyna ja
mihin toimiin on ryhdytty. Tiedote paivataan ja siihen merkitdan myds
kellon aika. Tiedotteen lopussa on oltava lisatietojen antajan nimi ja
yhteystiedot. Kriisitiedotteen otsikossa on paaasia ja teksti saa olla
korkeintaan liuskan pituinen.

Liitteissa kriisiviestintdkaavio ja tiedotemallit



Vesihuoltolaitoksen kriisiviestintdohje: kriisiviestinnan tyolista

Vesihuoltolaitoksen kriiviestintdohje:
Kriisiviestinnan tyolista

Sisdinen viestinta

e tiedon pikainen valittdminen puhelimitse tarkeimmille tahoille
e sisdisen tiedotteen kirjoittaminen

« tiedotteen jakeleminen henkiléstélle

e varmistus viestin perillemenosta esimiehille

Viestinta viranomaisille
e tilannetiedotus tarvittaville viranomaisille

e viestinnan tydnjaosta sopiminen

Ulkoinen viestinta

« lehdistétiedotteen kirjoittaminen ja jakelu

e viestin perillemenon varmistaminen tarkeimmissa tiedotusvalineissa
e lausuntojen antaminen toimittajille

e veden kayttajatiedotteen kirjoittaminen

» tiedotteen jakeleminen keskeisille paikoille

o kdyttajatiedotteen lahettdminen erityiskayttdjille

e erityiskayttdjille soittaminen

e puhelinneuvonnan organisoiminen

e Internet-sivujen paivittaminen

e tiedotusvalineiden seuraaminen

e tiedotustilaisuuden kdytannon jarjestelyiden hoitaminen

» tiedotustilaisuuden puheenjohtajana toimiminen
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