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mintojen turvaamisessa.

Kehittimistehtdvin tavoitteena oli tarkastella Viestintdviraston kriisiviestinnin valmiuksia ja
nykyisid toimintaympdriston vaatimia haasteita. Tavoitteena oli luoda Viestintdviraston johdol-
le ja henkilstolle paremmat edellytykset mahdollisten kriisitilanteiden hallintaan, toisin sanoen
kriisiviestintdvalmiuksien yha parempi ylldpito. Tavoitteena oli kehittda uusi, ajanmukainen
kriisiviestintdohje, joka tukee viraston johtoa ja henkilost6d kriisitilanteiden hoitamisessa.

Kehittimistehtava oli case-tutkimus, jonka menetelméni oli toimintatutkimus. Tutkimuksen
suunnittelu aloitettiin kevailld 2012. Nykytilan arviointi ja ydinryhmin, ts. riskienhallinnan
ohjausryhmin teemahaastattelut toteutettiin vuoden 2012 syyskuusta tammikuuhun 2013.
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The purpose of this thesis as a work development project was to draft a new crisis communi-
cations guide for the Finnish Communications Regulatory Authority (FICORA). FICORA is
an organisation operating under the Ministry of Transport and Communications. The authori-
ty is represented by approximately 200 specialists in technology, economics and law. FICO-
RA's head office is situated in Ruoholahti, Helsinki. In addition, the authority has operations
in Jyviskyld, where undeliverable postal items are handled. FICORA has an important role in
society in securing fundamental functions.

The aim of this development project was to examine FICORA's preparedness for crisis com-
munications as well as the current challenges imposed by the operational environment. The
aim was to create better opportunities for FICORA's executive management and personnel in
order to manage possible crisis situations, i.e. maintaining increasingly better preparedness for
crisis communications. The aim was to develop a new, up-to-date crisis communications gui-
de, which supports FICORA's executive and personnel in handling crisis situations.

The development project was a case study. The method used in the study was action research.
The planning of the study began in the spring of 2012. The assessment of the current state
and focused interviews with the core group (the steering group for risk management) were
implemented between September 2012 and January 2013. The drafting of the crisis com-
munications guide took place in the autumn of 2013, and it continued during the spring of
2014. Consulting with the communications office and the communications team's commenta-
ry on the guide were implemented between February and March 2014.

The work development project resulted in a new crisis communications guide serving the enti-
re FICORA. The guide helps to maintain preparedness for crisis communications. FICORA's
tield of operations is wide and challenging. Therefore, drafting a crisis communications guide
for this type of organisation has also been a challenging and an interesting process. The work
development project was restricted to creating one crisis communications guide for the entire
authority. Drafting separate crisis communications guides for FICORA's various substance
divisions was not a part of the project. When this thesis was completed in the spring of 2014,
the drafting of the crisis communications guide was at a good stage. The refinement of the
crisis communications guide to its final form, the launching of the guide for the personnel and
the testing of the guide as a part of FICORA's preparedness exercise will be implemented
during the summer and autumn of 2014.
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1 Johdanto

”Viestintd on tyOyhteisén voimavara, resurssi. Sitd on suunniteltava, johdettava ja val-

vottava kuten muitakin resursseja.” (Aberg 1997, 173.)

Timin Abergin “teesin” mukaisesti olen valinnut opinniytetyéni aiheeksi uuden kriisi-
viestintiohjeen laatimisen Viestintavirastolle. Tyoskentelen Viestintavirastossa viestin-
tapaallikkona ja yksi vastuualueistani on kriisiviestinta ja kriisiviestintdvalmiuksien ylla-
pitiminen. Viestintavirastolla on aiemmin ollut suppea kriisiviestintdohje, mutta sita ei

ole piivitetty vuosiin eikd se ole endd vastannut nykypaivan haasteisiin.

Viestintdvirastolla on tirked rooli yhteiskunnan elintirkeiden toimintojen turvaamisessa
infrastruktuurin turvaamisen osalta. Vuoden 2014 alusta virastoon perustettiin Kyber-
turvallisuuskeskus, joka vahvistaa Viestintaviraston nykyisten tietoturvatehtavien hoi-
tamista. Viraston roolin kasvaessa on entistd tirkeimpadéd huolehtia siitd, ettd mahdolli-
sen kriisitilanteen kohdatessa ovat kriisiviestintdvalmiudet kunnossa. Siksi opinnayte-
ty6kseni valitun uuden kriisiviestintdohjeen laatiminen on erittdin ajankohtaista ja tir-

keda.

Media on jatkuvasti ajanhermolla kaikesta siitd, mitd ymparistossimme tapahtuu. Ver-
kossa tieto litkkuu salamannopeasti ja sosiaalinen media tuo vield lisdarvonsa, kun kan-
salaiset jakavat tietoa eteenpiin, joko oikeanlaista tai vddrid. Oikean tiedon saaminen
nopeasti eri viestintikanaviin on todellinen haaste kriisitilanteessa. My6s julkisuuskriisit
ovat yrityksille ja yhteiséille koetuksen paikka. Sanotaankin, ettd brindin rakentamiseen
vol mennd vuosia, mutta organisaation uskottavuus voidaan menettii hetkessa. Jul-
kisuuskriiseihin tuleekin varautua samalla tavoin kuin mihin muuhun tahansa toimin-
nalliseen kriisiin. Niitd mahdollisia kriisitilanteita varten tulisi jokaisen organisaation
varautua ennakkoon ja pohtia miten juuri meiddn tulisi toimia yllittivissi tilanteessa,
kuka ottaa johtamisvastuun, ketkd ovat median kiytettivissd ja mitéd viestintdvalineitd

kaytetaan.

Kriisiviestinnan ldhtokohtana on, ettd kriisitilanteessa toimitaan normaaliorganisaation

ja toimintamallien mukaisesti, mutta tehostetusti. Myos timin opinnaytetyon liitteena
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oleva Viestintaviraston kriisiviestintiohje lihtee liikkeelle tdstd ajatusmallista. Opinnay-
tetyoni tavoitteena on kehittad Viestintavirastolle uusi, ajankohtainen kriisiviestintaohje
ja siten parantaa viraston johdon ja koko henkiléston valmiuksia mahdollisten kriisiti-
lanteiden hoitamiseen hallitusti. Kriisiviestintiohje on niin sanottu yleisohje koko viras-
ton kdytt6on. Tamin opinndytetyon tehtivini ei ole tehdi yksittiisid kriisiviestintdoh-
jeita viraston eri toimialoille tai ryhmille. Viestintdviraston toimialoilla on omia jatku-
vuussuunnitelmia erityistilanteita varten. Viraston yleisen kriisiviestintdohjeen tarkoitus

on myos tukea naitd jatkuvuussuunnitelmia viestinnallisin keinoin.

Opinndytetyoni on case-tutkimus, jonka menetelmina on toimintatutkimus. Tutkimus
sisdltdd teemahaastattelut tyon kdynnistyksen yhteydessa. Tutkimus sisdltid my6s vies-
tintatoimiston konsultin palautteen kriisiviestintiohjeen luonnoksesta. Tutkimus sisal-
tad lisiksi omat havaintoni teemahaastatteluiden tuloksista ja konsultin antamasta pa-
lautteesta. Tutkimuksessa myo6s peilataan haastatteluita ja palautetta ym. kommentointia
uuteen kriisiviestintiohjeeseen ja miten nima ovat hyodyttineet uuden kriisiviestintd-

ohjeen laatimistyota.
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2 Kehittimistehtavan tavoitteet

Tama tyoelimin kehittimistehtdvi tehdddn Viestintdvirastolle. Viestintivirasto on val-
tionhallinnon organisaatio, joka toimii litkenne- ja viestintiministerién hallinnonalalla.
Virastossa tyoskentelee noin 200 tekniikan, talouden ja juridiikan asiantuntijaa. Viestin-
taviraston padtoimipaikka on Helsingissd Ruoholahdessa. Viestintdvirastolla on tirkea

rooli yhteiskunnan elintirkeiden toimintojen turvaamisessa.

Kehittamistehtivin tavoitteena on tarkastella Viestintaviraston nykyisia kriisiviestinnan
valmiuksia ja kehittda niitd viraston toimintaymparistod vastaaviin vaatimuksiin. Tavoit-
teena on luoda Viestintiviraston johdolle ja henkiléstélle paremmat edellytykset mah-
dollisten kriisitilanteiden hallintaan. Tavoitteena on siten viraston koko henkiléstén
kriisiviestintavalmiuksien parempi ylldpito. Jotta timai tavoite toteutuisi, on kehitettava
uusi, ajanmukainen kriisiviestintaohje, joka tukee viraston johtoa ja henkil6stod kriisiti-

lanteiden hoitamisessa.

Kehittamistehtiva on case-tutkimus, jonka menetelmina on toimintatutkimus. Tutki-
mus pohjautuu viraston atkaisemman kriisiviestintiohjeen nykytilan analyysiin ja muu-
tamaan valtionhallinnon organisaation vertailuanalyyseihin. Uuden kriisiviestintiohjeen
toteuttamista varten haastatellaan viraston riskienhallinnan ohjausryhmii, jotta saadaan
selville muun muassa nykyiset virastoa mahdollisesti kohtaavat hdiri- tai kriisitilanteet,
viraston viranomaisyhteistyotahot ja nakemykset kriisin johtamisesta ja siitd viestimises-
ta. Ohjeen toteuttamisessa kaytetdan apuna myos viestintatoimiston konsulttia ja viras-

ton viestintitiimin asiantuntemusta.
Ty6elimin kehittimistehtivin tavoitteena on luoda uusi, koko Viestintdvirastoa palve-

leva kriisiviestintiohje, jonka avulla voidaan pitdd paremmin ylld viraston kriisiviestin-

tavalmiuksia.
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3 Nykytilan analyysi

Viestintdvirastolle on laadittu edellisen viestintistrategian liitteeksi kriisiviestintdohje.
Edellinen viestintistrategia ja kriisiviestintdohje ovat perdisin 90-luvun puolivilistd. Nii-
td on toki pdivitetty ajoittain, viimeksi vuonna 2010. Kuitenkaan perusteellista uudel-
leentarkastelua ei ole tehty, vaikka mukaan on tullut uusia viestintavalineita ja tekniikoi-
ta (muun muassa sosiaalinen media ja pikaviestimet). Syksylld 2012 voimaantulleen uu-
den viestintdstrategian myOtd on syytd siten tarkastella nykyisen kriisiviestintdohjeen

ajankohtaisuutta ja sisdltéd uudessa valossa.

Nykyinen Viestintdviraston kriisiviestintdohje pitad sisalladan yleiset kriisiviestinnan peri-
aatteet ja tavoitteet, jotka ovat samat kuin muun viestinnan: avoimuus, luotettavuus,
oma-aloitteisuus ja nopeus. Ohjeessa on lueteltu kriisiviestinndn kohderyhmait seki
mahdolliset sisiiset ja ulkoiset kriisit. Ohjeessa on my6s yleisluonteiset ohjeet kriisivies-
tintatilanteisiin ja siind on maaritelty kriisiviestintaryhma ja sen tehtavit. Samoin ohjees-
sa kerrotaan viestintitoiminnon tehtavit ja muun henkil6ston rooli. Lisaksi ohjeessa on
mddritelty mité tietoja kriisitiedote sisiltdd ja miten kriisin jilkihoito tehdddn. Ohjeen
lopussa on organisaatiotasojen mukainen yhteystietoluettelo, jota ei ole pidetty ajan

tasalla pitkdan aikaan.

Uuden viestintistrategian liitteeksi laaditaan kriisiviestintdohje, joka rakennetaan koko-
naan uudelta pohjalta. Uudessa kriisiviestintiohjeessa otetaan huomioon uuden, vuo-
den 2012 lopussa valmistuneen, viestintdstrategian linjausten lisiksi muun muassa toi-
mialan muutokset, viraston laajennetut tietoturvatehtivit sekd viraston uusi, vuoden
2013 alusta voimaantullut uusi organisaatio, samoin kuin nykyaikaiset viestintavilineet

ja -keinovalikoima.
3.1 Vertailuanalyysi
Olen vertaillut Viestintaviraston kriisiviestintaohjetta litkenne- ja viestintiministerion ja

kahden sen hallinnonalalla toimivan organisaation (Liikennevirasto, Ilmatieteen laitos)

sekd Valtiokonttorin kriisiviestintaohjeisiin.
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Liikenne- ja viestintidministeriéon (LVM) kriisiviestintdohje vuodelta 2009 on huo-
mattavasti laajempi ja yksityiskohtaisempi kuin Viestintdviraston. Ohjeessa korostetaan
viestinnan roolia osana johtamista. Ohjeessa maaritelldan kriisi sekd normaaliolojen
hiiri6tilanteet ja poikkeusolot. Asiakirjassa my6s paneudutaan kriisitilanteen tunnista-
miseen ja ennakointiin. Johtamista kasitellidn seka valtioneuvostotasolla etta LVM:n
hallinnonalan nikékulmasta. Melko yksityiskohtaisesti on kerrottu tilannekuvan muo-
dostamisesta ja vastuista. Melko pitkdn johdatuksen jilkeen pureudutaan viestintdin
kriisitilanteissa eli kerrotaan tavoitteet ja periaatteet, kohderyhmit ja viestintdvilineet.
My0s viestintiyksikon tehtdvit miiritellddn ja se, miten kriisiviestintd organisoidaan

valtioneuvostotasolla ja LVM:ssi seka sen hallinnonalalla.

Liikenneviraston kriisiviestintiohje on perdisin vuodelta 2011 ja sitd on piivitetty
vuonna 2012. Liitkenneviraston kriisiviestintdohjeessa on Viestintdviraston ja LVM:n
ohjeiden sisillon lisiksi otettu huomioon yhteistyé muiden viranomaisten, kuten pelas-
tusviranomaisten kanssa. Lisiksi ohjeessa on maaritelty kriisiviestinnan ja tehostetun
viestinnin tavoitteet ja viestintdkanavat. Sisdisen tiedonkulun varmistamiseen on kiinni-
tetty erityistd huomiota: tiedonkulku, yhteisty0, vastuut ja tavoitettavuus. Ohjeen liittei-

nid ovat johdon hilytyskaavio ja mahdolliset kriisiviestintitilanteet.

Ilmatieteen laitoksen (IL) kriisiviestintdohje on laadittu vuonna 2009 ja sitd on péivi-
tetty vuonna 2012. Ohjeen alussa on pikaohje kriisiviestintddn. Pikaohje on yhden si-
vun mittainen ohje, jossa luetellaan lyhyesti puhelinnumerot kriisitilanteissa, vastuut ja
viestintikanavat sekd kriisiviestinnin periaatteet. IL:n mahdolliset kriisit on luokiteltu
kolmeen eri luokkaan, joille on kullekin luotu toimintamallit. Ohje sisaltda my0s tietoa
ryhmitekstiviesteistd ja -listoista sekd ndiden vastuuhenkil6t. Kriisiviestintiohje sisdltid
my6s luettelon siséisista tehtaviin liittyvistd ohjeista, esimerkiksi valvomon ohjeet hiti-
tiedotteeseen ja laboratorioiden ohjeet. Lopussa on luettelo kriisiviestintddn liittyvastd

kirjallisuudesta.

Valtiokonttorin (VK) kriisiviestintdsuunnitelma on vuodelta 2011. Suunnitelmassa
kerrotaan kriisiviestintdan varautumisesta ja kriisiviestinnan etenemisesta ja rooleista
kriisitilanteessa. Suunnitelman mukaan kriisitilanteessa perustetaan erillinen kriisivies-

tintiryhma ja kuvataan sen tehtavit. Myos kriisiviestinnan periaatteisiin, kriisin ana-
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lysointiin ja jilkihoitoon pureudutaan VK:n suunnitelmassa. Suunnitelman liitteend on
kattava luettelo kriisiviestinndn keinoista ja vilineistd kohderyhmittiin. Lisdksi liitteend
ovat jarrulausekkeet kriisiviestinnan varalle seka kriisin tilannekohtainen viestintasuun-

nitelmapohja.

Vertailuanalyysin perusteella voin todeta, ettd jokaisessa vertailukohteen kriisiviestinti-

ohjeessa on sekd hyviaa ettd kehitettavaa. Olen luetellut alle havaintojani aiheesta:

— Liikenne- ja viestintdministerién ohje on hyvin ylatasolla ja liian yksityiskohtainen,
jotta sen voist sisdistad helposti. Toki ohje pitaa sisillian paljon hyvia tietoa ja on
chdottomasti lukemisen arvoinen.

— Liikenneviraston ohjeessa kerrotaan perusteellisesti kriiseista, kriisitilanteista ja krii-
siviestinnasta. Sieltd on vaikea hahmottaa ohjeen ns. tirkeimmat paipointit, jotka
jokaisen tulisi muistaa. Liitteend olevat mahdolliset kriisiviestintitilanteet on hyvi
listaus, jossa padsee konkreettisesti kiinni, millaisia kriisitilanteet voivat olla.

— Ilmatieteen laitoksen ohjeessa mennain suoraan asiaan eika jaaritella turhia yksityis-
kohtia. Vasta ohjeen loppupuolella kerrotaan yleisemmin kriisiviestinnasta ja sen ta-
voitteista. Itse nakisin, ettd asioiden jérjestys tulisi olla pdinvastainen. Ilmatieteen lai-
toksen ohje on kuitenkin ajankohtainen ja ei vihiten sen vuoksi, ettd IL joutui var-
sinaiseen viestinnin tulikasteeseen yhdessi Finavian ja Finnairin ohella vuoden
2010 Islannin tulivuorenpurkauksen aitheuttaman tuhkapilven takia.

— Valtiokonttorin ohjeessa on menty kultaista keskitietd, toisin sanoen on johdateltu
atheeseen ja sen jalkeen menty konkreettisiin toimenpiteisiin. Ohjeen liitteena olevat
jarrulausekkeet ovat hyvi lisa ohjeeseen. Sen sijaan kriisin tilannekohtainen viestin-
tasuunnitelmapohja on mielestani liian yksityiskohtainen ja akillisissa kriisitilanteissa

kenelldkdan ei ole aikaa tutustua ao. pohjaan.
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4 Kohdeorganisaatio

4.1 Viestintivirasto

Tyoskentelen Viestintaviraston Viestinti-toimialalla viestintapaallikkona. Viestintéiviras-
tossa tyoskentelee noin 200 tekniikan, talouden ja juridiikan asiantuntijaa. Viestintavi-
raston paatoimipaikka on Helsingissi Ruoholahdessa, jossa my6s itse tydskentelen.
Virastolla on my0s sivutoimipiste Jyvaskyldssa, jossa viisi henkilod kisittelee perillesaa-

mattomia postilahetyksia.

Viestintaviraston tehtaviana on huolehtia siitd, ettd Suomessa on monipuoliset, toimivat
ja turvalliset viestintiyhteydet. Virasto rakentaa toiminnallaan luotettavaa tietoyhteis-
kuntaa seki turvaa viestintipalvelujen kiyttdjien aseman ja oikeudet takaamalla yhteis-
kunnan, elinkeinoeldiman ja kansalaisten kaytt66n muun muassa (Viestintavirasto 2014.)

seuraavat asiat:

— nopeat ja turvalliset tietolitkenneyhteydet

— toimivat ja tehokkaat viestintimarkkinat

— tehokkaassa kiytOssd olevat taajuudet ja tunnukset

— laadukkaat, kohtuuhintaiset viestintdpalvelut

— monipuoliset sihkoiset mediapalvelut

— objektiivista tietoa viestintdimarkkinoiden ja -palveluiden kehityksestd, hinnoittelusta

ja palvelutasosta.

Viestintdvirasto yllipitdd sihkoisten viestintiverkkojen toimivuuden ja tietoturvan ti-
lannekuvaa ja tiedottaa mahdollisista tietoturvauhkista. Tavoitteena on myos lisdtd kan-
salaisten ja yritysten tietoturvaosaamista muun muassa ohjeistuksen avulla. Viestintévi-
rasto varmistaa myo6s viestintdverkkojen ja -palveluiden yhteentoimivuuden. Kansalli-
sesti ja kansainvilisesti merkittivi tehtdvi virastossa on radiotaajuuksien keskitetty hal-
linnointi, jotta voidaan taata taajuuksien tehokas ja mahdollisimman hiiriéton kaytto.

(Viestintdvirasto 2014.)
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Virasto edistdid my6s monipuolisten sihkoisten mediapalvelujen tarjontaa. Virasto

(Viestintdvirasto 2014.)

— kerda toimilupamaksuja

— myOntdd lyhytaikaisia tv- ja radiotoimilupia

— valvoo tv- ja radio-ohjelmien sisilt6d ja mainontaa

— valvoo laajakaistan, puhelimen ja postin yleispalvelun toimivuutta ja palvelutasoa

— kasittelee perillesaamattoman postin.

Viestintdvirastolla on tirked rooli yhteiskunnan elintirkeiden toimintojen turvaamises-
sa. Elintirkeiden toimintojen merkityksen huomaa, jos esimerkiksi tapahtuu laaja sih-
kokatko tai suuronnettomuus. Yhteiskunnan elintirkeit toiminnot on turvattava kaikis-
sa tilanteissa, yhti lailla normaalioloissa kuin kriisin sattuessa. Yhteiskunnan turvalli-
suusstrategiassa elintarkeiksi toiminnoiksi on maaritelty valtion johtaminen, kansainvi-
linen toiminta, Suomen puolustuskyky, sisdinen turvallisuus, talouden ja infrastruktuu-
rin toimivuus, vieston toimeentuloturva ja toimintakyky sekd henkinen kriisinkesta-

vyys. (Turvallisuuskomitean sihteeristé 2014.)

Viestintdviraston rooli korostuu infrastruktuurin toimivuuden osalta. Viestintivirasto
on varmistamassa, ettd tietoliikenneyhteydet toimivat normaaliolojen lisiksi hiiriétilan-
teissa ja poikkeusoloissa. Viestintdvirastoon on perustettu vuoden 2014 alusta Kyber-
turvallisuuskeskus. Kyberturvallisuuskeskuksen tehtidvini on seurata tietoturvallisuu-
teen vaikuttavia ilmioitd ja uhkia seka kerité tietoa tietoturvahaavoittuvuuksista ja -
hiiridistd. Keskuksen tehtdvind on myds muodostaa arvio Suomeen ja suomalaisiin
kohdistuvista tietoturvauhkista ja niiden vaikutuksista seki jalostaa ja jakaa tietoa tieto-

turvauhkista eri toimijoille. (Viestintavirasto 2014.)

Laajentuvilla tietoturvatehtavilldi Viestintdvirasto lisad entisestadn viestinnin ja yhteis-
kunnan luotettavuutta huolehtimalla siitd, ettd viestintdverkot, tietoturva ja -suoja ovat
kunnossa. Toiminnalla lisitdian myo6s kansalaisten ja yritysten luottamusta sithen, ettd

yhteydet ja verkot toimivat kaikissa tilanteissa ja ettd tiedot ovat turvassa. (Viestintavi-

rasto 2014.)
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4.1.1 Toimintakentti

Viestintavirasto toimii litkenne- ja viestintiministerion hallinnonalalla. Ohjaava ministe-
ri on opetus- ja viestintdministeri Krista Kiuru. Viestintavirastoa johtaa padjohtaja Asta
Sthvonen-Punkka. Virasto jakautuu seitseméin toimialaan. Ulkoisia toimialoja ovat
Asiakkuudet, Kyberturvallisuuskeskus, Markkinat ja Taajuushallinto. Sisdisid toimialoja
ovat Hallinto, Tietohallinto ja Viestintd. Toimialojen johtajat tyoskentelevit padjohtajan

alaisuudessa.

Viestintaviraston toimintaymparisté on laaja. Keskeisimpia toimijoita ovat litkenne- ja
viestintiministeri6, valtiovarainministerio, Valtiokonttori sekd Valtiontalouden tarkas-
tusvirasto. Tarkeitd sidosryhmid ovat my6s Kilpailu- ja kuluttajavirasto, puolustusvoi-
mat, Keskusrikospoliisi, Suojelupoliisi sekd teleyritykset, radio- ja tv-toimijat, teleteolli-
suus, alan liitot ja jarjestot, oppilaitokset ja tutkijat, samoin kuin muut julkishallinnon

edustajat sekd media.

4.2 Viestintiviraston strategiset linjaukset

Strategia tulee kreikan sanasta strategos. Se tarkoittaa sodan johtamisen taitoa. Japani-
laisen strategiaguru Ohmaen mukaan syy strategia-kisitteen suosioon on aidossa kan-
sainvalisessa kilpailussa: jos ei ole kilpailua, ei tarvita strategioita. Kamensky maéarittelee
strategian seuraavasti: ”Strategia on yhteison tietoinen keskeisten tavoitteiden ja toi-

minnan suuntaviivojen valinta muuttuvassa maailmassa.” (Kamensky 2000, 16—-17.)

Strategian tulee sisaltaa seki tavoitteet ettd toiminnan keskeiset suuntaviivat eli toimin-
talinjat. Strategia usein maaritelldan ns. punaiseksi langaksi, joka ohjaa toimintaa ja

kaikkea tekemista. (Juholin 2000, 65.)

Viestintaviraston ylin johto vastaa strategisesta suunnittelusta. Strateginen johtaminen
on jatkuva prosessi, joka sisiltad strategian laatimisen, strategisen suunnittelun, toteut-
tamisen, arvioinnin ja paivittimisen. Strategisen suunnitelman tulisi kertoa siitd, mihin

organisaatio on menossa ja mitkd ovat sen tavoitteet ja miten tavoitteet saavutetaan. Se
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tulisi ndhdé punaisena lankana, joka ohjaa pditoksentekoa ja antaa budjetille sekd muille

suunnitelmille pohjan.

Viestintaviraston strategia sisaltda viraston toiminta-ajatuksen, vision, kriittiset menes-
tystekijat, strategiset tavoitteet, niihin liittyvat painopisteet ja toimenpiteet sekd viraston
toimintaa ohjaavat periaatteet. Strategia tukee viraston pitkijinteista ja suunnitelmallista
toimintaa. Strategia-asiakirjaan sisallytetyt tavoitteet, painopisteet ja toimenpiteet sisal-
tavat ne keskeisimmat aihealueet ja tehtavit, joihin Viestintdviraston on erityisesti pa-
nostettava. Strategia on valmisteltu yhteistyossa viraston henkiloston kanssa. Uust stra-

tegia valmistui lokakuussa 2011 ja sitd paivitettiin syksyllda 2013.

Viestintdviraston toiminta-ajatus on ” Viestintdvirasto on rohkea viestintimarkkinoiden
ja -palvelujen valvoja ja edistdjd kansalaisten ja elinkeinoeldmin hyviksi.”. Viraston vi-
sio puolestaan on ”Varmaa ja vaivatonta viestintad kaikille Suomessa”. Viraston strate-
glassa on maaritelty strategiset tavoitteet, painopisteet ja toimenpiteet. Strategiset ta-

voitteet ovat (Viestintavirasto 2011.) seuraavat:

— Viestintapalvelujen tarjonta monipuolistuu: Viestintavirasto puuttuu rohkeasti vies-
tintdmarkkinoiden epakohtiin, tarjoaa taajuudet uusille kiyttotarkoituksille sekd lisdd
markkinoiden lipindkyvyytta.

— Viestinnin peruspalvelujen saatavuus paranee: Viestintdvirasto edistdd nopeiden
laajakaistaverkkojen rakentamista ja huolehtii posti-, puhelin-, ja laajakaistapalvelu-
jen vahimmadistasosta.

— Viestintaverkkojen ja -palvelujen toimintavarmuus ja turvallisuus kehittyvat: Vies-
tintavirasto vahvistaa kansallista tietoturvaa ja terdvoittaa teknistd ohjausta ja val-

vontaa.

4.2.1 Toimintaa ohjaavat periaatteet ja kriittiset menestystekijit

Viestintavirastolle mairitellyt kolme toimintaa ohjaavaa periaatetta ovat (Viestintaviras-

to 2011.) seuraavat:

10 (96)



Olemme ennakoivia: Seuraamme aktiivisesti toimintaymparistomme kehitysta ja
pyrimme vaikuttamaan sithen seki kehitimme toimintojamme toimintaympariston
muuttuvien vaatimusten mukaisesti.

Olemme riippumattomia: Olemme tyéssimme oikeudenmukaisia ja tasapuolisia ja
ratkaisumme perustuvat asiantuntemukseen ja parhaaseen kaytettavissa olevaan tie-
toon.

Teemme yhteistyota: Viraston sisilld vallitsee avoin, keskusteleva ilmapiiri ja kes-
kustelemme avoimesti kaikkien sidosryhmien kanssa ja viestimme aktiivisesti teke-

mistimme paatoksista ja linjauksista.

Strategia-asiakirjaan on maaritelty lisaksi kriittiset menestystekijat. Kriittisilla menestys-

tekijoilld tarkoitetaan niitd tekijoitd (esimerkiksi kyvyt, taidot, tiedot, resurssit), joiden

saatavuus ja kdyttd ovat valttimittOmid strategisten tavoitteiden saavuttamiseksi. Naitd

(Viestintdvirasto 2011.) ovat:

osaava ja monialainen henkil6sto

rohkea ja innostava johtajuus

aktiivinen osallistuminen ja vaikuttaminen
toimivat ja turvalliset tietojarjestelmat ja toimitilat

kestavi ja riittdva rahoitus.

Oheisessa kuvassa (kuvio 1) on esitetty tiivistettynd strategian ydinasiat.
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| Toiminta-ajatus: Viestintavirasto on rohkea
viestintdmarkkinoiden ja —palveluiden valvoja ja edist&ja

Kuvio 1. Viestintdviraston strategian kulmakivet (Viestintdvirasto 2011.)

4.2.2 Strategiatarina

Strategian viestinndssi tulisi kiinnittdd huomiota sisillon esittimiseen. ”’Strategiaviestin
on oltava helposti muistettava, koskettava ja omintakeinen. Sen vaikuttavuutta voidaan
tehostaa eri aisteihin vetoavin keinoin: visuaalisesti, auditiivisesti tai kinesteettisesti.
Huumori, musiikki tai tarina vahvistaa viestin muistamista ja mieleen palauttamista.”
Strategian ydinviesti tulisi siis kiteyttdd muotoon, joka on helppo muistaa ja ymmartad.
Vield parempi olisi, jos strategian pystyisi kirjoittamaan tarinaksi. Ndin on tehty nyky-
ddn useissa eri organisaatioissa eli varsinaisen strategian lisdksi on laadittu erillinen pa-

peri, johon strategia on kirjoitettu ymmarrettiviksi ja puhuttavaksi. (Juholin 2008, 117.)
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Taman opin mukaan on my6s Viestintdvirastolle laadittu oma strategiatarina, jonka
lisaksi tarinasta on tehty piirros. Piirroksen ja tarinan avulla yritetdan avata viraston teh-

tavid kansantajuisemmiksi.

Se, millaiseksi strategiatarina muodostuu ja missd muodossa se esitetddn, riippuu pitkal-
ti tarinan ideoijista ja keitd tarinan “valmistuksessa” on mukana. Tirkeda on se, etti
strategiatarina vastaa yhteisokuvaa ja ettd se on oman organisaationsa nikéinen. Toisille

organisaatioille sopii piirros, toisille puolestaan kirjallinen tarina.

Viestintdviraston strategiatarinaa lihdettiin tyostimdin kevialld 2013 yhdessd Viestinti-
toimisto Pohjoisranta Burson-Marstellerin kahden viestintdkonsultin, Katja Espon ja
Heidi Kauppisen, kanssa. Mukaan otettiin my0s erikseen kuvittaja Janne Harju Illustra-
tor Oy:sta, jolla oli kokemusta vastaavista tOistd. Viestintavirastosta tyossa olivat muka-
na taiman opinnaytetyon laatija seka viestintdjohtaja Hanna Tamminen. Melko pian
huomasimme, ettd tyohon tarvitaan jo aikaisessa vaiheessa mukaan mainostoimiston
AD, jotta tarina saadaan tehtyd heti alusta alkaen niin, ettd se saadaan sovitettua esit-
teen muotoon. Mainostoimisto Zeelandista AD Erno Birlund tuli mukaan tihin ty6-

hon.

Strategiatarinan liht6kohdaksi otettiin se, miten tavallinen kuluttaja hy6tyy Viestintavi-
raston tehtivisti ja palveluista. Kuvien avulla saadaan tehokkaasti havainnollistettua
kaikki se, minka eteen virasto tekee tyotd ja miten se lopulta nikyy kuluttajalle. Kuvien
lisdksi tarinaa oli tirkedd tdydentdd teksteilld, silli muuten se olisi jadnyt hyvin pintapuo-
liseksi. Tarinaa lihdettiin kuljettamaan viestintistrategian ydinviesteistd (kts. kohta 4.3)
ja niistd ydinviesteistd poimitut hyodyt saatiin monen pohdinnan ja johdon kesken kéy-

tyjen kommenttikierrosten jalkeen muotoiltua sopivan lyhyiksi ja ytimekkaiksi.

Tarinan kolme ydinviestid kertovat viestintdpalveluiden kiyttdjien saamista hy6dyista

(Viestintavirasto 2013.):

— Vapautta valintoihin

Tietoa valintoihin, palvelut kobtuubinnoin
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Toimiva alan kilpailu takaa viestintidpalvelujen kayttijille kohtuulliset hinnat. Siksi
Viestintdvirasto ohjaa ja valvoo puhelin-, laajakaista- ja mediamarkkinoita huolehti-
en siitd, ettd myds uudet teleyritykset padsevit markkinoille. Viestintivirasto tarjoaa
verkossa tuoretta tietoa viestintipalveluista sekéd niiden laadusta, saatavuudesta ja

hinnoista vertailuksi ja valinnan tueksi.

Uunsia langattomia palveluita

Kiyttijille on tarjolla uudenlaisia, laadukkaita langattomia palveluja, kuten erilaiset
paikannuspalvelut. Radiotaajuuksia maassamme hallinnoiva Viestintdvirasto huoleh-
tii siitd, ettd uusia jarjestelmid kehittavit yritykset saavat kayttoonsa riittavasti kayt-

tokelpoisia ja hdiri6ttomia taajuuksia.

Tasa-arvoa takaamassa

Pubelin ja netti jokaiselle

Taajamien ulkopuolella asuvien ja tyoskentelevien tulee voida kiyttdd viestintipalve-
luita siind missa kaupunkilaistenkin. Viestintdviraston tehtivana on valvoa, etti jo-
kaiseen kotiin ja yritykseen on saatavilla niin perustason puhelin- kuin laajakaistaliit-
tymakin. Maamme harvimmin asutuille alueille ulotetaan my6s nopeat laajakaistayh-
teydet muun muassa Viestintdviraston myontiman julkisen tuen avulla. Tdma pa-

rantaa samalla yritysten toimintamahdollisuuksia koko Suomessa.

Postipalvelut kobtunllisen matkan pddhdn

Toimivat postipalvelut ovat edelleen olennainen osa kuluttajien ja yritysten arkea.
Viestintavirasto valvoo, ettd postitoiminnan peruspalvelut ovat jokaisen saatavilla
kohtuullisen matkan pédssid ja posti toimittaa kirjeldhetykset vastaanottajalle sddde-
tyssa ajassa. Viestintavirasto selvittdd vastaanottajan myos puutteellisella osoitteella

varustetuille ldhetyksille.

T ja radio kuulnville kaikkialla Suomessa
Tv- tai radioaseman perustaminen edellyttdd toimilupaa. Viestintivirasto myontii
itse lyhytaikaiset toimiluvat tv- ja radiokanaville, muut luvat myontia valtioneuvos-

to. Viestintdvirasto valvoo, ettd tv- ja radioyhtiét noudattavat toimilupien ehtoja
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kuuluvuuden, nikyvyyden ja ohjelmiston suhteen. Virasto valvoo my6s, ettd kana-

vat noudattavat mainonnan, sponsoroinnin ja tuotesijoittelun sddnnoksid.

Luottamusta lisaamassa

Hdiridttomat viestintiybteydet

Toimiviin viestintdpalveluihin tarvitaan luotettavat viestintiyhteydet. Viestintdviras-
ton tehtdvind on varmistaa, ettd viestintdverkot toimivat my6s poikkeustilanteissa,
johtuipa vika tai hiirié sdhkokatkoksesta, laiteviasta tai radiohdiriéstd. Kiyttijille on

tarjolla reaaliaikaista tietoa viestintiverkkojen vioista ja hdiriGista.

Turvalliset viestintayhteydet

Tietoturvauhat ovat kasvava ongelma ja hankaloittavat niin yritysten kuin yksityis-
tenkin elimai. Erityisesti yhteiskunnan elintirkeiden toimintojen turvaamiseen tar-
vitaan luotettavaa ja ajantasaista tilannekuvaa. Viestintdvirasto kerdi tietoa ja varoit-
taa tietoturvauhista my6s suurta yleisod, tekee riskianalyysejd seki tukee toimijoita
tietoturvahdiriéiden hallinnassa. Virasto suojaa my6s tiedon luottamuksellisuuden

valvomalla tunnistus- ja varmennepalveluiden tarjoajien toimintaa.

Strategiatarinan keskitksi muotoutui yksi kuva (kuvio 2), jossa on kuvattuna Vies-
tintdviraston toimintakenttd sekd se, miten kuluttajat hyotyvit arjessa virastolle

madratyistd tehtavista.
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Kuvio 2. Viestintaviraston strategiakuva: Viestinta arjen apuna - Viestintavirasto huo-
lehtii siitd, ettd viestintdyhteydet ja -palvelut toimivat kaikkialla Suomessa (Viestintivi-

rasto 2013.)

4.3 Viestintiviraston viestintdstrategia

Professori Elisa Juholin mairittelee viestintastrategian seuraavasti: ~’Viestintastrategia
muodostuu niistd toimintaa yhdensuuntaistavista mairittelyisté, valinnoista ja tavoitteis-
ta, joita soveltamalla ja toteuttamalla yhteis6 menestyy nyt ja tulevaisuudessa. Se tapah-
tuu hyodyntimalld viestintdresurssia mahdollisimman hyvin. Strategiassa pddhuomio on
tulevaisuudessa. Viestintdstrategian tulee perustua koko yhteison strategiaan, joten sitd

on muutettava silloin, kun organisaation strategia muuttuu.” (Juholin 2006, 65.)

My6s Viestintdviraston viestintdstrategian piivitys aloitettiin viraston uuden strategian
my6tid. Viestintdstrategia ndhdddn osana Viestintiviraston strategian toteuttamista. Se
linjaa viestinnidn painopisteitd sekd kdytinnon toteuttamista strategiakaudella. Kun ko-
ko henkiléstd noudattaa yhteistd viestintdstrategiaa ja viestinndn ohjeita, tulee viraston
mielikuvasta yhteniinen. Viestintastrategia luo perustan toimialojen ja projektien opera-
tiivisille viestintdsuunnitelmille. Viestintdstrategiaa paivitetdan viraston strategian paivi-
tyksen yhteydessi sekd my6s muulloin tarpeen mukaan. Viestintistrategian yllipidosta

vastaa Viestinta-toimiala. (Viestintavirasto 2012.)

Viestinta-toimialalla on vastuu viestinnin strategisesta suunnittelusta. Viestinta tukee
viraston johtoa ja toimialoja viestinnan operatiivisessa suunnittelussa ja kiytannon to-
teutuksessa aina tulosten mittaamiseen. Viestinnin toimialan tehtiavit on lueteltu Vies-

tintaviraston tyojarjestyksessd. Sen mukaisesti (Viestintavirasto 2012.) toimiala:

— kehittad Viestintdviraston viestintda ja markkinointiviestintaa

— huolehtii viestinndn suunnittelusta ja toteutuksesta raportoiden tehdyistd toimenpi-
teistd sddnnollisesti johdolle ja toimialoille

— rakentaa ja kehittad Viestintaviraston yhteisokuvaa

— seuraa julkisuutta

— koordinoi viestintikoulutuksia ja isoja sidosryhmitapahtumia

— suunnittelee ja ylldpitad kriisiviestinnallisia valmiuksia
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— verkostoituu hallinnonalan, muiden viranomaisten ja yhteistyoelinten viestijoiden

kanssa.

Viestintiviraston viestintdstrategia pitaa sisallidn muun muassa viestintda ohjaavat peri-

aatteet, brandihierarkian ja kohderyhmijaottelun.

Viestintdviraston viestinnin kannalta keskeiset kohderyhmit (kuvio 3) on jaettu neljain
kategoriaan: avainkohderyhmit (sininen), pidetddn tyytyviisind (harmaa), pidetdin tie-
toisina (keltainen), minimaalinen panostus (lila). Avainkohderyhmii ovat valvottavat
(esimerkiksi teleyritykset, posti), viestintdpalvelujen kiyttijit, henkilosto ja media.

(Viestintavirasto 2012.)

S Viestintdvirasto

Kuvio 3. Viraston yhteiset, viestinndn kannalta keskeiset kohderyhmit (Viestintivirasto
2012))
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Viestintdviraston strategian toteutuminen edellyttdd, ettd seuraavissa viestinnin tavoit-
teissa onnistutaan: sisdisen kulttuurin ja viestinnin kehittiminen, tunnettuuden lisddmi-
nen ja asiantuntijamielikuvan vahvistaminen ohjaavana ja valvovana viranomaisena.

(Viestintavirasto 2012.)

Viestintdstrategiaan on mairitelty ydinviestit, jotka kertovat Viestintiviraston toimin-
nasta ja vahvuuksista, siitd missd Viestintdvirasto on ainutlaatuinen organisaatio suh-
teessa muihin. Ne kertovat myos Viestintdviraston hyodyistd: mihin meité tarvitaan ja
mitd saamme aikaiseksi. Ydinviestit auttavat halutunlaisen mielikuvan eli asemoinnin
saavuttamisessa. Ne ovat my6s viestinnin ydin — niitd toistetaan kaikessa viestinnassi ja

markkinoinnissa ja ne radtdloidddn kohderyhmien mukaisesti. (Viestintdvirasto 2012.)

Ydinviestitalon (kuvio 4) avulla voidaan helposti hahmottaa kolme ydinviestid ja niistd

avautuvat Viestintaviraston tehtiavit. Kaiken kattona on viraston visio.

Visio:

Varmaa ja vaivatonta
viestintaa kaikille Suomessa

Luottamusta
lisdadamassa
Lisdamme
viestinnan ja

Vapautta

valintoihin Tasa-arvoa
Edistamme takaamassa

viestintéverkkojen, Huolehdimme

yvhteiskunnan -markkinoiden ja siitd, etta kaikilla
luotettavuutta -palveluiden on mahdollisuus
huolehtimalla toimivuutta ja ottaa kayttoon
siita, etta kehitystd, jotta viestinnan
viestintdverkot, tarjolle saataisiin peruspalveluita
tietoturva ja mahdollisimman asuinpaikasta

tietosuoja ovat monenlaisia uusia riippumnatta.
kunnossa. viestintépalveluja.
_L — -

Viestinnan
Viestint&dpalvelujen peruspalvelujen

Viestintaverkkojen
ja_-pglvelujen
toimintavarmuus
ja turvallisuus
kehittyvat

tarjonta saatavuus
monipuolistuu paranee

Kuvio 4. Viestintdviraston ydinviestitalo (Viestintdvirasto 2012.)

Viestintdstrategiassa korostetaan, ettd jokainen viestintdvirastolainen on viestijaind Vies-
tintaviraston ’maineen suurlihettilds”. Siksi on tirkeai, ettd koko henkilosté noudattaa

yhteistd strategiaa sekd viestii viestintdstrategian ja viestinnidn ohjeiden mukaisesti. Kéy-
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tannon viestinnassa jokainen viestintavirastolainen on paras asiantuntija omaan tyo-

honsa liittyvassi viestinnassi. (Viestintavirasto 2012.)

4.4 Viestintiviraston kriisiviestinta

Viestintdvirastolle on laadittu ensimmadinen kriisiviestintdohje 90-luvun puolivilin tie-
noilla. Se oli nimetty kriisiviestintdsuunnitelmaksi ja se oli erillisena liitteena viestinta-
strategian yhteydessd. Kriisiviestintisuunnitelman yhteystietoluetteloa on koetettu pitid
ajan tasalla silloin tall6in. Varsinaisia suuria muutoksia suunnitelmaan ei ole tehty mo-
niin vuosiin, mutta vuonna 2010 se otettiin uudelleen tarkastelun alle ja joitakin kohtia
tasmennettiin. Silloinen kriisiviestintdsuunnitelma piti sisalladn yleiset kriisiviestinnan
periaatteet ja tavoitteet, kriisiviestinndn kohderyhmit sekd mahdolliset sisdiset ja ulkoi-
set kriisit. Suunnitelmassa oli my0s yleisluonteiset ohjeet kriisiviestintatilanteisiin. Li-
saksi suunnitelmassa oli maaritelty kriisiviestintiryhma ja sen tehtavit. Suunnitelmassa
kerrottiin my6s viestintitoiminnon tehtivit ja muun henkil6ston rooli. Suunnitelmassa

myd6s madriteltiin se, mité tietoja kriisitiedote siséltda ja miten kriisin jilkihoito tehdéin.

Tamin kehittamistehtdvin tavoitteena syntyy uusi kriisiviestintiohje. Nimi on muutettu
suunnitelmasta ohjeeksi, silld sen nimenomainen tarkoitus on ohjeistaa henkilostoa
toimimaan erilaisissa kriisiviestintdd vaativissa tilanteissa. Kriisiviestintdohje noudattaa

samoja periaatteita kuin Viestintdviraston vuonna 2012 valmistunut viestintastrategia.

Tavoitteeksi oli asetettu, ettd uusi kriisiviestintiohje valmistuu vuoden 2013 loppuun
mennessa. Oli kuitenkin tarkedi, etta Valtioneuvoston kanslia sai valmiiksi uuden oh-
jeen Valtionhallinnon viestinnasta hiiriotilanteissa ja poikkeusoloissa. Siten Viestintavi-
raston ohjeeseen voidaan ottaa huomioon Valtioneuvoston kanslian ohjeet ja se ohje
valmistui toukokuussa 2013. Viraston kriisiviestintdohjetta alettiin luonnostella syys-

kaudella 2013 ja sitd tyotd on jatkettu samanaikaisesti opinndytetyon laatimisen kanssa.

4.5 Viestintdviraston valmius- ja turvallisuustoiminta

Piidjohtaja vastaa viimekddessi tietoturvallisuusasioiden johtamisesta sekd pdittda tieto-

turvallisuuden linjauksista, hallinnollisesta organisoinnista, tehtivisti ja vastuista. Ris-
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kienhallinnan ohjausryhma puolestaan vastaa viraston sisdiseen tai ulkoiseen turvalli-
suuteen liittyvien turvallisuuspoikkeamien selvityksestd, ratkaisusta ja niista toipumises-

ta sekd valmiuden kohottamisesta. (Viestintivirasto 2012.)

Viraston johtoryhmissa kisitelladn viraston turvallisuuteen sekad valmius- ja varautu-
mistoimintaan liittyvat suunnitelmat, kehityskohteet, politiikat ja ohjeet sekd muut tar-

vittavat sisdiseen turvallisuuteen liittyvat virastotasoiset asiat. (Viestintavirasto 2012.)

Riskienhallintaryhmi vastaa omalta osaltaan viraston turvallisuuden kehittdmisesta,
toteutuksen valvonnasta ja turvallisuustietouden edistimisestd. Riskienhallintaryhma
raportol toiminnastaan riskienhallinnan ohjausryhmiille. Johtajat ja esimiehet vastaavat
tietoturvallisuudesta oman toimialansa ja ryhminsi toiminnassa. Jokainen tyontekijd
vastaa oman lihiymparistonsi ja tehtiviensi tietoturvallisuudesta sekd annettujen oh-

jeiden noudattamisesta. Riskienhallintapiillikké puolestaan ohjaa ja kehittdd tietoturva-

toimintaa. (Viestintavirasto 2012.)

4.5.1 Tietoturvallisuuden hallintajarjestelma

Tietoturvatoiminnalla pyritddan hallitsemaan tietoturvariskit ja pitiméan ne tasolla, joka
turvaa edellytykset varsinaisen toiminnan jatkuvuudelle, tehokkuudelle ja laadulle. Vi-
rastolla on tietoturvavisio ja -polititkka, jonka mukaisesti hyvi tietoturvallisuuden taso
on yksi viraston toimintaperiaatteita ja edellytys luotettavalle toiminnalle. (Viestintdvi-

rasto 2012.)

Tietoturvallisuuden hallintajirjestelmin lihtokohtina ovat sidosryhmiltd tulevat tieto-
turvatarpeet, vaatimukset ja -odotukset. Sithen kuuluu suunnittelu, toimeenpano, seu-
ranta ja arviointi seka yllapito ja kehittiminen. Lopputuloksena tulee olla hyvin hallittu
tietoturvallisuus ja sidostyhmityytyviisyys. Hallintajitjestelma perustuu ISO/IEC
27001:2005 standardiin. (Viestintdvirasto 2012.)

Inspecta Sertifiointi Oy myonsi virastolle tietoturvallisuuden hallintajirjestelmin serti-
fikaatin ensimmadisen kerran lokakuussa 2010 ja uudelleen lokakuussa 2013. Sertifioin-

nin nykyiseen laajuuteen sisaltyvat viranomais- ja tukitoiminnot Helsingissa lukuun ot-
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tamatta kansallisen tietoturvallisuusviranomaisen tehtavida (NCSA-FI), viranomaisten
tietojirjestelmien arviointitehtdvdd seki tietoturvallisuuden arviointilaitosten hyviksyn-

tatehtiavaa. (Viestintavirasto 2013.)

4.5.2 Riskienhallinta

Monesti puhutaan riskienhallinnasta, joka ei kuitenkaan tarkoita riskinottamista. Ris-
kienhallinnalla pyritddn minimoimaan kielteisen tapahtuman mahdollisuus. Jos kuiten-
kin pahin tapahtuu, riskienhallinta muuttuu kriisinhallinnaksi, jossa negatiiviset vaiku-
tukset koetetaan minimoida. Kriisiviestintd on yksi kriisinhallintakeinoista. Riskienhal-
lintaan kuuluu erilaisten kriisiskenaarioiden lipikdyminen ja toimintavalmiuksien tur-

vaaminen, jos kriisi yllattaa. (Lehtonen 2002, 7-8.)

Viime vuosina on paremmin alettu tiedostaa riskien mahdollisuus ja riskienhallinnasta
on tulossa yha merkittaivimpi osa organisaation toiminnan suunnittelua. Kokonaisval-
taiseen ennaltaehkaisevain riskienhallintaan sisaltyy kolme ulottuvuutta: organisaatiolla
on oltava kyky oppia omista virheistdin ja ympariston palautteesta, sen on jatkuvasti
oltava ajan tasalla toimintaymparistosta ja sen muutoksista sekd organisaation on myos
aktiivisesti rakennettava skenaarioita niistd mahdollisista tilanteista, joihin organisaatio

joutuist, jos riski toteutuu. (Lehtonen 2002, 11-12.)

Viestintavirastolla on kaytossiaan kokonaisvaltainen riskienhallinnan jarjestelma. Sen
tavoitteena on hallita virastolle haitallisia riskeja, viraston toiminnan seurauksien vaiku-
tusta yhteiskuntaan sekd mahdollistaa tiedostettu riskinotto varmistamalla, ettd viraston
ylimmilld johdolla on kiytettivissddn tarpeelliset tiedot riskeistd tai mahdollisuuksista,
jarjestelmalliset ja yhtendiset menetelmit arviointiin, dokumentoitua tietoa toteutuneis-
ta riskienhallintakeinojen soveltuvuuden onnistumisesta ja tunnistamattomista riskeista

sekd tarvittavat tiedot sidosryhmien raportointiin. (Viestintdvirasto 2012.)
Kokonaisvaltainen riskienhallinta sisdltaa toimenpiteet, joilla tunnistetaan ja hallitaan

viraston toimintaa koskevat riskit ja jotka mahdollistavat hallitun riskinoton strategisten

tavoitteiden ja merkittdvimpien projektien turvaamiseksi. Riskienhallintakokonaisuu-
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teen sisaltyvit myos turvallisuus, sisdinen turvallisuus ja valmius- ja varautumistoiminta.

(Viestintdvirasto 2012.)

Tunnistetuille riskeille lasketaan riskiluvut, jotka sijoitetaan viraston riskimatriisiin ja
joiden perusteella riskeille osoitetaan riskienhallintakeinoja. Riskin todennikéisyyttd
arvioidaan asteikolla 1-5 ja vakavuutta asteikolla 1-5. Jos esimerkiksi riskin todenna-
koisyys on 2 ja vakavuus 5, saadaan riskiluvuksi 10 (2 x 5). Viestintivirastolla arvioidaan
vuositasolla jokaisella toimialalla tirkeimpien strategisten tulostavoitteiden saavuttami-
sen riskit. Kun riskiluku ylittad 15, on riskille maariteltava suojamekanismit. Riskeja
seurataan kvartaaleittain ja erityisesti suuren riskiluvun omaaviin riskethin kiinnitetaan

erityistd huomiota. (Viestintavirasto 2012.)
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5 Kriisiviestinta

Perinteisid kriisiviestinnidn periaatteita ovat nopeus, avoimuus, rehellisyys, aloitteellisuus
ja vastuullisuus seka inhimillisyys. Kriisiviestinnan tulisi olla avointa, aktiivista ja luotet-
tavaa viestintdd olennaisimmista asioista. Avoimuus edellyttdd viestintdauliutta, sano-
man ymmirrettivyytta ja yksiselitteisyyttd sekd lisiksi vastaanottajan tiedontarpeen tyy-
dyttimistd. Aktitvisuudella tarkoitetaan aloitteellisuutta ja nopeutta. Se tarkoittaa vies-
tintdvalmiutta my6s yllittdvissa tilanteissa. Luotettavuus merkitsee oikean tiedon vilit-
timistd. Kuitenkin edelld mainittuja periaatteita tulee noudattaa niin, ettei nopeus muu-
tu hatik6inniksi eikd litkesalaisuuksia vuodeta julkisuuteen. (Henriksson & Karhu 2002,

18-19))

Kriisiviestinndn paitavoitteiksi voidaan kiteyttdd seuraavat (Karhu & Henriksson 2008,
29.) asiat:

— Julkisuudessa syntyy oikea mielikuva tilanteesta.

— Yhteison nidkokulmat ja viestit tulee ottaa huomioon.

—  Yhteison toimintaedellytykset ja jatkuvuus tulee turvata.

Kriisiviestinnalld on kolme kriittista vaihetta: ennakointi, valmistautuminen ja toiminta.
Ennakointi tarkoittaa mahdollisten kriisien kartoittamista. Valmistautumiseen kuuluu
kriisiviestintiohjeiden laatiminen ja avainhenkil6iden mediavalmennus seki kriisitilan-
teen harjoitukset. Kun kriisitilanne iskee, auttaa ennakointi ja valmistautuminen toimi-
maan siten, etta tilanne hallitaan ammattitaitoisesti ja empaattisella tavalla. Organisaati-
oiden tulisi kartoittaa mahdolliset kriisitilanteet. Samoin tulee pohtia sitd, miten laajat
vaikutukset kriisilla olisi toimintaymparistoon tai yhteiskuntaan. Kriisilajeja on monia,
nditd ovat esimerkiksi onnettomuudet, vikivalta, henkilostokriisit, talouskriisit, toimi-

alakriisit ja julkisuuskriisit. (Henriksson & Karhu 2002, 23-28.)

Karhu & Henriksson ovat my6hemmin lisinneet yllda mainittuun listaan vield neljainnen
vaiheen: jalkihoito. Kun kriisin atheuttama poly on laskeutunut, tulee jalkiarvioinnin
aitka. My6s kotjaavat toimenpiteet on tehtdvi seuraavien mahdollisten kriisien varalle.
(Karhu & Henriksson 2008, 32.) Kiriisin jalkityotd el pidd koskaan laiminly6da. Jokaisel-
la organisaatiolla on tilaisuus oppia jotakin uutta. Niinpa kriisi pitaa jalkeenpain purkaa
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ja analysoida. Syyllisid ei tule etsid, mutta virheet on tunnustettava ja havaitut puutteet
korjattava. Kriisipdivikirjan pitiminen on hyvi keino selvittda ja arvioida tilannetta jil-

kikateen. (Karhu & Henriksson 2008, 94-95.)

Kriisiviestinndn onnistuminen edellyttdd huolellista ennakkovarautumista, suunnittelua,
kriisiviestintiohjeen ylldpitoa sekd mahdollisten kriisien tunnistamista. Viestinnin am-
mattilaisten vastuulla on kriisiviestintasuunnitelman laatiminen ja toteuttaminen. Olen-
naisia osia ovat harjoittelu ja koulutus. Viestinnin henkil6sto ei voi kuitenkaan toimia
yksin. Koko organisaation on valmistauduttava mahdollisiin kriisitilanteisiin riittdvalld
harjoittelulla ja koulutuksella. Ylin johto on erityisasemassa kriisitilanteissa. (Henriksson

& Karhu 2002, 29-30.)

Viestinnan tulee olla suunniteltua ja tavoitteellista toimintaa myos kriisitilanteissa. Vies-
tintd onnistuu vain, jos yhteison tai yrityksen johto on sitoutunut kriisiviestinnin tavoit-
teisiin. Kiriisitilanteiden hallinta ja johtaminen edellyttivit nopeaa tilannearviointia ja
oikeaa tunnistamista sekd tilanteen vakavuuden arviointia. Kriisiviestinnin tulee olla

nopeata, selkedd ja hyvin organisoitua. (Henriksson & Karhu 2002, 39.)

Vaikka viestinnan ammattilaisten vastuulla on toimivan kriisiviestintasuunnitelman laa-
timinen ja toteuttaminen, on kriisiviestinndn johtamisen oltava aina ylimmén johdon
kasissa. Kriisiviestintd on kaskyttimisté, ei komiteatyoskentelya. Se on siis selkeita ko-

mentoja ja pienen iskuryhmin toimintaa. (Karhu & Henriksson 2008, 50.)

Yksi kriisiviestinnan tarkeimmistd tavoitteista on pyrkid pitimaan aloite alusta asti
omissa kisissd. Aloitteellisuudella voidaan parhaiten vaikuttaa sithen miten ja missi
sdvyssd media uutisoi kriisistd. Salailusta ei ole koskaan hy6tyi, se saattaa tuottaa vain
lisavahinkoa organisaation maineelle. Kriisiviestinnasta ei Henrikssonin ja Karhun mu-
kaan kannata tehda liian raskasta ohjeistoa, jota kukaan ei jaksa lukea eiki sithen ole
atkaakaan kriisitilanteen yllattdessa. Myoskain tapahtumien kulku ei mene kirjan mu-
kaan. Kiriisitilanteisiin valmistautuminen ei saa mydskadn olla pelkidstiin mediavalmen-
nusta, vaan sithen kuuluu ennen kaikkea harjoitukset ja kriisiviestintiohjeen testaus

kaytannossa. (Henriksson & Karhu 2002, 41.)
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Kriisiviestinnan merkitys on kasvanut muuttuvan maailman myota. Paljastuksia ja
skandaaleja on aina ollut, mutta median tekninen muutos on tehnyt kriisiviestinnin
entistikin tarpeellisemmaksi. Ennen vanhaan luimme uutiset sanomalehdistd, mutta nyt
internet levittad tapahtumat vain muutamassa minuutissa ympari maailmaa. (Karhu &

Henriksson 2008, 22.)

Kirjailija Mark Twain sanoi sata vuotta sitten: ”Valhe on jo kiertinyt maailman, kun
totuus vasta panee saappaita jalkaansa”. Tina paivana tama tarkoittaa sité, ettd asiat
ovat netissd reaaliajassa ja kaikkien nahtdvilli samanaikaisesti, olitpa sitten Uudessakau-
pungissa tai Uudessa-Seelannissa. Uutiset, esimerkiksi tehdaspalo, ovatkin netissa jo
mahdollisesti ennen kuin kyseisen tehtaan johto on ehtinyt toipua ensijirkytyksesta.
Median edustajat ovat my6s salamannopeasti langan péissi ja pyytimassd kommentteja
vastaavalta taholta, samoin kuin kuvaajat ovat hyvin nopeasti itse tapahtumapaikalla.
Kriisiviestintdan on siis syytd huolellisesti varautua laatimalla ajankohtaiset suunnitel-
mat, valmentaa avainhenkil6t ja harjoitella kriisitilanteita. (Karhu & Henriksson 2008,

22-23)

5.1 Yhteisoviestinti

Yhteisoviestintd toimii ikddn kuin sateenvarjoja kaikelle muulle viestinnille. Siten esi-
merkiksi kriisiviestintd on yhteiséviestinnin ns. erikoistilanne. Viestintaa tuleekin kasi-

telld laajempana kokonaisuutena ja myos samalla pureutua sen historiaan.

Viestinti-sana tulee venijin sanasta vest, joka tarkoittaa sanomaa, tietoa, huhua tai uu-
tista. Viestinta-kasite on muuttunut viime vuostkymmenien aikana. Vield 50-luvulta
perdisin olevan ns. ladkeruiskumallin mukaan viestintd oli toiminut, kun viesti oli lahe-
tetty. Nykyddn tuosta mallista on luovuttu. Viestintd nihddin monimutkaisena proses-
sina, jonka vaikutuksia ei ole helppo ennustaa. Viestintdd ei nihdi pelkkini teknisend
prosessina, vaan viestinnassa on aina kysymys my6s thmisten vilisistd suhteista, jolloin
viestin muoto voi olla yhta tirked kuin sisalté. Viestinnalla tarkoitetaan myos viestinta-
vilineitd, kuten lehtid, radiota, televisiota, internetid ym. verkkoviestintdd, joka mahdol-

listaa viestien litkkumisen ja vuorovaikutuksen. (Juholin 2000, 16.)
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Viestinti-sana otettiin kdyttoon professori Osmo A. Wiion ja Kielitoimiston suosituk-
sesta, kun kommunikaatio-sana alkoi valloittaa Suomea 1960-luvun lopulla. Tuolloin
korostui Wiion nidkemys viestinndn kaksisuuntaisuudesta ja vuorovaikutteisuudesta.
Yksi alan kiistattomista perusteoksista ilmestyi vuonna 1967, Osmo A. Wiion kirjoitta-

ma teos Ymmirretdanko sanomasi? (von Hertzen, Melgin & Aberg 2012, 126-133.)

Nykyian kiytetdan paljon kasitettd yhteisoviestintd. Silld tarkoitetaan erilaisten yhteiso-
jen — yritysten, julkisyhteisojen ja jarjestojen — viestintad. ProCom — Viestinndn ammat-
tilaiset ry. on maaritellyt yhteisoviestinnan kasitteen seuraavasti: ”’YhteisOviestintd on
tyoyhteisojen viestintatoiminto eli funktio, jossa viestinnin keinoin tuetaan tyoyhteison
strategioiden ja tavoitteiden saavuttamista. Tarkeimmit keinot ovat pitkdjinteinen pro-
filointi ja maineenhallinta, ulkoinen ja sisdinen viestinta, luotaus seki viestinnan tutki-

mus ja mittaus.” (Juholin 20006, 18.)

YhteisOviestinti-sanalla on pitké historia. 1970-luvulla vallitsivat kisitteet tiedotus- ja
suhdetoiminta, mutta nama korvattiin termilld viestintd. Vuonna 1975 suhdetoiminta-
sana laitettiin pakkaseen, koska alan toimijat olivat ryvettineet sanan alkuperiisen mer-
kityksen. Tilalle tarjottiin tiedotus- ja yhteystoimintaa, mutta se ei saanut tuulta alleen.
Sen sijaan otettiin kayttoon sana yhteisoviestintd, joka sekin tuntui aluksi kankealta.

(von Hertzen ym. 2012, 23.)

Yhteisoviestinti-sanasta on kuitenkin vuosien mittaan muodostunut hyvi kattokisite.
Sen alle on sijoitettu tiedotus- ja yhteystoiminnan lisiksi muun muassa sponsorointi,
luotaus, lobbaus, markkinointiviestintd seki talous- ja sijoittajaviestintd. Aluksi yhteiso-
viestinnan tilalla kaytettiin organisaatioviestintaa, joka sittemmin suomentui. Kun toi-
minto alkoi saada jalansijaa my6s julkishallinnossa ja eri jirjestoissi, tulivat organisaatio
ja yhteiso tirkeiksi etuliitteiksi. Yritysviestintd kun voitiin varata vain yritysten kayttoon.
Professori Leif Abergin vuonna 1985 esittelemi tulosviestinnin miiritelma eli ns.
Abergin pizza on ollut merkittivi kokonaiskisitteen hahmottamisessa. Tuolloin Aberg
’leipoi” saman katon alle kaikki yrityksen ja yhteis6jen viestintatoiminnot, toisin sano-

en yhteisoviestinnan kokonaissisillon. (von Hertzen ym. 2012, 133.)
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Yhteisoviestinta siis tarkoittaa kaikkea sita viestintda, jota tapahtuu niin yhteison sisalld
kuin sen ulkopuolellakin. Yritysviestintd saattaa olla monelle tutumpi ilmaus, mutta silla
tarkoitetaan vain yritysten viestintdd. Yhteisoviestintd puolestaan kattaa muidenkin yh-
teisojen kuin vain yritysten harjoittaman viestinnan. Viestintd on aina vuorovaikutteista
eli kaksisuuntaista, kun tiedottaminen sen sijaan on yksisuuntaista. Yhteiséviestinta

koostuu niistdi molemmista muodoista. (Lohtaja-Ahonen & Kaihovirta-Rapo 2012,

13)

YhteisOviestinnin tehtdvini on tukea litketoimintaa ja yhteisén tavoitteiden saavutta-
mista. Viestintd on johtamisen viline ja johtaminen onkin suurimmaksi osaksi viestin-
tad. Litketoimintaa ei voi olla olemassa ilman johtamista ja suunnitelmallista viestintaa.

(Lohtaja-Ahonen & Kaihovirta-Rapo 2012, 13.)

Yhteisoviestintd voidaan mairitelld usealla eri tavalla. Se voidaan jakaa sisdiseen ja ul-
koiseen viestintaan. Kuvaavampi nimi sisdiselle viestinnalle on tyoyhteiséviestinta. Silla
tarkoitetaan koko henkiloston keskindistd viestintdd, jota kdyddadn organisaation eri vies-
tinndn foorumeilla. Liiketoiminnan onnistumisen ja tavoitteiden saavuttamisen lisaksi
tyOyhteisOviestintaa tarvitaan tyOstd innostumiseen ja tyon ilon synnyttimiseen. (Lohta-

ja-Ahonen & Kaihovirta-Rapo 2012, 14.)

Toinen tapa mairitelld yhteisoviestintda, on jakaa se viralliseen ja epaviralliseen viestin-
tain. Virallinen viestintd on esimerkiksi kehityskeskustelut ja viikkopalaverit. Epaviral-
lista viestintdd kdydddn kasvokkain ja erilaisilla sdhkéisilld foorumeilla sekd taukohuo-
neissa, kdytivilld, kotona ja ystavipiirissd. Johdon tulisi nihda epdvirallinen viestinta
tirkednd osana tyOyhteison viestintid, silld epavirallista viestintda kidyddin joka tapauk-

sessa tyopaikan ulkopuolellakin. (Lohtaja-Ahonen & Kaihovirta-Rapo 2012, 14-15.)

Kolmanneksi yhteisoviestintd voidaan jakaa eri osa-alueisiin sen mukaan, millaisesta
viestinnastd on kysymys. Toiset pitavat yhteisOviestintaa laajana kisitteena, joka kattaa
my6s markkinointiviestinndn. Yhteiséviestintd voidaan kuitenkin mieltdd markkinointi-
viestinnaksi, koska kaikki viestintd kuitenkin loppujen lopuksi tukee yrityksen litketoi-

mintaa. (Lohtaja-Ahonen & Kaihovirta-Rapo 2012, 15-16.)

27 (96)



On viela neljds tapa jaotella yhteisOviestintda ja se pohjautuu kéytettaviin viestintdkana-
viin eli viestinnidn foorumeihin. Téll6in erotetaan toisistaan vilitetty viestinta, jolloin
kaytetadan aina jotakin viestintavilinetta ja joka on yleensi kirjallista viestintaa. Toiseksi
on suora viestinta, jossa osallistujat ovat kasvokkain. Suoran viestinnin etuja on valiton
palaute, mutta haittoja on ison joukon aikataulujen yhteensovittaminen ja monesti kal-

leus. (Lohtaja-Ahonen & Kaihovirta-Rapo 2012, 16-17.)

Ei ole niinkdan merkityksellista se, onko markkinointiviestintd osa yhteisoviestintaa vai
painvastoin. Tarkeimpida on se, minka viestinnan osa-alueen ja mitka viestinnan keinot
valitaan eri kohderyhmien tavoittamiseksi. My6s yhteisGviestinndssd on lihettdji, vas-
taanottaja, eri viestintdkanavia ja hairioitd. Tulee muistaa se, ettd yhteiso viestii kaikella
toiminnallaan, niin palaveritarjoilujen kuin tyéntekijéiden pukeutumisellakin. (Lohtaja-

Ahonen & Kaihovirta-Rapo 2012, 17-18.)

Viestintd on kaikkien yhteinen asia. Latinankielinen ilmaisu on communicare, joka tar-
koittaa yhdessi tekemistd. Tami kuvastaa sekd informaation vaihtoa ettd yhteisollisyyt-
ta, toisin sanoen sitd, ettd kuulumme johonkin yhteisoon: perheeseen, sukuun tai tyoyh-
teis6on. Viestinti eli kommunikointi on ithmiselle lajityypillistd, se erottaa meiddt muista

olioista ja se on kaiken inhimillisen vuorovaikutuksen perusta. (Juholin 2006, 30.)

Juholin on lanseerannut vuonna 2008 tyoyhteis6viestinndstd uuden mallin, agendan.
Ty6yhteisoviestinnidn uusi agenda haastaa vanhan viestinnidn mallin ldhes kaikilla 1dht6-
oletuksillaan: ”Uuden ajattelun mukaan viestinté tapahtuu sielld, missd ihmiset ovat ja
tyoskentelevit ja missa he itse tuottavat ja vaihtavat tietoja ja kokemuksia”. Tamin mu-
kaan tietoa ei enaa valuteta alaspdin, vaan tyOyhteisOn jasenet ovat tasavertaisia viesti-
joitd keskendin. TyoyhteisOviestinnidn uusi agenda syntyy 6+1 osatekijisti, jotka (Juho-

lin 2008, 62-63.) ovat:

— Isoja ja tirkeitd asioita kasitelladn vuorovaikutteisesti ja niistd keskustellaan seki
varmistetaan ymmarrys. Asioista el tarvitse olla samaa mielti, eikd niitd aina hyvak-
sytd. My0s erilaisille mielipiteille annetaan arvoa.

— Ajantasainen tieto on koko ajan sita tarvitsevien saatavilla. Jokainen my6s ymmartaa

roolinsa ja vastuunsa tiedon tuottamisessa, jalostamisessa ja vathdannassa.
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— Tunnelma on rento ja vapaamuotoinen. Jokainen uskaltaa puhua ja kysya seki esit-
tad nakemyksiadn ja kyseenalaistaa.

— Osallistuminen ja vaikuttaminen tyOyhteiséssi tulee olla mahdollista jokaiselle. Vai-
kuttaminen voi kohdistua joko ldhipiiriin tai koko organisaatioon.

—  Yhdessd oppiminen ja osaamisen jakaminen tukevat yksiloitd ja koko yhteis6a. Ta-
mi mahdollistuu mutkattoman viestinndn kautta. Myos palautteen antaminen on
tarkeaa.

— Ty6nantajamaine on osa jokaisen tyota. Jokainen tyontekijd tuottaa mainetta omalla
toiminnallaan ja heijastaa sitd myos ymparistoonsd. My6s organisaation maine hei-

jastuu takaisin yksiléiden mindkuvaan.

Lisdksi on edellisid yhdistdvi tekij eli foorumit. Toiminta ja viestintd tapahtuvat foo-
rumeilla. Foorumit ovat avoimia tiedon vaihdannan ja vuoropuhelun paikkoja. Fooru-
mit yhdistivit organisaation sekd verkostoihin ettd toimintaympiristd6n. Seuraavassa

kuvassa (kuvio 5) selvennetidin foorumeiden roolia tyoyhteisSssa.
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Kuvio 5. Ty6yhteiséviestinnidn uusi agenda (mukaillen Juholin 2008.)

Uuden agendan mukaan olennaista on itseohjautuvuus ja kollegiaalisuus. Tyoyhteiso ei

enaa rajoitu vain tyopaikkaan eika kiinteadn organisaatioon. Se jatkuu yli organisaatiora-
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jojen aina virtuaalitiimeihin saakka. Uuden agendan mukaan viestinti ei ole erillinen
toiminto tai sarja toimintoja, vaan se on olennainen osa kaikkea tekemista ja elamisté
tyoyhteisossa. Viestinnan voisi maaritelld organisaation verenkierroksi ja hengitykseksi,

toisin sanoen elintarkeaksi toiminnoksi. (Juholin 2008, 64.)

Viestintdd voidaan suunnitella monin eri tavoin. Strategisella suunnittelulla mairitelldin,
minkdlaisiin operatiivisiin toimiin tdhdétddn. Strategisessa suunnittelussa katse suunna-
taan kauemmas muutoksiin ja tuloksiin, jotka tukevat yhteison tavoitteita. Strategiseen
suunniteluun kuuluvat myos tutkimukset ja analyysit. Ndiden tarkoituksena on selvittdd
seké nykytilanne ettd kehityksen suunta, toisin sanoen onko viestintd onnistunut saa-
vuttamaan asettamiaan tavoitteita. Operatiivisella suunnittelulla tarkoitetaan puolestaan
erilaisten toimenpiteiden ideointia ja jirjestelyjd. Operatiivisessa suunnittelussa maari-
tellddn yhteistyo- ja kohderyhmit, toimenpiteet, aikataulut, budjetti, resurssit ja vastuu-

henkil6t. (Juholin 2006, 68.)

Strategisen ja operatiivisen suunnittelun viliin voidaan vield lisdtd taktinen suunnittelu,
joka sisdltid muun muassa voimavarojen kartoituksen, budjetoinnin, yhteistyo- ja koh-
deryhmien erittelyn, toimintaohjeet, luotauksen ja kriisiviestinndn ohjeiston. Taktinen
suunnittelu on siten seki tilanteen ettd resurssien arviointia lyhyemmalla aikavalilla kuin
strategisessa suunnittelussa. Sen tavoitteena on viedd strategiaa operatiiviseen toimin-
taan. Strategisen suunnittelun aikajanne on 2-3 vuotta, taktisen suunnittelun vuosi tai
muutama kuukausi ja operatiivisen suunnittelun aikajanne voi olla vuosineljannes tai

vain viikkoja. (Aberg 2000, 226-227.)

Kaytinnossi operatiivinen ja taktinen suunnittelu voivat menna paallekkain, samoin
kuin taktinen ja strateginen suunnittelu. Olennaista ei olekaan se, mita suunnittelua mil-
loinkin tehddin, vaan tietoisuus siitd, mitkd ovat pitkdn tdhtidimen tavoitteet ja miten
nithin padstidn kiytinnossd. Suunnittelusta ei tulisi tehdd byrokraattista prosessia, mut-
ta olennaiset asiat on hyvi mairitelld aika ajoin. Perusmairittelyihin kuuluvat sidosryh-
mien miirittely, viestintdvastuut ja -oikeudet, samoin kuin strategiset perusviestit, ta-
voiteprofiili, tavoitetila tai tarina. Naita tukemassa ovat visuaalinen ilme ja sen elemen-

tit, kuten litkemerkki ja logo seka nithin liittyvat maaritykset. (Juholin 2006, 69—70.)
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Viestinnin suunnittelussa johtoajatuksena pidetddn useissa organisaatioissa ns. -
paisyperiaatetta. Tama tarkoittaa, etta yleiselld tasolla sovitut viestinnin periaatteet ja
tavoitteet toteutuvat ja vaikuttavat siten yhteison toiminnan kaikissa vaiheissa ja proses-

seissa. Oheisessa kuvassa (kuvio 6) on havainnollistettu lipaisyperiaatteen ajatus. (Juho-

lin 20006, 70.)
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Lipiisyperiaatteen toteutumisen edellytyksend on, ettd koko organisaatio on jollain ta-

valla tietoinen yhteison viestinnan tavoitteista. (Juholin 2006, 71.)

Pureudun kohdassa 4.3 Viestintdviraston viestinnin tavoitteisiin. Esimerkiksi yksi ta-
voitteistamme on tunnettuuden lisidminen. Tdma tarkoittaa viestinnidn lipdisyperiaat-
teen mukaisesti, ettd johdon ja esimiesten lisiksi myoOs kaikki muut pyrkivit lisddmiin
Viestintdviraston tunnettuutta esimerkiksi sidosryhmi- ym. tapaamisissa kertomalla
viraston perustehtavista: mikd Viestintdvirasto on, mitka ovat sen tehtavit ja miten ku-

luttaja hyGtyy viraston toiminnasta.

5.2 Maine- ja julkisuusriskit

Maine syntyy sanoista ja teoista sekd niiden laadusta. Maineesta alettiin puhua 1990-

luvulla imagon sijaan. Imago liittyy ennemmin mielikuviin ja maine kiirii usein tarinoina
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ja kertomuksina. Maine on organisaatiolle aineetonta paaomaa. (Juholin 2006, 189—

190).

My6s Lehtonen viittaa sithen, ettd maine on merkittivi osa yrityksen aineetonta paa-
omaa. Yrityksen tai yhteison maine on aineetonta omaisuutta, joka maarittelee organi-
saation aseman sen keskeisten kilpailijoiden joukossa. Maineeseen vaikuttavat monet
tekijat, muun muassa yrityksen historia, sen teot ja yleison liittamat mielikuvat (imagot)
organisaatioon. Mainepddoma on puolestaan se arvo, jonka asiakkaiden, henkilston,
rahoittajien ja muiden kyseiselle organisaatiolle tirkeiden osapuolien luottamus, sitou-

tuminen tavoitteisiin ja tulevaisuuden kehitykselle muodostavat. (Lehtonen 2002, 42.)

Maine rakentuu tarinoista ja hyvi tarina on uskottava. Sen tdytyy my6s pohjautua todel-
lisuuteen. Maine onkin todellisuutta vaikka sitd ei voi kisin koskettaa. IThmiset kertovat
tarinoita aina ja kaikkialla. Siten jokainen yrityksen tai yhteison tyontekija on organisaa-
tiossa maineen suurldhettilds. Maine on siten organisaatiosta kerrottujen tarinoiden ko-
konaisuus, joka arvottaa organisaation. Se, mita pitiisi muistaa, ettd jos itse ei kerro
tarinaansa, niin joku toinen tekee sen puolestasi. Tarinoiden avulla voidaan yrittda vai-
kuttaa maineeseen. Tédssd kohden tdytyy kuitenkin muistaa, ettd maine muodostuu vas-
taanottajan padssi ja jokainen vastaanottaja tulkitsee asioita omalla tavallaan. Siten jo-
kaisen organisaation maine on ainutlaatuinen, silli maine on sidoksissa sidosryhmien
organisaatioon liittdmiin kokemuksiin. Maineen juuret saavat kasvualustan organisaati-
on todellisesta toiminnasta. Hyvd maine merkitsee organisaatiolle suotuisia toiminta-
edellytyksid ja on siten liiketoimintaa edistdva tekijd. Jotta yritys voi saavuttaa hyvin

maineen, ei riitd, ettd se tekee asioita oikein ja oikeita asioita, vaan niistd pitdd voida

kertoa muille. (Aula & Heinonen 2002, 32-37.)

Pitdia my6s muistaa, ettd maine on aina olemassa, ei ole olemassa yritysta ilman mainet-
ta. Maine ei koskaan eld ilman aikaa. Siind kulminoituu menneisyys, nykyisyys ja odo-
tukset tulevasta. Yritys nimenomaan luo puheillaan ja teoillaan odotuksia, joiden tiyt-

tymistd eri thmiset arvioivat omista lihtokohdistaan. (Aula & Heinonen 2011, 14.)

Mainetutkijoiden mukaan maine syntyy kohtaamisissa; kun organisaation edustaja koh-

taa jonkin sidosryhmin edustajan. Se mitd kohtaamisessa tapahtuu, kantaa yleensi pit-
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kddn — niin hyvissd kuin huonossakin. Edelld mainitun viestinnin lipdisyperiaatteen
mukaisesti maineen hallinta on kdytinnon ja arjen tekoja, esimerkiksi ihmisten tapa
suhtautua toisiinsa ja asiakkaisiin, tyon laatu, tilojen ja ympariston siisteys ja esimerkiksi
miten yrityksen tunnuksilla liikkuva auto kayttaytyy litkenteessd. Niin ollen kaikki teot,
joita yrityksen tai yhteison ihmiset tekevit tydaikana ja vapaa-ajalla, vaikuttavat mainee-

seen. (Juholin 2006, 201-202.)

Yhteison tai yrityksen maine syntyy siis teoista, puheista, tapahtumista ja kertomuksista.
Silloin kun organisaation jasenet ovat hyvin verkottuneita ja haluavat olla tekemisissa
ymparistonsad ja sidosryhmiensd kanssa, voidaan asioista keskustella avoimesti ja luot-
tamuksella. Myos huonoista uutisista on oltava valmius keskustella my6s silld uhalla,
ettd organisaatio el itse pysty tdysin pitimaan hallinnassa sitd, mita siitd puhutaan ja kir-
joitetaan. Hankalat asiat saattavat joskus eskaloitua myos kriisitilanteiksi. (Juholin 2006,

282-283.)

Opinniytetyoni aihe kriisiviestinta onkin yksi tirkeimmistd maineenhallinnan tekijoista.
Viimeaikaisista edelld mainituista ns. hankalista tapauksista voisi mainita esimerkiksi
Talvivaaran kaivosyhtion ymparistoongelmat, jotka johtivat Talvivaaran osakeyhtion
porssikurssin romahdukseen ja yhtién lomautuksiin. Talvivaaran ongelmista tiedotta-
minen ei ollut kovin sujuvaa ja aluksi yhtién johto sysisi tiedotusvastuun viestintapaal-

lik6lle, vaikka johdon tulisi ottaa tiedotusvastuu vakavissa kriisitilanteissa.

Viestintaviraston viestintastrategiassa (kohta 4.3) korostetaankin sité, ettd jokainen vies-
tintavirastolainen on viestijand Viestintaviraston ’maineen suurlahettilas”. On tirkeaa,
ettd koko henkil6sté noudattaa yhteistd strategiaa sekd viestii viestintdstrategian ja vies-

tinndn ohjeiden mukaisesti.

Julkisuus on se ympiristd, jonka toiveisiin ja odotuksiin tulee jokaisen organisaation
vastata jollain tavalla. Organisaatioilla on joko mahdollisuus hy6dyntia julkisuutta aktii-
visesti kilpailussa tai se voi reagoida vasta kun jokin organisaation yleisdistd uhkaa sen
toimintaa. Organisaatio voi my6s laiminly6dd jonkin tahon, jolla voi olla valta vaikuttaa

organisaation menestykseen. (Lehtonen 2002, 5.)
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Organisaatiolle ovat riskejd julkisuuden hallintaan liittyvit valinnat. Oikea valinta voi
edesauttaa menestystd ja vddrd valinta vol johtaa tappioihin. Jokaisen organisaation stra-
tegiasuunnitelmaan pitdisi aina sisiltyéd se, miten organisaatio kontrolloi suhdettaan jul-

kisuuteen. (Lehtonen 2002, 5.)

Julkisuuden riskeihin tulisi yrittdd varautua eri keinoin. Yrityksen on hoidettava suhteita
eri osapuoliin, huolehdittava ympiristGvastuusta ja seurattava yleison arvojen ja odotus-

ten muutoksia seka julkista keskustelua. (Lehtonen 2002, 6-8.)

Organisaatioiden tulisi my6s laatia oman strategiansa lisaksi julkisuusstrategia. Se tar-
koittaa tavoitteellista toimintatapaa, jota kaytetdan julkisuuteen hakeutumisessa kuten
my0s suhteessa mediaan ja toimittajiin. Julkisuusstrategiat voidaan jakaa neljddn osaan:
proaktiivinen, aktiivinen, reaktiivinen tai passiivinen. Nykymaailmassa on valttimatonta
luoda hyvit ja aktiiviset suhteet median edustajiin. Soittaminen toimituksiin ja juttujen

haukkuminen ei ole enda tata paivai. (Korpiola 2011, 30.)

Julkisuus koetaan monesti uhkaavana tai vaarallisena. Useimmat organisaatiot ja myos
julkisuuden henkil6t kuitenkin tarvitsevat julkisuutta. Mediajulkisuutta ei voi hallita,
mutta tuntemalla median toimintatavat ja ymmartimalldi mediakentin muutokset, voi
vilttyd pahimmilta virheiltd ja saada mahdollisesti my6s omia ndkemyksid tuotua esille.
Haasteena on median monimuotoisuus ja se, miten voi 16ytda tavat puhutella jatkuvasti,

eri verkostoissa nopeasti liikkeelld olevia yleis6ja. (Korpiola 2011, 27.)

Mediasta voi monesti olla hyotyd asioistaan tiedottavalle organisaatiolle. Ensinndkin
medialla on sanomiensa jakeluun hyvit tekniset ratkaisut ja tiedottaminen on hyvin
nopeaa. Lisiksi mediayleis6 voi olla hyvin laaja. Merkittivin etu median kautta tapahtu-
vaan tiedottamiseen on kuitenkin vilitetyn tietoaineiston journalistinen uskottavuus. Se
on arvo, joka el paasaintoisesti ole kaupan. Epavarmuustekijoita on kuitenkin siina,
miten media paityy kisittelemdin yksittdistd aithetta. Sithen voidaan ottaa mukaan sel-
laisia nakokulmia, joihin organisaatio ei ole varautunut. Aineiston julkaiseminenkaan ei
valttimattd tapahdu siind aikataulussa kuin organisaatio olisi toivonut. My0s tirkedim-

mit uutisaiheet voivat atheuttaa sen, ettd jokin juttu saattaa jaiddd kokonaan julkaisemat-
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ta. Mediaa ei siis voi hallita, mutta sen kanssa on hyvi olla yhteistyossa. (Kuutti 2008,
19-20.)

5.3 Kuiisit

”Tapahtuma ei sinallaan ole kriisi; se on tai siitd kehittyy kriisi vasta, jos se uhkaa orga-

nisaation toimintaa tai sen nauttimaa luottamusta.” (Lehtonen 2009, 9.)

Kiriisi tulee kreikan sanasta krisis eli pddtds, jonka verbi on krinein, pddttid. Sanakirja
maddrittelee kriisin kddnnekohdaksi eli sellaiseksi tapahtumien ketjun vaiheeksi, jolloin
tulevaisuuden suunta miirdytyy joko paremmaksi tai huonommaksi. Kriisilld tarkoite-
taan tapahtumaa tai tilannetta, joka yhteisotasolla uhkaa organisaation toiminnan tai
toimialan oikeutusta tai toimintaedellytyksii ja joka yksilotasolla vaikuttaa ihmisen sub-
jektiiviseen maailmaan kyseenalaistamalla maailmankuvaa, perusolettamuksia ja arvojar-
jestelmia. Se myos heikentaa yksilon kykya rationaaliseen paatoksentekoon. Julkisuus-
tasolla kriisi herittdd henkil66n, toimialaan tai organisaatioon kohdistuvan julkisen kes-
kustelun. Tama voi ohjata yleison suhtautumista organisaatioon tai sen tuotteisiin ja

siten haitata organisaation toimintaa ja sen tuloksellisuutta. (Lehtonen 1999, 8-13.)

”Kriisi” kasitteend tarkoittaa samalla sekd uhkaa ettd mahdollisuutta. Kuitenkin yleensi
kielteisten mahdollisuuksien uhkakuvat varastavat padosan. Niin siksi, ettd toimin-
taympdristOstd tarjolla olevaa tietoa ei osata hyodyntia positiivisesti. Samaten ympiris-
ton tapahtumat nihdddn monesti yksipuolisesti haittaavina tekijoind sen sijaan, ettd voi-
taisiin etsid keinoja hyodyntda julkisuuden mielipiteiden ja mielialojen vaihteluita. (Leh-

tonen 2002, 39.)

Kriisin tuoma julkisuus voi antaa organisaatiolle tilaisuuden lisdtd sen tunnettuutta ja
tuoda my6s vaihtoehtoisia ndkékulmia esille. Kun annetaan asianmukaisia lausuntoja,
tunnustetaan rohkeasti tosiasiat ja tehdddn osuvia tulkintoja tilanteesta, voi kriisi kddn-

tyd eduksi organisaatiolle. (Korpiola 2011, 28.)

Kriisi kisitetddn monesti tarpeettoman yksioikoisesti: tulipalo sairaalassa, rdjahdys teh-

dasalueella tai luonnonmullistus, jonka seurauksena koteja on tuhoutunut ja sdhkét se-
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ki liikenneyhteydet ovat poikki. Kriisin kisite tulisi mieltdd kuitenkin paljon laajempa-
na. Kriisit voivat olla joko akillisid yllattavia tapahtumia tai pitkaaikaisia kehityskulkuja
tai yksinkertaisesti huonoja uutisia, jotka saattavat paisua kriisiksi. Kriisi on yleensa akil-
linen tilanne, lamauttava tai paniikkia atheuttava, ei aina ennakoitavissa ja hallittavissa
vain kriisimallien avulla. Olipa méiritelmi miki tahansa, tirkeintd on se, miten mahdol-

lisiin kriisitilanteisiin valmistaudutaan. (Henriksson & Karhu 2002, 15-16.)

Valtioneuvoston kanslia julkaisi vuonna 2013 uuden ohjeen "Valtionhallinnon viestinti
hiiriétilanteissa ja poikkeusoloissa". Edellisessd, vuonna 2007 julkaistussa ohjeessa pu-
hutaan vield kriiseistd ja kriisitilanteista. Tédssd uudessa ohjeessa sanasta kriisi on luovut-
tu ja sen tilalla on hairié. Vaikka Viestintdvirastolle laaditaan kriisiviestintdohjetta, niin

siinakin madritelladn tehostettua viestintad vaativat tilanteet hiiridtilanteiksi.

Valtioneuvoston kanslian ohjeessa mairitellian uhkamalli, hiiriotilanne ja poikkeusolot.
Ohjeen perustana ovat yhteiskunnan turvallisuusstrategiassa kuvatut uhkamallit, joihin
on varauduttava my0s viestinndssd. Mairitelmit ovat (Valtioneuvoston kanslia 2013,

10-11.) seuraavat:

— ”Uhkamalli on yleiselld tasolla oleva kuvaus turvallisuusympariston hairiéistd. Uh-
kamallissa esitetddn uhkan vaikutusmekanismi, lihde, kohde ja vaikutus kohteessa,
todennikoisyys sekd tunnistetut uhkamalliin sisiltyvit vakavimmat hiiriotilanteet.”
Niihin uhkamalleihin sisiltyy monia hairiétilanteita, joihin varautuminen on eri mi-
nisterididen vastuulla. Hiiri6tilanteita voi olla sekd normaali- ettd poikkeusoloissa.

— 7Hiairiétilanne on uhka tai tapahtuma, joka vaarantaa yhteiskunnan turvallisuutta,
toimintakykyd tai vieston elinmahdollisuuksia ja jonka hallinta edellyttdd viran-
omaisten ja muiden toimijoiden tavanomaista laajempaa tai tiiviimpai yhteistoimin-
taa ja viestintad. Normaalioloissa esiintyvit hairiotilanteet hallitaan viranomaisten
tavanomaisin toimivaltuuksin tai voimavaroin.” Normaalioloissa rakennettavat jar-
jestelmit ja niiden varautumistoimet luovat perustan toiminnalle poikkeusoloissa.
Poikkeusolot on puolestaan maaritelty valmius- ja puolustustilalaissa.

— 7Poikkeusoloja ovat valmiuslaissa ja puolustustilalaissa sdddetyt tilanteet, joiden
hallitseminen ei ole mahdollista viranomaisten sddnnénmukaisin toimivaltuuksin tai

voimavaroin.”
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5.4 Julkisuuskriisit

Kriisi vaikuttaa organisaation julkisuuteen kahdella eri tavalla: Ne, jotka eivit tunne
organisaatiota entuudestaan, muodostavat siitd mielipiteen ja ne, jotka jo tuntevat orga-
nisaation ennestiin, arvioivat uudelleen suhtautumisensa kyseiseen organisaatioon.
Kriisi voi johtaa organisaatioon kielteisesti suhtautuvien joukon kasvamiseen, mutta jos
kriisitilanne hoidetaan onnistuneesti, se voi lisitd yleison luottamusta ja my6s vahvistaa

yhteistybkumppaneiden sitoutumista organisaatioon. (Lehtonen 1999, 11.)

Julkisuuskriisi etenee yleensa samalla tavalla. Jokin tapahtuma, joka voi olla hyvinkin
vahamerkityksinen, voi kdynnistaa julkisuuskriisin, jos ao. tapahtuma alkaa kerita it-
seensd yha enemman julkisuutta. Yleensa keskustelu jatkuu aikansa, kunnes yleiso ei ole
endd kiinnostunut tapahtumasta. Onkin melko mahdotonta arvioida, milloin jokin ti-

lanne tai tapahtuma kehittyy kriisiksi. (Lehtonen 1999, 22.)

Lehtonen kirjaa lumipalloefektin viiteen eri vaitheeseen, jotka ovat (Lehtonen 1999, 23.)

seuraavat:

— Latentti vaihe. Voidaan nihdi heikkoja signaaleja uhkaavasta kriisistd ja mahdolli-
sesti kielteistd julkisuutta.

— Laukaiseva tapahtuma. Tapahtuma nousee uutiseksi ja herittad yleison mielenkiin-
non.

— Piivin puheenaihe. Media on kiinnostunut ja aktivoituu, my6s yleis6 vaatii tietoja ja
on innostunut asiasta.

— Tyyntymisvaihe. Aihetta kisitellidn enemmainkin yleiselld tasolla ja mediassa kerro-
taan taustoja. Aiheesta seuraa periaatteellisia ja eettisia keskusteluja. Tyyntymisvai-
heen pituus voi vaihdella parista viikosta vuosiin.

— Keskustelun vaimeneminen. Akuutti keskustelu on vaimenemassa ja keskustelu
siirtyy kisittelemddn tapahtuman seuraamuksia, esimerkiksi oikeudenkdynti tai hen-
kilojarjestelyt. Keskustelun vaimenemisenkaan jalkeen kriisi et ole viela ohi, silla jal-

kikisittely voi nousta edelleen julkisen keskustelun kohteeksi.
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Organisaatio voi harvemmin estdi kielteisid uutisia, mutta hyvin hoidetulla tiedottami-
sella ratkaistaan, ryvettyyké maine ja menetetdanko yleison luottamus vai vahvistaako
kriisi yleison mielikuvia organisaation luotettavuudesta. Tiedottamisella onkin kaksi
tavoitetta: tyydyttdd eri yleis6jen ja julkisuuden informaation tarve sekd torjua sisallol-

tadn kielteiset kytkennit organisaation ja tapahtuman vililla. (Lehtonen 1999, 53.)

Organisaation voidaan todeta olevan mediakriisissa silloin, kun joukkoviestimet ottavat
sen toiminnan aggressiivisen tarkastelunsa kohteeksi. Tilanne on usein myos ennakoi-
maton ja se paisuu yllittdvin nopeasti. Skandaaleihin pohjautuvia julkisuuskriisejd ovat
esimerkiksi sisdiset vadrinkdytokset ja erimielisyydet seki tulehtunut tybilmapiiri. Néitd
ovat myOs organisaation osallistuminen ei-toivottuun toimintaan tai jotkin harkitsemat-

tomat lausunnot. (Kuutti 2008, 94.)

Uutiskynnyksen ylittivistd kriisitilanteesta selviytyminen edellyttid organisaatiolta vili-
tonti yhteystoimintaa median suuntaan. Organisaation tulee kyetd paitsi tunnistamaan
kriisi, myOs ajoitettava ja mitoitettava organisaation oma toiminta oikein. Se, missa
madrin organisaatio kykenee ohjaamaan mediakeskustelua itselleen my6nteiseen suun-
taan, on ratkaiseva tekija siind, milld tavalla organisaatio menestyy kriisid kasittelevassa
julkisuudessa. Kriisistd selviytyminen edellyttid my&s usein organisaation asettumista
sekd median ettd sen yleisén asemaan. Kriisid ei saisi tarkastella vain oman toiminnan
nidkékulmasta. Mahdollisiin kriiseihin varautuminen ja ennakoimalla mediaa kiinnosta-

via kysymyksia, auttaa kriisitilanteesta selviytymisessa. (Kuutti 2008, 100-101.)

5.5 Viranomaisviestintd ja -kriisiviestinta

Viranomaisviestinnan sanotaan usein olevan prosessimaista. Kun paatoksid on saatu
tehtyd, alkaa kansalaisten informointi siitd, mitd heiltd odotetaan ja miten tulisi toimia.
Alkuvaiheessa viestintdprosessi on usein melko yksipuolista tiedon siirtoa. Myohemmin
saattaa kuitenkin tulla keskustelua siitd, miten kansalaiset ovat tulkinneet viranomaisten
viestejd. Tulkintojaan ovat perustelleet ja puolustelleet seka poliittiset paattéjat ja viran-
omaiset kuin kansalaisetkin. T4lld hetkelld on alettu korostaa siti, ettd kansalaisten tulisi
olla mukana vaikuttamassa asioihin jo suunnitteluvaiheessa, jotta he voisivat tuoda asi-

oihin omia nakemyksidin ja merkityksidaan. Oppi on se, etti viestinti ei ole lahettadja-
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keskeinen eikéd suoraviivainen prosessi, joka on hallittavissa. Sen sijaan viestintd on sat-
tumanvarainen tapahtuma, jossa vastaanottaja itse antaa viestille merkityksen oman
elimiankokemuksensa ja -tilanteensa pohjalta. Niin ollen eri ihmiset antavat viestille

erilaisia merkityksia. (Juholin 2006, 31-32.)

Valtioneuvoston kanslian ohje on mielestani hyvin kiteyttinyt erilaisten hairiotilantei-
den hallinnan. Ohjeen mukaan hiiriétilanteiden johtamisessa ja viestinnissa liht6koh-
tana on, ettd viranomaiset toimivat normaaliorganisaatiolla ja normaalien toimintamalli-
en mukaisesti. Viranomaiset johtavat operatiivista toimintaa ja vastaavat siten myos sen
viestinnastd. Viestintd onkin osa johtamista. Sisdisen ja ulkoisen viestinnin on oltava
luotettavaa, tehokasta ja oikea-aikaista. Annettujen tietojen tulee olla oikeita, selkeitd ja
riittdvid ja niitd pitda antaa toimivaltainen viranomainen. Viestinnin keskeisia periaattei-
ta ovat my6s ennakoivuus, avoimuus, yhdenmukaisuus, nopeus, ymmarrettdvyys ja ta-

sapuolisuus sekd vuorovaikutteisuus. (Valtioneuvoston kanslia 2013, 12—13.)

Johtamisen, tilannekuvatoiminnan ja viestinnén vilisen tiedonkulun on oltava esteeton-
ta, titvistd ja jatkuvaa. Viestintavastaavien on kyettiva seuraamaan tilannekuvan kehit-
tymistd reaaliajassa ja tuottamaan tilannekuvan muodostamiseen tarvittavaa aineistoa.
Oheisessa kuvassa (kuvio 7) kiteytyy ndiden kolmen toiminnon vilinen tiivis yhteys.

(Valtioneuvoston kanslia 2013, 14.)

Johtaminen

Viestinta Tilannekuva
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Kuvio 7. Johtaminen, tilannekuvatoiminta ja viestinta (mukaillen Valtioneuvoston

kanslia 2013.)

Hyvin viestinnan suunnittelun lahtokohtana ovat vaikuttavuus ja organisaation seka
vastaanottajien tarpeet. Valtioneuvoston kanslia jakaa hdiriétilanteiden viestinnin vai-

heet viiteen kokonaisuuteen, jotka ovat (Valtioneuvoston kanslia 2013, 19.) seuraavat:

— varautuminen

— varoittaminen

— viestintd hiiriotilanteessa

— hiiri6tilanteen jalkeiset toimenpiteet

— arviointl.

Varautumiseen kuuluu muun muassa viestinnin sisallyttiminen kaikkiin valmiussuunni-
telmiin, joita on monissa valtionhallinnon organisaatioissa. Sithen kuuluu myos riittavi-
en resurssien varaaminen, henkiléston kouluttaminen ja saannoéllinen harjoittelu. Varoi-
tusvaiheeseen kuuluu kaikkien osapuolten varoittaminen. Esimerkiksi kansalaisviestin-
tadn on kiinnitettdva suurta huomiota. On tirkedd antaa medialle nopeasti ensitiedot
tilanteesta, silld sitd kautta suuri yleiso saa nopeasti tietoa. Hairiotilanteessa pyritdan
viestinnalld estimaan lisivahinkojen syntymistd seka tukemaan tilanteesta toipumista.
Hiiri6tilanteessa on tarpeen arvioida viestintitarpeet, -kanavat, -vilineet ja tarvittavat
resurssit kohderyhmittdin. My6s hiiriGtilanteen mentya ohi, on tarpeen tiedottaa jalki-
toimenpiteistd mahdollisimman nopeasti. Mediaseurannan ja analysoinnin avulla voi-

daan tilannetta arvioida jilkikdteen. (Valtioneuvoston kanslia 2013, 19.)

Hiiri6tilanteiden viestintdd tulisi hoitaa samoin periaattein ja samoja keinoja kiyttien
kuin normaaliolojen viestintdd, mutta tehostetusti. Keskeisimmit vilineet ovat tiedot-
teet, tiedotustilaisuudet, verkkoviestintd, sosiaalisen median kanavat ja puhelinpalvelu
sekd Yleisradion teksti-tv. Kansalaisille tulee jakaa tietoa sddnnéllisesti ja tasapuolisesti.
Kansalaisviestinnissi verkkoviestinnin ja sosiaalisen median keinot korostuvat, silld
verkossa tietoa saadaan jaettua tehokkaasti laajalle yleisolle ja sen avulla voidaan kansa-

laisia my6s osallistaa keskusteluun. (Valtioneuvoston kanslia 2013, 23—-24.)
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Mediaviestintd on kuitenkin keskeinen viranomaistiedon vilittdjd. HiiriGtilanteessa seki
johtamisvastuussa olevien etté tilanteen asiantuntijoiden tulist olla median kaytettdvissa.
My06s sidosryhmille tulee muistaa viestid, samoin tulee ottaa huomioon tilanteen kan-
sainvalinen kiinnostavuus. Ensiarvoisen tirkead on toimiva sisdinen viestinta, joka luo
perustan ulkoisen viestinndn onnistumiselle. T4ll6in tulee varmistaa tiedonkulku eri
organisaatioiden vililld. Sisdisen viestinnin tirkeitd keinoja viranomaisviestinnissi ovat
esimerkiksi puhelin, pikaviestimet, tekstiviestit, sahkOposti, intranet, extranet, vi-
deoneuvotteluyhteydet, suojatut viranomaisverkot (kuten Virve-verkko) seki erilaiset

kokoukset ja tapaamiset. (Valtioneuvoston kanslia 2013, 24-26.)

Epdonnistuneesta viranomaisviestinndsta saatiin oppia tapaninpaivana vuonna 2004
tapahtuneesta Aasian tsunamionnettomuuden tiedottamisesta. Tuolloin ulkoministeri6
joutui ankaran kritiikin kohteeksi, jossa osa arvostelusta oli atheellista ja osa puolestaan
kohtuutonta. Kyseessi oli tdysin arvaamaton katastrofi, johon oli suorastaan mahdo-
tonta varautua. Suomessa ei edes tiedetty sellaista voivan tapahtua. Aihetta kritiikkiin-
kin kuitenkin oli, silld tapahtuman viestinnassa meni vikaan monia asia. Ministerion
valmius reagoida juhlapyhini ei ollut ollenkaan ajan tasalla. Padttdjit eivit saaneet riitta-
vii tilannekuvaa ajoissa ja se johti virheelliseen tiedottamiseen. Viranomaiset viittivit,
ettd suomalaisilla lomailijoilla ei ollut mitadn hataa, mutta tilla lausumalla tarkoitettiin
vain yhtd lomakohdetta. Totuus kuitenkin oli, ettd onnettomuudessa kuoli lihes 200
suomalaista ja satoja loukkaantui. My6skdan puhelutulvaan ei osattu varautua. Silloinen
ulkoministerién piditiedottaja Yrj6 Linsipuro joutui median eteen ja lopulta jonkinlai-
seksi syntipukiksi. Ulkoministerién johto otti hitaasti vastuun tiedottamisesta. Ulkomi-
nisteri Erkki Tuomiojaltakaan ei herunut riittavasti myotiatuntoa ja hin jatkoi lomailu-

aan maaseutuasunnossaan. (Karhu & Henriksson 2008, 37.)

Tsunamionnettomuus sai kuitenkin aikaan sen, ettid koko valtionhallinnon kriisival-
miuksia ja nithin littyvid jirjestelmid ryhdyttiin rakentamaan. My6s kriisiviestintddn va-
rautumista parannettiin uusilla ohjeilla. Espanjassa sattunut bussionnettomuus vuonna
2008 hoidettiinkin jo huomattavasti paremmin. Valtionjohto oli hereilld ja vastuuhenki-
16t ministerid my6ten kokoontuivat vilittdmasti tiedonsaannin jilkeen. Sekd omaiset,

media ja suuri yleiso saivat tietoa tapahtuneesta jatkuvasti. Myos viranomaisyhteistyo
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Helsingin ja Madridin vililld toimi moitteettomasti. Bussionnettomuudessa kuoli yh-

deksin suomalaista ja loukkaantui kymmenii. (Karhu & Henriksson 2008, 39—-40.)

5.6 Kriisiviestinti sosiaalisessa mediassa

Sosiaalisella medialla tarkoitetaan verkko- tai mobiiliviestintdymparistoja, joissa kayttd-
jilli on mahdollisuus olla itse viestijd ja sisdlléntuottaja tai viestin vastaanottaja. Viestin-
td tapahtuu siten monelta monelle eikd perinteisen median tavoin viestijdltd vastaanot-

tajalle. (Korpiola 2011, 33.)

Kriisitilanteissa sosiaalinen media on yleensd mahdollisuus, mutta se voi olla my6s uh-
ka. Se antaa mahdollisuuden viestid suoraan kansalaisille ja muille sidosryhmille. Sen
kautta voidaan my0s reaaliaikaisesti pitdd yhteyttd eri viestijoiden ja vastaanottajajouk-

kojen kesken. (Korpiola 2011, 33.)

Sosiaalisen median ympiristossi tulisi ennen kaikkea olla ymmarrysté digitaalisen julki-
suuden logiikasta. Ei riitd, ettd tuntee erilaisia medioita ja sovelluksia, silld uusia sovel-
luksia tulee koko ajan ja emme voi tietdd mika niista nousee suosituksi kéyttajien kes-
kuudessa. Sosiaalista mediaa tulisi kiyttda kriiseissd ohjaamaan oikeille tiedon lihteille.
Viestinnin tulee siis olla monikanavaista eli koko viestinnan arsenaali tulee ottaa kayt-

toon kriisitilanteissa. (Korpiola 2011, 35.)

Organisaatioiden tulisi laatia sosiaalisen median strategia kriisien varalle. Sosiaalisen
median rooli viestintikanavana tulee yha lisidntymain tulevaisuudessa. Se on julkinen
tila, jossa pelisdiannot ovat aivan erilaiset kuin mihin olemme tottuneet perinteisen me-
dian parissa. Sosiaalinen media tulisi ottaa kidytt66n heti kriisin ensivaiheessa, silld no-
peus on ratkaiseva tekija: jos et itse viesti, niin joku muu tekee sen puolestasi. Haasta-
vaa on pystyd luomaan riittdvin laaja yleisépohja erilaisissa sosiaalisen median ymparis-

tOissa, joilla tavoitetaan suuri joukko ithmisia. Naitd kanavia on myos seurattava jatku-

vasti. (Korpiola 2011, 40—41.)

On muistettava monta asiaa sosiaalisen median kdytt66notossa. Niitd ovat seuraavat

(Korpiola 2011, 41.) asiat:
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— vastuuhenkilon nimeiminen normaali- ja kriisiviestintitilanteessa

— pdivitystiheyden varmistaminen

— ohjeet sithen miten vastataan tai jatetddn vastaamatta

— viestinndn eri tyylit esimerkiksi Twitterissd, blogeissa ja Facebookissa
— keskustelujen dokumentointi ja monitorointi

— vuorovaikutuksen rakentuminen

— organisaation virallisten lausunnonantajien nimedminen

—  kriisin jdlkihoidon tuki.

Sosiaalisen median varaan ei voida jittda kriisiviestintda, vaan sen voidaan sanoa olevan
hyvi tukikanava. Kriisiviestinnan strategia tuleekin rakentaa siten, etta ei synny sovel-
lusriippuvuutta, vaan voidaan ottaa joustavasti kidytt66n erilaisia sovelluksia tilanteesta

riippuen. (Korpiola 2011, 41.)

43 (96)



6 Tutkimusaineisto

6.1 Tutkimusongelma ja -kysymykset

Asetin tutkimukselle yhden padkysymyksen, joka pyrkii antamaan vastauksen
kriisiviestintivalmiuden kokonaiskuvaan. Padkysymys on: Kuinka Viestintdvirastossa

pidetddn kriisiviestintdvalmiutta ylld parhaalla mahdollisella tavalla?

Asetin tutkimukselle lisiksi alakysymyksid, joiden tarkoituksena on ohjata teemahaastat-
teluiden kulkua ja auttaa haastateltavia hahmottamaan minkilaisia asioita tulisi ottaa

huomioon kriisitilanteissa ja kriisiviestinnassa. Tutkimuslomake on liitteessa 1.

6.2 Tutkimusmenetelmai

Kehittamistehtiavin tutkimusstrategia on case- eli tapaustutkimus, jossa menetelmana
on toimintatutkimus. Toimintatutkimuksen mukaisesti kehittamistehtavassa kehitetaan
jotakin eli tassd tapauksessa kehitetdan nykyista kriisiviestintdvalmiutta paremmaksi.

Kriisiviestintdvalmiuksien parantamiseen kuuluu uuden kriisiviestintiohjeen laatiminen.

Toimintatutkimus on osallistavaa tutkimusta ja silld pyritddn yhdessi ratkaisemaan kiy-
tannon ongelmia ja saamaan aikaan muutos. Toimintatutkimuksen tavoitteena on
yleensi ratkaista organisaatiossa ilmenevi kdytinnén ongelma ja samanaikaisesti luoda
uutta tietoa ja ymmarrysta jostakin organisaation ilmiostd. Toimintatutkimuksen tavoit-
teena on nykyisen todellisuuden muuttaminen ja sen tulee olla kiytinnonlaheistd. Toi-
mintatutkimus katsotaan yleensd laadulliseksi lihestymistavaksi, mutta siinid voidaan

my6s hyédyntdd midrillisid menetelmid. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2009, 58—61.)

Toimintatutkimus voidaan mairitelld lihestymistavaksi, jossa toimintatutkija ja toimek-
siantaja tyoskentelevit yhdessi ongelman diagnosoimiseksi ja diagnoosiin perustuvan
ratkaisun kehittimiseksi. Siten tutkimustulokset syntyvit organisaation jasenten avulla
ja niistd asioista, jotka aidosti koskevat heitd. Laadukkaalle toimintatutkimukselle onkin

tirkedd saada thmiset mukaan osallistumaan ja tekemiin yhteistyota. (Ylikerild 2009.)
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Toimintatutkimus on tavallisesti ajallisesti rajattu tutkimus- ja kehittimisprojekti, jossa
on tarkoitus suunnitella ja kokeilla uusia toimintatapoja. Toimintatutkimuksessa tavoi-
tellaan kaytinnon hyotya ja kayttokelpoista tietoa. Toimintatutkija tekee tarkoitukselli-
seen muutokseen tahtadvin valiintulon eli intervention. (Heikkinen, Rovio & Syrjala

2007, 17-19.)

Coghlan & Brannick (2007) on lanseerannut toimintatutkimussyklin. Sen niin sanottu
ensiaskel on konteksti ja tarkoitus, jolloin tulee ymmartad projektin sisdinen ja ulkoinen
konteksti ja jossa mairitellidn haluttu tulevaisuuden tila sekd tarvittavat ty6ryhmat ja
yhteistyOsuhteet. Seuraava askel on diagnosointi, jossa nimetdin ongelmat ja otetaan
mukaan taustakirjallisuus. Diagnosointi voi muuttua myohemmilla kierroksilla, jolloin
on merkittava muistiin, kuinka tapahtumat ovat johtaneet muutoksiin. Diagnosoinnissa
on lisiksi tirkedd, ettd diagnoosi on yhteistoiminnallinen, eli ettd tutkija tekee sen yh-
dessd osallistujien kanssa. Kolmas askel on toiminnan suunnittelu, joka seuraa projektin
tarkoituksen ja kontekstin analyysistd ja diagnoosin asettamista puitteista. Sen tulee olla
niiden kanssa johdonmukainen. On muistettava, ettd suunnittelu voi kohdistua vain
yhteen toiminta-askeleeseen tai sarjaan ensimmaisia askeleita. Neljds askel on toiminta,
jolloin suunnitelmat implementoidaan ja interventiot tehddin. Viimeisend askeleena on
toiminnan arviointi, jolloin toiminnan tulokset tutkitaan ja jonka tarkoituksena on sel-
vittdd oliko alkuperdinen diagnoosi oikea. Tarkoituksena on my6s selvittda oliko toi-
minta, johon ryhdyttiin oikea ja tehtiinké toiminta sopivalla tavalla sekd mitd eviitd

saadaan seuraavalle syklille. (Ylikerild 2009.)

Syklisyyteen kuuluu se, ettd yhteen suunnitelmaan perustuvaa kokeilua seuraa kokemus-
ten pohjalta paranneltu suunnitelma. Toimintaa hiotaan niiden monien perikkdisten
syklien avulla. Niin voidaan puhua kokeilujen ja tutkimuksen vuorovaikutuksena ete-

nevista spiraalista, ns. toimintatutkimusspiraalista (kuvio 8). (Heikkinen ym. 2007, 19.)

On my6s huomioitava, ettd sykli voi alkaa mista tahansa vaiheesta. Myos sen alkua on
usein mahdotonta paikantaa. Toimintatutkimuksesta sanotaankin, ettd se on kuin pyor-
re, joka johtaa jatkuvasti uusiin kehittimisideoihin. Syklien mairi ei kuitenkaan ole hy-
vi arviointikriteeri, silld miirda tirkeimpdd on toimintatutkimuksen perusidean, suun-

nittelun ja toiminnan seka arvioinnin toteutuminen. (Heikkinen ym. 2007, 79-82.)
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Kuvio 8. Toimintatutkimuksen spiraali (mukaillen Ylikerald 2009.)

Evalupinti

Toimintatutkimuksessa tuotetaan tietoa toiminnasta ja muutoksesta ja siind on muistet-
tava, ettd muutos voi tapahtua tai olla tapahtumatta. On myds varauduttava sithen, ettd

muutos on aivan toisenlainen kuin prosessin alussa tavoiteltiin. (Ojasalo ym. 2009, 59.)

Toimintatutkimuksen voidaan sanoa onnistuneen, kun sen jilkeen asiat ovat eri tavalla
kuin ennen sitd. Muutos ei koske vain ajattelutapoja, vaan myos sosiaalisen toiminnan
kaytanteitd. Tutkimusprosessissa muuttuvat myos toimintatutkijan omat ajatukset.

(Heikkinen ym. 2007, 86.)

Tamaiankin toimintatutkimuksen tavoitteena on saada aikaan muutos: uusi kriisiviestin-
tiohje, joka edesauttaa henkilost6d valmistautumaan paremmin mahdollisiin kriisitilan-

teisiin ja yllapitimaan paremmin kriisiviestinnan valmiuksia.

6.3 Tutkimusaineiston hankintamenetelma

Toimintatutkimuksen tirkeimpid aineistonkeruumenetelmia ovat osallistuva havain-
nointi ja sen pohjalta kirjoitettu tutkimuspiivikirja sekd haastattelu. Laadullisessa tut-

kimuksessa puhutaan yleisesti aineiston kyllaantymisesti eli saturaatiosta. Tama tarkoit-
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taa, ettd materiaalia on riittdvisti, kun uudet tapaukset eivit endd tuo aiheesta lisda tie-

toa. (Heikkinen ym. 2007, 104-105.)

6.3.1 Teoreettiset tietolihteet

Tutkimuksellisessa kehittamistyossi teoria on tarkea valine kehittimiskohteen ja ratkai-
sujen taustojen ymmartamisessa. Tutkimuskirjallisuus auttaa my6s ymmairtimain kehit-
tamisen kohteena olevaa aihepiiria ja siten rajaamaan sekd maarittimaan kehittimisen
tavoitteita. Kirjallisuudesta voi 10ytdd tietoa muun muassa siitd, miten vastaavaan aihe-
piiriin liittyvid tutkimus- ja kehittdmishankkeita on toteutettu ja millaisia tuloksia niista
on saatu. Hyvia tietolahteitd ovat esimerkiksi korkeakoulujen kirjastoista saatavat kirjat,
sahkoiset kirjat ja kansainvilisten tieteellisten lehtien tutkimusartikkelit seka internet.
Kirjallisuuden kriittinen arviointi on tirkedd, etenkin internetistd l6ytyvien tietojen

kohdalla. (Ojasalo ym. 2009, 30-33.)

Viestintaa kasittelevaa alan kirjallisuutta on tarjolla runsaasti. On kuitenkin tirkead 16y-
tad mahdollisimman uutta kirjallisuutta, koska viestinndn maailma on muuttunut paljon
viime vuosina ja vuosikymmenina. Opinnaytetyotani varten olen lukenut laajasti orga-
nisaatio- ja yhteisoviestintaan, maineen hallintaan, julkisuuskriiseihin ja -riskeihin seka
kriisiviestintadn liittyvaa kirjallisuutta. Olen myos tutustunut internetissa olevaan vies-
tintd- ja kriisiviestintdd koskevaan materiaaliin ja perehtynyt toisten organisaatioiden
kriisiviestintaohjeisiin. Myos toimintatutkimuksesta kertovaa kirjallisuutta olen lukenut
tatd opinndytetyotani varten. Ylemman ammattikorkeakoulun opinnaytetoista en ole
loytinyt vastaavaa aihealuetta kuin oma opinnaytetyoni on. Samaten yliopistojen tieto-

kannoista en ole 16ytinyt kriisiviestintdd kasittelevid pro gradu -tutkimuksia.

6.3.2 Haastattelut

Toimintatutkimuksessa kédytetty haastattelumenetelmi antaa mahdollisuuden selventii
ja syventad kysymyksid. Haastattelun kayttoa puoltaa erityisesti ajankayttd. Haastattelut

voi olla tarpeen kohdistaa niin sanottuihin avaintiedonantajiin, jotka tietdvit erityisen

paljon tutkimuksen atheena olevista asioista. Toimintatutkimuksessa kaytetaan usein
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teemahaastattelua, jossa tutkija on tehnyt haastattelurungon. (Heikkinen ym. 2007,
109-110.)

Toimintatutkimustani varten olen kerannyt aineistoa haastattelumenetelmalld. Haastat-
telin Viestintaviraston riskienhallinnan ohjausryhman (haastatteluhetkelld valmius- ja
turvallisuusasiaintoimikunta) jasenet teemahaastattelumenetelmalld. Viraston riskienhal-
linnan ohjausryhmin jisenet kuuluvat edelld mainittuihin avaintiedonantajiin. Ryhmin
jasenid ovat padjohtaja, toimialojen johtajat ja riskienhallintapaillikké (haastatteluhet-
kella turvallisuuspaallikko). Riskienhallinnan ohjausryhma kokoontuu paijohtajan tai
riskienhallintapéillikén kutsusta noin neljd kertaa vuodessa. Ohjausryhmin haastattelut

toteutettiin joulukuussa 2012—tammikuussa 2013.

Haastattelut kestivat noin 30—60 minuuttia ja ne tehtiin erillisina kullekin ohjausryhmin
jasenelle. Haastattelupaikka oli kunkin riskienhallintaryhmin jasenen oma tyéhuone.
Haastattelutilanteesta pyrittiin saamaan mahdollisimman rauhallinen. Tallensin muis-

tiinpanot haastattelutilanteessa suoraan tietokoneelle myohempaa analysointia varten.

6.3.3 Konsultointi

Uuden kriisiviestintiohjeen sparrauksessa viraston Viestintd-toimiala pditti kiyttdd apu-
na viestintitoimistoa. Pdddyin ehdottamaan esimichelleni Hanna Tammiselle Viestinta-
toimisto AC Sanafor Oy:td, joka on erikoistunut kriisiviestintaan ja kriisiviestintaohjei-
den laatimiseen sekd konsultointiin. AC Sanafor Oy:n vanhempi viestintikonsultti Aino
Ruikka piti helmikuussa 2014 viraston viestintatiimille ja riskienhallintapaallikolle joh-
dannon kriisiviestinnastd ja mitd kriisiviestintdohjeen tulisi sisdltad. Lisdksi Aino Ruikka

antoi kirjallisen palautteen viraston kriisiviestintaohjeen luonnoksesta.

6.4 Muutoksen reflektointi

Reflektoimalla todetaan, miten toimintatutkimus on onnistunut kehittimiin seki tut-
kimuskohdetta etti itse osallistujia. Usein reflektoinnin tuloksena syntyy uusi suunni-
telma siitd, miten toimintaa pitéisi edelleen kehittdd. (Ojasalo ym. 2009, 57.) Reflektoin-

nilla tarkoitetaan sanakirjan mukaan mietiskelya, harkintaa, heijastusta. Sen avulla hei-
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jastamme oman oppimisemme kuvan nakyviin, jotta voimme paremmin tarkastella ja

tarvittaessa muuttaa sitd. (Verkko-Tutor 2005.)

Tamin toimintatutkimuksen tavoitteena on kehittda Viestintaviraston kriisiviestinnan
valmiuksia. Tutkimusta varten analysoidaan Viestintdviraston kriisiviestintiohjeen ny-
kytila. Sen lisdksi tehdddn vertailuanalyysi Viestintdviraston ohjaavan ministerion eli
litkenne- ja viestintiministerion sekéd Ilmatieteen laitoksen, Litkenneviraston ja Valtio-
konttorin kesken. Tutkimuksen tuloksena syntyy uusi, ajankohtainen kriisiviestintaohje,
jolla parannetaan huomattavasti Viestintaviraston henkiloston kriisiviestintavalmiuksia.
Ohje perustuu vuonna 2012 valmistuneeseen uuteen viestintistrategiaan, joka puoles-

taan on linjattu Viestintaviraston vuonna 2011 valmistuneen strategian mukaisesti.

Voin todeta, ettd reflektoinnista eli mietiskelystd ja harkinnasta on ollut paljon hy6tya.
Kun uutta ohjetta on pohdittu useaan otteeseen ja sithen on saatu monia nikdkulmia
sekd talon sisalta ettd ulkopuoliselta konsultilta, on syntynyt uusi, viela ehedmpi suunni-

telma siitd, millaiseksi kriisiviestintdohje tulisi tehda.

6.5 Tutkimuksen raportointi

Toimintatutkimuksen raportin muodoksi on suositeltu narratiivia, koska se mahdollis-
taa toiminnan reflektoinnin. Siitd ilmenee my6s tekojen aikajarjestys. (Winter 1989,
163.) Narratiivilla on alku, keskikohta ja loppu. Hyvi narratiivi on juonellisesti ehea.
Keskeista kertomukselle on se, ettd tapahtumat jarjestyvit ajallisesti perakkain. Tapah-
tumien jarjestyksen ei kuitenkaan tarvitse olla kronologinen. Narratiivissa voi siten olla
esimerkiksi takautumia. Kertomus on kerrottava selkedsti ja ymmarrettavasti. Kerron-
nan aikamuoto on tyypillisesti imperfekti, jolloin asioista kerrotaan menneessa ajassa.
Kerronnassa voidaan kayttid my6s niin sanottua tehopreesensid, jolloin lukija kokee

olevansa mukana tapahtumissa. (Kookas 2009.)

Olen pyrkinyt kirjoittamaan opinndytetyoni selkedssd juonellisessa muodossa, josta il-
menee myos tekojen aikajirjestys. Olen koettanut saada tekstin eldviksi vertaamalla
useita teorioita sithen, miten Viestintavirastossa on tehty vastaavissa tapauksissa. My0s

kriisiviestintiohjeen tyostd on kuvattu tapahtumaketjuna: mistd se alkoi, mita ohjeen
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ty6ston vililld tapahtui ja mihin siind on pdiddytty ja mitd kehitettivid ohjeessa vield on.
Toivon, ettd timan opinndytetyon lukijat ovat pystyneet hahmottamaan hyvin sen, mis-

ta tassa kehittimistehtavassa on kyse ja mitkd ovat sen tavoitteet.

6.6 Muutoksen evaluointi

Kehittimistyon arviointia tehdddn loppuarvioinnin lisiksi my6s kehittimisty6n aikai-
semmissa vaiheissa. Kehittimistyon aikaisempien arviointien tehtivini on padasiassa
suunnata kehittimistyota ja toimia palautteena kehittimistyon osallistuneille. Loppuar-
vioinnin tarkoituksena puolestaan on osoittaa, miten kehittimistyossa onnistuttiin. Ar-

vioinnin tulee olla suunnitelmallista tiedonkeruuta seki kerdtyn tiedon analysointia.

(Ojasalo ym. 2009, 47.)

Olen toimittanut opinndytetyostini valiraportteja opinnaytetyonohjaajalleni Sanna Luo-
toselle tyon alkuvaiheessa vuonna 2012 ja sen jilkeen useita viliraportteja tammi-
huhtikuussa 2014. Kehittimistyo on ollut erittdin haastavaa aikapaineen, oman itsensi
jaksamisen ja motivoitumisen vuoksi. Onneksi ohjaajani on ollut kirsivallinen ja kan-
nustava sekid konsultoinut opinnédytetyonsuunnitelmaani ja -valiraporttejani aktiivisesti.
Tavallaan onnekseni myos Viestintavirastolta tuli aikapainetta, silld kriisiviestintaohjeen
laatiminen aikataulutettiin vuodelle 2013 ja kyseisen vuoden loppuun mennessi sain
tehtyd ohjeesta ensimmaiisen luonnoksen esimieheni, viestintdjohtaja Hanna Tammisen
ohjauksella. Vuorotteluvapaani 1.9.2013—25.8.2014 on edesauttanut saamaan timan
tyon valmiiksi. Johtopaitoksista voi kukin lukija lukea, miten itse arvioin kehittamis-

tyoni onnistumista.

6.7 Toimintatutkimuksen luotettavuus

Tutkimuksen luotettavuutta arvioidaan useimmiten validiteetin ja reliabiliteetin kasitteil-
l4. Validiteetilla tarkoitetaan tutkimusmenetelmin ja -kohteen yhteensopivuutta eli mi-
ten jokin menetelma sopii juuri tietyn ilmion tutkimiseen, jota silld on tarkoitus tutkia.
Reliabiliteetin eli toistettavuuden avulla puolestaan arvioidaan mittaustulosten pysyvyyt-

ta ja myos alttiutta satunnaisvaihtelulle. (Heikkinen ym. 2007, 147.)
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Toimintatutkimuksessa validiteetin tekee monesti hankalaksi se, ettd tulkinnoilla raken-
netaan sosiaalista todellisuutta. On siis mahdotonta saavuttaa niin sanottu todellisuus,
johon viitteitd verrataan. Reliabiliteetti on myds mahdoton, koska toimintatutkimuksel-
la pyritiin nimenomaan muutoksiin, eikd niiden vilttimiseen. Siten saman tuloksen
saavuttaminen uusintamittauksilla ei ole sen pyrkimyksen mukaista. Useat laadullisen
tutkimuksen tekijit pitdvitkin validiteettia ja reliabiliteettia kdyttokelpoisina vain mia-
rallisissd tutkimuksissa. (Heikkinen ym. 2007, 148.)

Steinar Kvale on ehdottanut siirtymista validiteetista validointiin. Validoinnilla tarkoite-
taan prosessia, jossa ymmirrys maailmasta tulee vihitellen. Jokainen tulkinta voidaan
siten tulkita uudestaan, joten totuus on jatkuvaa neuvottelua, keskustelua ja dialogia,
eika totuus ole koskaan lopullisesti valmis. Heikkinen, Rovio & Syrjild kayttavit Kva-
len tavoin validointia validiteetin sijaan. He ehdottavat Kvalen ajatusten pohjalta viittd
periaatetta toimintatutkimusten arvioimiseksi ja néitd (Heikkinen ym. 2007, 149—160.)

ovat:

— Historiallinen jatkuvuus. Tamin periaatteen mukaan toiminta ei ala tyhjasta, eiké se
paity koskaan, joten tutkimuskohteen historiaa tulee pohtia. Historiallista jatku-
vuutta voi tarkastella my6s kertomuksen teorian nikékulmasta. Kertomuksessa et
tarvitse valttimatta olla alkua, keskikohtaa ja loppua taikka sulkeumaa. Tutkija voi
itse ratkaista, miten han paittaa tarinan ja tutkimusraportissa voi kayttad myos kes-
kenerdisyyden estetiikkaa.

— Reflektiivisyys. On tirkedi reflektoida omaa rooliaan tutkimuksessa. Reflektii-
visyysperiaatteen mukaisesti tutkija kuvaa aineistoaan ja menetelmiaan seki tutki-
muksen etenemistd. Tama tuo tutkimukseen lipindkyvyyttd lukijalle.

— Dialektisuus. Dialektisuusperiaatteen mukaan sosiaalinen todellisuus rakentuu kes-
kustelussa dialektisena prosessina. Toimintatutkimusraportti voi sisiltdd monia ni-
koékulmia, joten tekstissa voi olla erilaisia tulkintoja ja 4ania, myOs riitasointuja.

— Toimivuus. Toimivuusperiaatteen mukaan toimintatutkimusta arvioidaan sen kéy-
tinnon vaikutusten, kuten hyédyn tai osallistujien voimaantumisen, kannalta. Hyvid
tutkimuksia eivit ole vain niin sanotut onnistuneet tutkimukset, jotka voivat pa-
himmillaan olla kritiikittomia ja naiiveja kertomuksia. Tutkijan tuleekin kuvata tut-

kimuskohteena olleen kiytinnon ja kehittimisprojektin vahvuudet ja heikkoudet.
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— Havahduttavuus. Taiteellisten kriteereiden mukaan hyvi tutkimus havahduttaa ajat-
telemaan ja tuntemaan asioita uudella tavalla ja se on vaikuttava ja koskettava. Ha-
vahduttavuusperiaatteen mukaan tutkijan tulisi kyetd kirjoittamaan tutkimus eldvik-
si ja todentuntuiseksi, joten hidneltd vaaditaan enemmin kaunokirjallisia taitoja kuin

mihin tutkimuksissa on aiemmin totuttu.

Vaikka validiteettia ja reliabiliteettia on vaikea todentaa toimintatutkimuksessa, niin
tissd omia pohdintojani aiheesta. Reliabiliteettia edesauttaa se, ettd tutkimuskysymykset
asetettiin huolellisesti. Kysymykset olivat kommentoitavana kaikilla viestintitiimin jase-
nilld (kuusi henkil6a, mukaan lukien viestintdjohtaja Hanna Tamminen) ja lisdksi kes-
kustelin kysymyksistd padjohtaja Asta Sthvonen-Punkan kanssa. Padkysymysti ja alaky-
symyksia hiottiin myos opinnaytetyonohjaajani Sanna Luotosen kanssa. Toistettavuus

ei kuitenkaan toteudu, silld uusintamittausta ndilli samoilla kysymyksilld ei tehda.

Tidssd toimintatutkimuksessa voidaan kiyttdd Kvalen lanseeraamaa viittd periaatetta
tutkimuksen arvioimiseksi. Ensimmaisen periaatteen mukaisesti tutkimus ei ala tyhjasta,
vaan nykytilan analyysi tehdddn aiemmasta Viestintdviraston kriisiviestintiohjeesta. Toi-
sen periaatteen mukaan tassa tyossa kuvataan tutkimus- ja aineistonkeruumenetelma,
joka tuo lapinakyvyytta lukijalle. Kolmannen periaatteen mukaisesti tassa kehittamis-
tyOssd otetaan huomioon haastateltavien erilaiset nakokannat. Samoin konsultin anta-
ma palaute kerrotaan tissd kehittamistyossd. Neljannen periaatteen mukaan olen arvi-
oinut uutta kriisiviestintiohjetta kriittisesti ja etsinyt siita vahvuuksia ja heikkouksia.
Viidettd periaatetta on vaikea arvioida itse. Toivon, ettd timi tutkimus on selked ja to-

dentuntuinen ja ettd se my0s herittdd mielenkiintoa ja ajatuksia lukijoissa.

Tulosten sattumanvaraisuudesta voisin sanoa, ettd tulokset eivit olleet sattumanvarai-
sia, silld teemahaastattelu kohdistui ydinryhmain eli Viestintdviraston riskienhallinnan
ohjausryhmiin. Otoskoko tdssi tutkimuksessa oli yhdeksin henkil6d, mika kisitti koko

tutkittavan perusjoukon. Siten vastausprosentti oli 100.

Kohderyhmi ei my6skadn ollut vino, silld otos edusti koko tutkittavaa perusjoukkoa,

eikd vain joitakin sithen kuuluvia henkiloita. (Heikkila 2005, 30). Tutkittava perusjouk-
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ko muodostui niin sanotuista avaintiedonantajista (kts. kohta 6.3.2) eli Viestintdviraston

riskienhallinnan ohjausryhmasta seka viraston viestinta-toimialan viestintatiimista.

6.8 Haastattelujen tulokset

Olen laatinut riskienhallinnan ohjausryhmin haastatteluista yhteenvedon liitteessa 1

olevan haastattelurungon mukaisesti.

Kysymys 1. Miki tai mitké voivat olla oman vastuualueesi kannalta Viestintévi-

rastolle kriiseja?

TAMA KAPPALE SISALTAA LUOTTAMUKSELLISTA TIETOA.

Kysymys 2. Miten erotat hiiri6- ja kriisitilanteet toisistaan?

Haastateltavat mairittelivat hairiotilanteen siten, ettd toiminta ei ole kokonaan lakannut
(esim. sihkokatko, onnettomuus, lakko, vikatilanne tietojarjestelmissa tai tietolitken-
neyhteyksissa, myrskytuhot, kaivinkone katkaisee kaapelin). Hairi6tilanne aiheuttaa
my6s hiirion pelastustoimeen (esim. viranomaisverkon hairiot). Tilanne on padosin
hallittavissa virastossa itse, samoin media on vield hallittavissa, jos sitd koskaan voi
ikaan kuin hallita. Haastatteluissa yksi haastateltava toteaa: “Hairi6tilanteita on koko

ajan, laitteet ovat rikki ja niitd korjataan”.

Kriisitilanteessa viraston toiminta uhkaa lakata tai on lakannut kokonaan ja tilanteen
valittomia seurauksia ei voi hallita. Tilanne on my6s pitkikestoinen ja lahes sietimaton.
Seurausten vaikutukset ovat erittdin laajat (tv-/radioverkon pimentyminen, laajakais-
tayhteyksien katkeaminen, muu joukkoviestintivilineisiin kohdistuva laaja hairi6, sih-
kéverkoissa laaja hairio -> talot kylmenevat, puhelimet eivit toimi...). Haastatteluissa
eras haastateltava mainitsee muun muassa: ~Kriisitilanne on ennalta arvaamaton (esi-
merkiksi sdidolosuhteet) ja siitd toipuminen vie paljon aikaa”. ”Kriisi on vaikutuksiltaan
voimakasta ja merkittdvii ja viraston maine on jo vaakalaudalla”, haastateltava jatkaa.

Media hallitsee keskustelua, virasto ei itse pysty vastaamaan ns. yleisén huutoon.
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Kysymys 3. Miten potentiaalinen kriisi tunnistetaan? Onko nihtévissi heikkoja

signaaleja?

Riskienhallintakeinoilla voidaan arvioida uhkien todennikdisyyttd ja vakavuutta. Eris
haastateltava kuitenkin toteaa: ”Riskienhallintaty6ssid vakavat riskit voivat jaddd huomi-
oimatta, koska todennikéisyysluku riskille voi olla 1 ja vakavuus 5. Silloin riskiluku on

5ja vain yli 15 ylittavit riskit otetaan vakavasti ja nithin etsitadn suojamekanismit.”

Heikkoja signaaleja voidaan havaita, jos niitd osataan niin sanotusti “katsoa”. Esimer-
kiksi viraston antamista paitoksistd voi mahdollisesti ennalta arvata, ettd asia nousee
julkisuuteen. Sen sijaan inhimillisiin erehdyksiin ei niinkddn voi varautua. Henkil6st6d
koulutetaan turvaluokitellun aineiston kasittelyyn, joten silld koetetaan kampittaa ereh-

dyksid.

Virastossa on kdytossi jirjestelmahilytykset, jotka edesauttavat huomaamaan mahdolli-
sia ongelmia tietoliikenneyhteyksissi tai jarjestelmissd. Uutta tekniikkaa otetaan kayt-
toOn jatkuvasti pitimain jirjestelmia ylld. Paivityksid ajetaan jatkuvasti ja jarjestelmissa

ollaan ajan tasalla. My6s korjaustoimet ajetaan vilittOmasti.

Sdan aari-ilmiot ovat viime vuosina lisaantyneet. Hyvat sadennusteet ovat kuitenkin
olemassa, jolloin esimerkiksi talvi- tai ukkosmyrskyjen tuomiin tietoliikennekatkoihin
voidaan varautua paremmin. Myos sihkoéyhtiét voivat varautua korjaustéihin lisadmalla
resursseja ajoissa. Haastateltava toteaa kuitenkin: ”Vaikka heikkoja signaaleja voidaan
nihdi ajoissa ja vaikka Viestintdviraston valvonta olisi riittdvad, niin valvonnassa ei kui-

tenkaan ole riittdvia korvaustoimia”. Silloin hiiri6 lisdantyy ja eskaloituu.

Henkil6ihin kohdistuvia heikkoja signaaleja on huomattavasti vaikeampi havaita, toisin
sanoen jirjestelmiin kohdistuvaa tahallista vadrinkdytt6d tai turvaluokitellun aineiston
tahallista vuotamista julkisuuteen. Lisdksi mainittiin, etta kriisi- tai hairiotilanteisiin va-

rautuminen on tyolasta.

Erds haastateltava toteaa kuin yhteenvetona: "Monesti, jos osaa katsoa oikealla tavalla,

niin merkkeja on ilmassa. On kuitenkin caseja, jotka tulevat puun takaa.”

54 (96)



Kysymys 4. Mitki ovat kriisiviestinnin tirkeimmit sidosryhmit ja kuinka eri

sidosryhmille viestitdin?

Riskienhallinnan ohjausryhmin mukaan viraston tirkeimpid sidosryhmid kriisiviestinta-
tilanteessa ovat viraston henkil6sto, viraston ohjaava ministerio eli liitkenne- ja viestin-
taministerio, viestintaministeri, valtioneuvoston tilannekeskus, Ilmatieteen laitos, Satei-
lyturvakeskus, poliisi, Suojelupoliisi, Keskusrikospoliisi, puolustusvoimat, pelastustoimi,
Valtiontalouden tarkastusvirasto, verkko- ja joukkoviestintdverkko-operaattorit, palve-

luntarjoajat, asiakkaat, media ja suuri yleiso.

Sidosryhmille tulee tiedottaa tilannekuvasta ja sen etenemisesti sadnnoéllisesti. Erds
haastateltava toteaa, ettd “’pitaa valittad myos tieto siitd, ettei ole tietoa”. Pitaa siis kertoa
mitéd virasto tekee, mitd seuraavaksi, kuka antaa lisitietoja. Haastateltava jatkaa: ”On

tarkeda antaa tilannekuvaa jatkuvasti.”

Tarkeimpina kanavina mainittiin viraston verkkosivut, sihkoposti, puhelin, tekstiviestit
ja kdytettivissi olevat sosiaalisen median kanavat. Lisiksi korostettiin sitd, ettd samat
viestinnin lainalaisuudet toimivat niin kriisitilanteessa kuin normaalioloissakin. Viestin-
nin rddtalointi ja kohdentaminen tulee muistaa, samoin viestinnin periaatteet: nopeus,
oikea-aikaisuus, rehellisyys. Kuten erids haastateltavista toteaa: Tietoa odotetaan on-
line, byrokratiaan ei ole aikaa.” Lisiksi pidetddn tirkednd pitdd oma henkil6sto ja minis-
teri ajan tasalla tilanteesta, vasta sen jilkeen suuri yleis6. ”Ajoitus voi pelastaa paljon

kriisitilanteessa”, toteaa erds haastateltava.

Kun kriisitilanne on paalla, tulisi tekijoille taata tyorauha. Siten johtamisvastuu ja selvi-
tysvastuu pitdisi sopia selkedsti. Viestintavastaavan tulee ottaa toimialoittain vastuu
viestinnan suunnittelusta. Kun kriisi on talotasoinen, vastuussa on viestintajohtaja.

Oma suunnitelma tehd4an aina isoista caseista.

Kysymys 5. Miten nykyinen organisaatio toimii kriisitilanteessa?
— a. vastuuhenkil6t

— b. keinot ja kanavat
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— . strategia/taktiikka

a. Todettiin, ettd koko virastossa pitiisi olla yhteinen linjaus siitd, kuka ottaa vastuun.
Johtamisvastuu voi olla paijohtajalla, viestintdjohtajalla tai toimialajohtajalla tilanteesta
riippuen. My6s spokespersoneista on sovittava etukiteen ja paremmin kuin tahén asti.

Pitaa sopia kuka puhuu, mitd puhutaan ja miten sekd milloin.

Joissakin tapauksissa johtamis- ja kommentointivastuu siirtyy kokonaan pois virastosta,

joko viestintaministerille, valtioneuvoston kanslialle tai jopa padministerille.

b. Viranomaisviestintda tulisi hoitaa TUVE-verkon (turvallisuusverkon) kautta, jotta
viestinta voi tarvittaessa olla salattua. Viranomaisviestintaa ei tulisi hoitaa sosiaalisessa
mediassa. Sosiaalinen media tulee kuitenkin nidhdi yhteni tirkedna lisikanavana. Kriisi-
tilanteessa, mikali padsy omille palvelimille on jostain syysta estynyt, tulevat automaatti-
sesti kdyttoon viraston vaistosivut, jotka ovat pilvipalvelussa sijaitseva niin sanottu
staattinen kopio viraston internetsivuista ja jotka kestavat suurtakin kivijakuormaa.
Lisdksi voidaan kayttda teksti-tv:td kriisitilanteessa. MyOs korostetaan sitd, ettd viesti
tulee lihettid kohdennettuna kullekin kohderyhmille. Lihetyslistat pitéisi luoda val-

miiksi, silld kriisitilanteessa niitd ei ehditd etsid. My6s pikaviestimet ovat tirked kanava.

Oma henkil6kunta tulisi informoida kasvotusten, jos mahdollista. Tdhin tarkoitukseen
voidaan varata nopeastikin isot neuvotteluhuoneet viraston tiloista. Ministe-
ti/ministerié on parasta infota kasvotusten tai puhelimitse. Tarvittaessa jirjestetdan
tiedotustilaisuus. Toisin sanoen kaikki kanavat tulee ottaa kiytt66n niin pian kuin mah-

dollista, silla ne tukevat toisiaan.

c. ”Toimintamalli puuttuu téilld hetkelld ja kunnon strategiaa ei ole”, toteaa eris haasta-
teltavista. Toinen haastateltava toteaa: ”Vastuuhenkil6t vaihtuvat vuorokauden mu-
kaan, joten prosessi on kirkastettava ja varahenkil6ista on sovittava paremmin. T4alld

hetkelld toimitaan ad-hocina ja toiminta ei ole organisoitua.”

Eris tarked seikka pitiisi myos ottaa huomioon eli se, etti jos et kriisitilanteessa kuulu

mitdan, niin silloin kaikki ei ole hyvin. Téstd saatiin oppia tsunami-katastrofissa Thai-
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maassa, kun yhteytta ei saatu esimerkiksi Khao Lakin rantakohteeseen. Suomessa luul-

tiin, ettd sielld on kaikki hyvin ja alue oli yksi pahimmin tuhoutuneista.

Kysymys 6. Kuinka kriisiviestintitilanteeseen tulisi varautua?

Tulee rakentaa selked organisaatio ns. puhuvista paista. Kiriisitilanteessa tulee olla toi-
miva sisdinen tiedonvaihto ja yhteiset nikemykset tilanteesta. Selked toimintamalli pitéi-
si luoda ja harjoitella erilaisia kriisiviestintitilanteita vihintddn kerran vuodessa. Kriisi-
viestintavalmiuksia taytyy pitad ylla siannolliselld koulutuksella. Organisaatiovastuu ja
toimintamalli tulee olla samanlainen kuin mitd on normaalitilanteessa. ”Jos kriisitilan-
teessa toimitaan jollain uudella tavalla, kukaan ei osaa toimia oikein”, toteaa eris haasta-

teltava.

Tidrkeind nihdéin, ettd kriisiviestintiohje pitdd jalkauttaa. Aiheesta tarvitaan sddnnollis-
tid infoa koko talolle ja etenkin johtaja-/paillikk6tasolle. Ohjetta tulee paivittdd sdanndl-
lisesti. MyOs potentiaalisia caseja tulisi ratkoa yhdessid. Ehdotetaan ohjeen lipikdymistd
esimerkiksi toimialojen koulutuspiivilld, jolloin viestintdvastaava voi kdydad lipi ohjetta.
My®6s viestinnin ja toimialojen roolit pitdisi selkeyttdd. Yleisesti pidetddn hyvind pika-

ohjetta, jossa on muutama selked kohta siitd, miten tulee toimia kriisin yllattaessa.

Tilanteiden jalkipurku on ehdottoman tirkedd. Pitdd analysoida se, missd on kehitetta-
viid ja mikd meni oikein. Toisin sanoen pitdd kasvattaa oppimaa. Todetaan my0s, etti

useat tilanteet joudutaan aina rditiléimain ja niiden ennakoiminen on hankalaa.

Kysymys 7. Minkilaista viranomaisyhteisty6ti tehddin kriisitilanteessa?

”Yhteistyo riippuu tilanteesta ja yhteistyokentta on huomattavan laaja”; toteaa eris
haastateltava. Viestintiviraston yhteistyokumppaneita kriisitilanteessa ovat muun muas-
sa valtioneuvosto, liikenne- ja viestintiministerio, ulkoministerio, valtiovarainministe-
116, puolustusvoimat, Suojelupoliisi, Keskusrikospoliisi, poliisi, energiayhtiot, Huolto-
varmuuskeskus, FiCom, Ilmatieteen laitos, Siteilyturvakeskus, Valtiontalouden tarkas-
tusvirasto ja valtion tydmarkkinalaitos. Voidaan todeta, ettd kenttd on hyvin laaja, joten

viranomaisyhteistyota pitaisi kehittaa.
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Kysymys 8. Kenen pitdisi vastata mediaviestinnisti?

2

Haastatteluissa todetaan muun muassa: ”Viime kddesséd pddjohtaja vastaa”, ’vastuu
riippuu tilanteesta”, ’vastuu pitad maaritella paremmin”, ”pitaisi olla yhteinen linjaus
siitd, mitd puhutaan ja miten”, ’kyselyt tulee keskittda”. Haastatteluista tulee selkedsti

ilmi, ettd mediaviestinnidn vastuut on selkeytettava.

Kysymys 9. Kuinka kriisitilanne tulisi analysoida? Miten tilanteesta otetaan

opiksi?

Kunkin kriisitilanteen jilkeen tulee pitdd mahdollisimman nopeasti niin sanottu deb-
riefing-tilaisuus, jossa kdyddin lipi koko tilanne: mitid tapahtui, oliko kyseessi kriisi,

mitéd tehtiin hyvin ja missa olisi opittavaa. Niilld opeilla tulisi olla suora vaikutus ris-
kienhallintakeinoihin. My6s toisilta toimialoilta tulisi ottaa oppia, siksi kriisitilanteen

purkaminen koko johdon ja tarvittavien asiantuntijoiden kesken on tirkedi.

Viestinnan tulee ottaa vastuu purkutilanteesta, kirjata asiat ylos ja ottaa opit huomioon
esimerkiksi kriisiviestintdohjeen paivityksessa seka kriisitilanteen harjoituksissa. Analy-
sointi on tarkead, jotta voitaisiin jatkossa varautua kriiseihin paremmin. Jalkianalyysi voi
tuoda esille esimerkiksi sen, ettd viraston valmiussuunnitelmia ja toimintamalleja tulee

muuttaa.

6.9 Konsultoinnin tulokset

Viestintatoimisto AC Sanaforin vanhemman viestintakonsultin Aino Ruikan mukaan
Viestintaviraston kriisiviestintdohjeluonnos on selkeisti esitetty ja hyva. Tosin kriisiti-
lanteessa vield konkreettisemmin esitetty tyolista ja prosessikuvaus seka vastuuhenki-
l6iden selked lista olisivat hyodyllisid tyovilineitd. Ohje tuntuukin paikoin enemmin
raportilta kuin ohjeelta, silld ohjeessa todetaan, mitka asiat ovat kunnossa, muttei kui-
tenkaan anneta tyovalineitd. Kriisiviestintaohjeessa olisi hyva ”vaiantia rautalangasta”
normaalioloissa itsestdanselvyyksilta tuntuvia asioita. Kuten Aino Ruikka toteaa: ”Krii-

sitilanteessa aivot menevit helposti lukkoon ja helpotkin asiat unohtuvat. Siksi ne on
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hyvi olla kirjattuna ylos.” Nain kriisitilanteesta voi ainakin teoriassa selvita kuka tahan-
sa seuraamalla ohjetta. Tama on tirkeda, koska avainhenkil6t eivat realistisesti ole aina

kaikissa tilanteissa tavoitettavissa. (Ruikka, A. 10.2.2014.)

Hyvii ohjeessa on se, ettd sen rakenne on selkei ja teksti on helppolukuista ja ymmar-
rettdvidd. Yleiset kriisiviestinndn periaatteet on selitetty hyvin sekd kohderyhmit ja ka-
navat on esitetty kattavasti. Samoin hiirié- ja kriisitilanteiden mairittelyt ovat ohjeessa
selkeitd ja ne on esitetty hyvin, samoin kuin on vedetty hyvi rajanveto hiirio- ja kriisiti-
lanteisiin. My6s ohjeen liitteet ovat hyvia. Joitain asioita, esimerkiksi viestiketjun voisi

lisidksi kuvata myos kaaviokuvana. (Ruikka, A. 10.2.2014.)

Kehityskohtia on kuitenkin monia. Avainhenkiléiden puhelinnumerot, avainhenkil6i-
den varahenkil6t ja heidin puhelinnumeronsa tulisi listata ohjeeseen. Ohjeissa on usein
hy6dyllistd olla aikajanakuvaus, joka on tyypillisesti ohje asioista, joiden pitdd tapahtua
30, 60 ja 120 minuutin sisalla tilanteen havaitsemisesta. (Ruikka, A. 10.2.2014.)

Ohjeessa on useamman kerran mainittu kriisipaivakirja, joka on tarked. Sen tarve ei
rajoitu pelkistdan Viestinta-toimialaan. Viestinnan rooli onkin selkeytettavi ja mietitta-
vi, miten saadaan ylldpidettyd ja paivitettyd yhti yhteistd kriisipaivikirjaa, joka toimii
parhaassa tapauksessa myo0s tilannekuvan paivittdjana kaikille avainhenkil6ille. (Ruikka,

A.10.2.2014.)

Klriisitilanteessa toimintaa helpottaa selked prosessikuvaus viestiketjusta: kuka soittaa
kenelle missakin tilanteessa. Myos koollekutsumisen prosessia on selkeytettivi ja muis-
tettava, ettd saatu tieto hairidtilanteesta tiytyy aina kuitata. Lahettdja ei voi olettaa tie-

don menneen perille, jos hin ei ole saanut vahvistusta. (Ruikka, A. 10.2.2014.)

Tavoitettavuuteen tulisi kiinnittad huomiota ohjetekstissa. Tavoitettavuus tulisi varmis-
taa paremmin, silld avainhenkiliden tavoitettavuus 24/7 ei ole realistinen, joten tarvi-
taan varamiesjitjestelmad ja/tai paivystys, joka on kuvattu ohjeessa. My6s viestintdjohta-

jalla on oltava varamies/piivystdji. (Ruikka, A. 10.2.2014.)

59 (96)



Teknisia valmiuksia on tarkennettava, toisin sanoen miten vaistosivut otetaan kayttoon,
kuka vastaa niistd ja mista 16ytyy ohje vaistosivujen kayttoonottoon? My6s listaus
VIRVE-puhelinten haltijoista on hyvi tehdd. Samoin sosiaalisen median kanavat on

vastuutettava ja varmistettava vastuuhenkilot myos virka-ajan ulkopuolella. (Ruikka, A.

10.2.2014.)

Yhtilailla kddnnosten varmistaminen on tirkedd. Kédidntdjien yhteystiedot on oltava ki-
silld kriisitilanteessa ja/tai virka-ajan ulkopuolella. My6s kidnnostoiden toimeksiannos-
ta on sovittava etukiteen. Samoin mediaseuranta on tirkedd ja sitd on tehtdvi jatkuvas-
ti. Ohjeessa tulisikin mainita, ettd kriisitilanteessa voi olla syytd pdivittdd media- ja so-
me-seurannan hakusanoja. Tiastédkin tulee olla ohje ja kertoa mista se 10ytyy. (Ruikka, A.

10.2.2014.)

Viestinndn toteutus hiiriGtilanteissa vaatii selkeyttimistd. Tiedonkulku ensitilanteen
viestimisestd padjohtajalle ja riskienhallintapaillikélle on hyvi tehdd prosessikuvaukse-
na. My®0s riskienhallinnan ohjausryhman koollekutsuminen tulee selkeyttda. Samoin on
sovittava siitd, miten viestinnan resurssit hilytetdan tilanteeseen ja kuka sen tekee. Aino
Ruikka kaipaa ohjeeseen my6s pelastustoimintaa johtavien viranomaisten yhteystietoja

seki esimerkkejd siitd, missi tilanteissa ndiden kanssa toimitaan. (Ruikka, A. 10.2.2014.)

Spokespersonit kriisiviestintatilanteessa on syyta nimetéd vahintdan tittelitasolla athepii-
rin, yksikon tai kriisityypin mukaan. On my0s syyta kirjata ylos, ettd spokesperson ei
voi olla sama henkil6, joka selvittaa itse kriisitilannetta. Aino Ruikan mielesta tapahtu-
neesta on hyvi tiedottaa kertomalla, ettd hiiriGtilanteesta ollaan tietoisia ja sitd selvite-
taan, vaikka tilannekuva et olisi viela tiysin selvilld. My6s kriisiviestinnan vetovastuu on
hyvi avata ohjeessa eli miten toimitaan, jos tilanne koskee ensisijaisesti muuta toimijaa
kuin Viestintavirastoa, mutta jossa virastolla on myos jokin rooli. Yhteistyomallit on

hyvi kuvata. (Ruikka, A. 10.2.2014.)

Tiedotustilaisuuksista Aino Ruikka muistuttaa, ettd ohjeessa olisi hyvi listata ensisijai-
nen tiedotustilaisuuden pitopaikka seki kyseisen tilan yhteystiedot nopean varauksen
tekemistd varten ja my6s henkil6t, jotka ensisijaisesti vastaavat tiedotustilaisuuksien

jarjestimisesta kriisitilanteessa. (Ruikka, A. 10.2.2014.)
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Sosiaalisen median osalta tulisi miaritelld tarkemmin, minkailaisissa tilanteissa Face-
book- tai Twitter-tilin perustaminen voisi olla perusteltua. Ohjeessa on myds hyva
muistuttaa, ettd aiheesta voidaan puhua muuallakin kuin omissa kanavissa. My0s linjan-
veto kommentoinnista keskustelupalstoille ym. on hyvi selkeyttdd. Mahdollisten tilien
perustaminen kriisitilanteessa voi olla lilan hidasta. Ainakin ohjeet ja hyvit perustiedot

pitiisi olla helposti 16ydettavissd. (Ruikka, A. 10.2.2014.)

Koska kriisiviestintiohje on suunnattu koko henkil6stolle, on siina hyva linjata viestin-
tavastuut. Aino Ruikka kertoo esimerkkina: ”Jos esimerkiksi huomaat Viestintavirastoa
tai tiettyd hiiriGtilannetta koskevaa negatiivista keskustelua sosiaalisessa mediassa, kerro
siitd viestintdyksikon edustajalle. Viestintd vastaa keskitetysti somessa esitettyihin kysy-
myksiin ja kommentteihin. Muiden viraston tyéntekijoiden ei ole syyté osallistua tallai-

seen keskusteluun.” (Rutkka, A. 10.2.2014.)
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7 ‘Teemahaastattelutulosten analysointi

Sain riskienhallinnan ohjausryhman teemahaastatteluista hyvian kokonaiskasityksen
Viestintdviraston potentiaalisten hiirio- ja kriisitilanteiden hallinnasta ja niihin varautu-
misesta. Edellisen kriisiviestintdohjeen sisdinen ja ulkoinen uhkaluettelo ei endd vastan-
nut kokonaisuudessaan nykypdivad. Nyt nuo hiiritilanteet on mietitty koko viraston

tasolla ja toimialoittain.

Uudessa kriisiviestintdohjeessa hiiriétilanteet on luokiteltu kahteen luokkaan, mikd sel-
keyttdd huomattavasti mahdollisten hairiétilanteiden hahmottamista. My6s luettelo on
erittain kattava, koska koko johto on saanut kertoa teemahaastatteluissa oman nake-
myksensi erilaisista uhkatilanteista. On luonnollista, ettd substanssitoimialojen johtajat
pohtivat enemmain ulkoisia uhkia, kun taas sisdisten toimialojen johtajat pohtivat esi-
merkiksi omien jirjestelmien toimivuutta, mahdollisia vadrinkdytoksid ja maineen me-

netysta.

Paljon pohdintaa aiheutti hdiri6- ja kriisitilanteiden midrittely ja se, miten ne erotetaan
toisistaan. Tuntuu siltéd, etta asia ei ole vieldkdan taysin selked. Me puhumme kriisivies-
tinnasté ja kriisiviestintiohjeesta, mutta epaselvaa on, milloin hairitilanne muuttuu
kriisitilanteeksi ja miten silloin olisi toimittava. Haastatteluista kay ilmi, etta hairiotilan-
teita on koko ajan, mutta vikoja my6s korjataan jatkuvasti. Kriisi nihdadnkin tilanteena,

jossa viraston toiminta on loppunut lihes kokonaan.

Haastateltavat ovat tietoisia heikoista signaaleista ja niistd on ollut myos esimerkkeja.
Niihin ei kuitenkaan ole osattu aiemmin varautua tarpeeksi ajoissa. Kysymys saattaa
olla my6s uskalluksesta eli tietoa ei jacta mahdollisesta julkisuuteen pullahtavasta asias-

ta, jotta ei vaivattaisi asialla muita asiantuntijoita.

Haastatteluista kay myos ilmi, ettd enemmin pitaisi kiinnittda huomiota riskienhallinta-
keinoihin. Virastossa arvioidaan vuosittain vuosisuunnitelmiin kuuluvat riskit, mutta
osa niistd jad pienelle huomiolle, jos riskin todennikdéisyysluku on 1 tai 2, jolloin riski-
luku (todennidkéisyys x vakavuus = riskiluku) jad pieneksi. Itse olen Viestinnén riskivas-

taava ja arvioinut viestinnin osalta riskien todennikéisyyttd ja médritellyt niille suoja-
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mekanismeja. Niitd ei kuitenkaan ole sidottu kriisiviestintdohjeeseen, toistaiseksi. Kun
jollekin jarjestelmille tai tehtavalle mairittyy iso riskiluku, tulisi sithen miettia kriisinhal-

lintakeinot ja my6s kriisiviestintasuunnitelma.

Sidosryhmien osalta voidaan todeta, ettd Viestintivirastolla on huomattava joukko val-
tionhallinnon eri viranomaisia, joihin tulee olla yhteydessd mahdollisessa kriisitilantees-
sa. Se, miten yhteisty6 sujuu ja miten yhteystiedot 16ytyvit erilaisissa nopeissa tilanteis-
sa, onkin vield pohdinnan alla. Uuden kriisiviestintdohjeen myotd my6s tihdn on luvas-
sa parannus. Yhteystiedot eivit myOskdin voi olla pelkistidn sihkoisessd muodossa,

vaan ne pitaisi olla paperilla. Tama puolestaan tuntuu ehka hieman vanhanaikaiselta.

Sidosryhmille tulisi viestid mahdollisimman varhaisessa vaiheessa ja kohdennetusti eri
asianosaisille. Haastatteluissa todetaan, ettd on tarkedd vilittda tilannekuvaa sitd mukaa
kuin sitd on saatavilla. Oma ministeri6 (liikenne- ja viestintiministerio) ja viestintami-
nisteri pitdisi pitid mahdollisimman hyvin ajan tasalla. Eri viestintikanavat on otettava
mahdollisimman laajasti ja nopeasti kdytt6on hdiri6- tai kriisitilanteessa. My6s sosiaali-
sen median kanavat ovat nykypiivii ja hyvi keino viestittdd, jos esimerkiksi omat koti-
sivut eivat jostain syysta ole toimintakunnossa. Episelvda on kuitenkin se, mitd sosiaali-

sen medioita kiytetddn, kuka niistd vastaa ja kuka voi ldhettdd nithin viesteja.

Haastatteluissa tulee selvisti esille se, ettd hdirié- ja kriisitilanteiden johtamisvastuu on
selkeytettiava. Milloin tilanteesta vastaa padjohtaja ja milloin toimialajohtaja ja ketka
kaikki ovat mukana tilanteen selvittimistyossa? Entd perustetaanko erikseen kriisiryh-
mi ja keitd kaikkia sithen kuuluu? Entid asiantuntijoiden rooli, voivatko he olla my6s
kommentoijia median suuntaan vai pitdisiké kommentteja antaa vain paijohtaja ja joh-
tajat? Sitd korostetaan, etté tilanteen selvittijille pitiisi taata tyorauha ja siten johtamis-
vastuu sekd mediaviestintdvastuu pitdisi olla eri henkil6illd. Tiedonkulku ei saisi kuiten-
kaan muodostua ongelmaksi. Yleensd kiy niin, ettd tilanteen selvittéjilli on parempi
kuva kokonaistilanteesta kuin mediaviestinnisti vastaavilla henkil6illd. Tama tiedon-

kulku ja tilannekuvan vilittiminen oikeille tahoille onkin ratkaisevan tarkeaa hairio- ja

kriisitilanteissa ja se on ohjeistettava hyvin uudessa kriisiviestintiohjeessa.
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My6s tekniikkaan on kiinnitettdvd huomiota. Miten toimitaan silloin, kun yhteydet ovat
poikki? Todetaan myds, ettd on tirkedd luoda ajankohtaiset lihetyslistat. My&s viestin

kohdennus tulee muistaa ja sen mukaan mietittdva viestintikanavat.

Erilaisiin hairio- ja kriisitilanteisiin pitdisi varautua luomalla yhteiset toimintamallit ja
yhteinen nikemys johtamisvastuusta. Uuden kriisiviestintiohjeen jalkautusta koko hen-
kilostolle pidetddn erittdin tirkedni ja ohjetta tulee piivittdd sidnnollisesti. Avainhenki-
l6iden, esimerkiksi johtajat ja pdillikét, tulee harjoitella erilaisten kriisitilanteiden hallin-
taa ja viestintdd. Koko viraston johdon kesken tulisi kiydi lipi sekd potentiaalisia ettd
toteutuneita caseja, jotta niistd voidaan ottaa oppia koko talon tasolla. Vuosittain tulisi
miettid, minkilaisia tilanteita on ennakoitavissa ja kdyda ldpi, mitd tapahtui edellisend

vuonna.

Kiriisitilanteen jilkihoito ndhdédin tirkednd. Mahdollisimman pian tilanteen selkeydyttya
on jirjestettdva ns. debriefing-tilaisuus. My0s kirjallinen raportointi on tirkedd, jotta
voidaan ottaa opiksi seuraavaa casea varten. Kirjallisen raportoinnin vastuu on myos
selkeytettiva: milloin viestinta-toimiala pitaa kriisipaivakirjaa ja miten muutoin kriisiti-

lanteen selvittimisesta olevat vastuuhenkil6t pitavat omaa kriisipaivakirijaa.
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8 Ohjeen laatimisprosessi ja kehittimistoimenpiteet

Uuden kriisiviestintiohjeen laatiminen ldhti kdyntiin riskienhallinnan ohjausryhmille
tehdyistd teemahaastatteluista. Kun haastattelut oli tehty vuoden 2012-2013 vuoden-
vaihteessa, tein niistd yhteenvedon ja aloin analysoida tuloksia tarkemmin. Kaytin haas-
tattelun tuloksia hy6dyksi kun aloin tehdid ensimmaistd luonnosta uudesta kriisiviestin-

tiohjeesta vuoden 2013 syksylla.

Haastatteluista sain muun muassa hyvaa materiaalia kriisiviestintdohjeen kriisiluokkiin,
toisin sanoen luettelon siitd, minkalaisia uhkatekijoita Viestintdvirastossa ja sen toimin-
taymparistossa on nykyisin. Teemahaastatteluista kdvi my6s ilmi héiri6- ja kriisitilantei-
den episelvyys. Tami on nyt selkeytetty uudessa kriisiviestintdohjeessa ja athe on poi-
kinut runsasta pohdintaa johdon ja viraston viestintitiimin keskuudessa. My6s johta-
misvastuuta perddnkuulutettiin ja johdon ym. avainhenkiléiden roolia on selkeytetty
entisestddn uudessa ohjeessa. Heikkoja linkkejd 16ytyi tiedonkulusta ja niin ikddn tiedon
jakamisen vastuusta mahdollisen kriisitilanteen yhteydessd. Uuden kriisiviestintdohjeen
luominen on my6s antanut kimmokkeen tehdi virastolle erillinen kriisinjohtamisohje.

Sen laatimisesta vastaa viraston riskienhallintapaallikko.

Teemahaastatteluissa esitettiin myo6s toive tehda kriisiviestinndn pikaohje. Téllainen
ohje onkin kiytdssd Ilmatieteen laitoksella ja nyt sellainen on laadittu my6ds Viestintivi-
raston kriisiviestintiohjeen yhteyteen. My6s spokespersoneiden roolia pohdittiin haas-
tatteluiden yhteydessd. Uudessa kriisiviestintdohjeessa selkeytetidn mediavastaavien

rooli ja se, ettd itse kriisitilanteen selvittimisen asiantuntijoille tulee taata ty6rauha.

Kriisiviestintiohjeen ensimmaisessa luonnoksessa kiytin apuna myos vertailuorganisaa-
tioiden viestintdsuunnitelmia ja poimin niistd parhaat asiat, niin kuin benchmarking-
menetelmin tarkoitus onkin. Hyédynsin uuden ohjeen tyGstimisessd muun muassa
Ilmatieteen laitoksen pikaohjetta, Valtiokonttorin jarrulausekkeita ja Valtioneuvoston

kanslian ohjetta.

Kriisiviestintiohjeen seuraavia luonnoksia ty6stin yhdesséd esimicheni, viestintdjohtaja

Hanna Tammisen kanssa vuoden 2013 syyskaudella. Tamin jilkeen johto sai kommen-
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teille ohjeluonnoksen, jonka jalkeen tyostiminen jatkui useilla kommenttikierroksilla

esimieheni ja minun valilld tammikuussa 2014.

Tammikuussa sovimme konsultin ottamisesta mukaan ohjeen tyOstimiseen, jotta sai-
simme sithen asiantuntevaa ulkopuolista nikemystd. Tapasin viestintikonsultti Aino
Ruikan 22.1.2014 ja kerroin hianelle taustatietoja Viestintdvirastosta ja sen toimintaym-
paristostd, jotta han paasisi sisille millaisesta organisaatiosta on kyse ja millaista kriisi-
viestintaohjetta olemme suunnitelleet. Aino Ruikka tuli pitimaan viraston viestintatii-
mille ja riskienhallintapaillikélle 10.2.2014 johdannon kriisiviestintddn. Hin antoi sa-

malla palauteraportin kriisiviestintiohjeluonnoksestamme.

Aino Ruikan palautteen pohjalta ty6stin jilleen uuden version kriisiviestintdohjeesta.
Kuten hinen antamastaan palautteesta (kts. kohta 6.9) kdy ilmi, oli kriisiviestintaohjees-
sa vield paljon parannettavaa. Taman palautteen pohjalta tehty uusi luonnos kriisivies-
tintiohjeesta annettiin myo6s viraston viestintitiimille kommentoitavaksi. Ohjetta on
siten tyOstetty monella rintamalla: tyostamisvastuu on ollut itsellidni ja vetovastuu seka

johdon kontaktointi esimichelldni.

Viestintaviraston uusi kriisiviestintaohje pitda sisallaan linjaukset kriisiviestinnan peri-
aatteista ja midritykset hdirio- ja kriisitilanteista. Uuden ohjeen liht6kohtana on, ettd
tilanteet ovat ennemminkin hairitilanteita kuin kriiseja. Nama hairidtilanteet on jaettu
kahteen luokkaan: Viestintdviraston omaan organisaatioon kohdistuvat hiiridtilanteet
seki kansalaisten ja yhteiskunnan turvallisuutta uhkaavat hiiriétilanteet, joiden hoitami-
sessa Viestintdvirasto on toimivaltansa puitteissa mukana. Ohje sisaltda selkean listauk-

sen kriisiviestinnin tehtivista.

Uudessa Viestintdviraston kriisiviestintdohjeessa kiinnitetddn varautumiseen paljon
enemmin huomiota kuin miti edellisessd ohjeessa on tehty. My6s varautumisen vas-
tuut on jaettu ja varautumiseen (tiedonkulku, tavoitettavuus, tekniset valmiudet, kdin-
nokset, koulutus ja harjoittelu seka luotaus) liittyvid asioita on avattu selkeammin. Té-
min jilkeen pureudutaan kriisiviestinnidn rooleihin, johtamiseen ja viestintd-toimialan
tehtaviin. Ohjeessa kerrotaan my6s viestinnan valineistd seka muistutetaan kriisiviestin-

tatilanteen analysoinnista ja jilkihoidosta. Ohjeen liitteend on yleis- ja pikaohje viestin-
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tadn dkillisissd hiiridtilanteissa, tiedotepohja kriisitilanteen varalle ja jarrulausekkeet
kriisiviestinnin varalle. Lisiksi liitteeseen tulee mahdollisesti avainhenkil6iden, VIRVE-

puhelinten haltijoiden ja sidosryhmien yhteystiedot.

Kriisiviestintiohjeen tyostiminen on huhtikuussa 2014 melko pitkalld ja seuraava vaihe
on esitelld se viraston toimialoille. Toimialakierrokset toteutetaan huhti—toukokuussa
2014, jonka jilkeen ohjetta varmasti vield hiotaan toimialojen kommenttien pohjalta.
Ohjeen testaus toteutetaan syyskaudella 2014 osana Viestintdviraston valmiusharjoitus-

ta.

8.1 Konsultoinnin johtopditékset ja kehittimistoimenpiteet

AC Sanaforin vanhempi viestintikonsultti Aino Ruikka oli todella hyvin perehtynyt
Viestintaviraston kriisiviestintaohjeluonnokseen. Annetusta palautteesta huomaa myos
sen, ettd Viestintatoimisto AC Sanaforilla on runsaasti kokemusta vastaavien kriisivies-

tintdohjeiden laatimisesta tai konsultoinnista.

Aino Ruikka perdankuuluttaa ohjeeseen rautalankamallia eli miten oikeasti kiytinndssa
tulisi toimia kriisin yllattiessd. Hin toivoo myos konkretiaa siita kuka tekee mitakin ja
kuka vastaa mistikin. Pelkkd passiivi-muoto ei riitd, silld silloin ei tiedetd kuka on vas-

tuussa mistakin tehtavasta.

Ruikan antaman palautteen pohjalta viraston uudessa kriisiviestintiohjeessa luovuttiin

passiivi-ilmauksista ja vastuutettiin kaikki tehtavit selkeasti. Samoin lisattiin varahenki-
l6iden roolit ja vastuut, tismennettiin sosiaalisen median ohjeita seka teknisid valmiuk-
sia. Aino Ruikka perdankuuluttaa ohjeeseen rautalankamallia ja sen otin ohjenuoraksi.

Siten ohjeesta poistettiin kaikki ns. ylimdardinen teksti, jotta ohjeesta tulisi mahdolli-

simman selked ja ytimekis.

Tiedonkulku on varmasti yksi suuri kompastuskivi monissa yhteisdissd. Sen prosessin
selkeyttiminen onkin kaiken a ja o. Lisiksi yhteystietolistat ovat adrimmaisen tarkeita.
Ja vaikka Viestintavirastossa on nimetty sijaiset kullekin johtajalle ja paillikolle, pitaisi

varmistaa se, ettd varahenkilotkin ovat kéytettivissd virka-ajan ulkopuolella. Talla het-
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kelld se on ikddn kuin sanaton sopimus. Viraston uuteen kriisiviestintdohjeen yhteyteen
on pohdittu laitettavaksi yhteystiedot mm. avainhenkilista ja tirkeimmistd sidosryh-

mista.

Aino Ruikan mukaan my6s teknisid valmiuksia tulisi tarkentaa ja myos niista maaritel-
tivd vastuualueet. Samoin tekniset varajirjestelmit tulisi miettid tarkkaan ja niiden kayt-
toonoton ohjeistaminen kuten myo6s se, mista ohjeet 16ytyvit. Varajarjestelmia onkin
mietitty uudessa ohjeessa tarkasti, mutta silti tuntuu olevan episelvdi se, miten toimi-

taan, jos sihkoinen tydymparisto ei toimi.

Spokespersoneiden nimedminen ja miti se kdytdnndssi tarkoittaa, olisi avattava uudes-
sa kriisiviestintaohjeessa. Aino Ruikka my6s muistuttaa, ettd spokespersonit eivat voi
olla samoja kuin itse kriisitilanteen selvittajat, silla selvittijille tulee taata ty6rauha. Kui-
tenkin tiedonkulku spokespersoneiden ja tilanteen selvittdjien vililld tulee olla sauma-
tonta. Tétd yhteistybkuviota onkin mietittiva tarkasti. Esimerkit mahdollisista kriisiti-

lanteista varmasti auttavat havainnollistamaan, miten todellisessa tilanteessa toimitaan.

Sosiaalisen median pelisddnnét olisi myds tarkennettava. Milloin pitéisi laittaa tietoa
sosiaalisen median kanaviin ja missd muodossa, kuka vastaa kyselyihin jne. Samoin kes-
kustelupalstojen kirjoitteluihin osallistuminen tulisi miettia tarkasti. Viestintavirastossa
on laadittu sosiaalisen median pelisidnnét muutama vuosi sitten, mutta niitd ei koskaan
oikeastaan jalkautettu henkildstélle. Nyt sosiaalisen median linjaukset ovat jilleen tyén

alla.

Aino Ruikka kehottaa my6s ennen kaikkea harjoittelemaan kriisiviestintitilanteita ja
testaamaan ohjetta aika ajoin. Myds tima on otettu huomioon uudessa ohjeessa. Siini
linjataan, ettd Viestinti-toimiala vastaa koulutuksen jarjestimisesta sitd tarvitseville
saannollisesti. My6s harjoittelua on jo suunniteltu samassa yhteydesséd kuin Viestintavi-

rasto aikoo pitdd viraston valmiusharjoituksen vuoden 2014 lopulla.

Kaiken kaikkiaan Aino Ruikka antoi ensiarvoisen tirkeda tietoa siitd, mita kaikkea krii-
siviestintdohjeessa tulisi ottaa huomioon, ettei ohje jdisi litan ylatasolle. Yleisesti ottaen

Viestintiatoimisto AC Sanaforin kdyttimisesta sparrausapuna oli paljon hyotya. Niin
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saatiin ulkopuolisen tahon nikemys sellaiselta viestintitoimistolta, joka on perehtynyt
kriisiviestintddn ja joka on tehnyt kriisiviestintdohjeita useille organisaatioille. Uudessa
kriisiviestintiohjeessa tullaankin ottamaan huomioon monia Ainon antamia hyvia vink-

keja.
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9 Johtopiitokset

Tyoeliman kehittamistehtavin tavoitteena oli kehittaa Viestintiviraston kriisiviestinnin
valmiuksia viraston nykyisen toimintaympariston vaatimuksia vastaaviksi. Tavoitteena
oli luoda Viestintdviraston johdolle ja henkiléstélle paremmat viestinnalliset edellytyk-
set erilaisten kriisitilanteiden hallintaan, toisin sanoen kriisiviestintdvalmiuksien parempi

yllapito.

Kehittamistehtiva toteutettiin case-tutkimuksena, jonka menetelmana oli toimintatut-
kimus. Toimintatutkimuksen tavoitteena on yleensa ratkaista organisaatiossa ilmeneva
kidytinnon ongelma. Samalla tavoitellaan kidytinnén hyotyd ja luodaan jotakin uutta.
Kehittamistehtivini on tyypillinen toimintatutkimus, jossa tavoiteltiin hy6tya ja luotiin
jotakin uutta: uusi kriisiviestintdohje Viestintavirastolle. Ajankohtaisesta kriisiviestinta-
ohjeesta on paljon hy6tyi seki viraston johdolle ettd koko henkil6stélle, jotta mahdolli-
sissa hiirio- tai kriisitilanteissa viraston kéytettivissd on ns. kittd pidempdi viestinnin

varalle.

Toimintatutkimus oli onnistunut tutkimusmenetelmin valinta. Toimintatutkimuksessa
tyypillisesti kiytetdan teemahaastatteluita ja otetaan huomioon erilaisia nikékulmia,
my6s kriittisid. Toimintatutkimusta varten laadin nykytilan analyysin aikaisemmasta
kriisiviestintiohjeesta ja vertailuanalyysin muutamasta valtionhallinnon organisaatiosta.
Tamain lisaksi toteutin teemahaastattelut Viestintaviraston riskienhallinnan ohjausryh-
mille, joka vastaa viraston valmius- ja turvallisuustoiminnasta. Kriisiviestintiohjeen
laatimisessa Viestintavirasto kaytti apuna viestintdtoimiston konsulttia ja viraston Vies-

tinta-toimialan viestintatiimia.

Ty6elimin kehittimistehtivin tuloksena syntyi luonnos uudesta kriisiviestintiohjeesta.
Sen tarkoituksena on tukea viraston johtoa ja henkilostéd valmistautua mahdollisiin

kriisiviestintatilanteisiin mahdollisimman huolellisesti.

Kehittamistehtivin tavoitteet saavutettiin, vaikka ohjeen viimeinen silaus jai toteutta-
matta kehittamistehtavani aikataulun vuoksi. Viestintavirastolla on viimeistdan syksylld

2014 kaytossaan koko virastoa palveleva ja ajankohtainen kriisiviestintdohje, joka vastaa
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nykyisen toimintaympdriston haasteisiin. On ollut mielenkiintoista saada uutta tietoa
virastoa koskevista mahdollisista hiiri6- ja kriisitilanteista. Hyodyllistd sekd oman tyoni
ettd varmasti myos koko viestintitiimin, samoin kuin johdon kannalta, on ollut se, ettd
uuteen ohjeeseen on perusteellisesti mietitty mahdolliset uhkatekijit, kriisitilanteiden
johtaminen, vastuunottaminen, mediaviestinnistd vastaavien henkildiden nimeiminen,
varamiesjirjestelmit ja tekniset jarjestelmit sekd niiden varajirjestelmit. Niiden asioi-

den ty6stiminen jatkuu edelleen, mutta miki parasta, asiat ovat pohdinnan alla.

Kriisiviestinti ei ole kaikkein helpoin viestinnan kentta ja tuntuu silté, ettd siitd ei saa
koskaan tarpeeksi tietoa ja koskaan ei ole jotakin asiaa mietitty riittavan hyvin. Kriisi-
viestinnan tekeekin hyvin haasteelliseksi se, etta tilanteet ovat aina yllattavid ja onnistu-
vat yleensi tulemaan ns. puun takaa, vaikka kuinka olisi laadittu hyvit suunnitelmat.
Kaikkeen ei vain koskaan voi varautua ihan tdysin ja sithen on sopeuduttava. Olen kui-
tenkin yrittinyt tehdd parhaani auttaakseni virastoa saamaan mahdollisimman hyvin
pohjan kriisiviestinnin jatkokehitykselle. Oppi on se, etti tyo jatkuu, silld kriisiviestin-
taohje el tule koskaan olemaan valmis, vaan sita tulee kehittida koko ajan. Kiriisitilanteis-
ta tulee ottaa oppia, ei etsid syyllisid, vaan yrittda toimia vield paremmin, kun kriisi iskee

seuraavan kerran.

Opinndytetyoni liitteend oleva kriisiviestintdohjetta hiotaan vield kesdn—syyskauden
2014 aikana ja sen lanseeraus henkildstolle tapahtuu loppuvuodesta 2014. Samoin krii-
siviestintdohjeen varsinainen testaus osana Viestintaviraston valmiusharjoitusta toteute-

taan loppuvuodesta 2014.
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Liitteet

Liite 1. Tutkimuslomake

Tutkimuslomake / Kriisiviestintasuunnitelma
- Anne Lappalainen, 26.8.2012

- Teemahaastattelut/Viestintdviraston valmius- ja turvallisuusasiain toimikunta

Tutkimuksen paakysymys: "Kuinka Viestintavirastossa pidetaan kriisiviestintavalmiut-

ta ylla parhaalla mahdollisella tavalla?”.

1. Mika tai mitka voivat olla oman vastuualueesi kannalta Viestintavirastolle krii-
seja?
Miten erotat hairid- ja kriisitilanteet toisistaan?
Miten potentiaalinen kriisi tunnistetaan? Onko ndhtavissa heikkoja signaaleja?
Mitka ovat kriisiviestinnan tarkeimmat sidosryhmat ja kuinka eri sidosryhmille
viestitdan?

5. Miten nykyinen organisaatio toimii kriisitilanteessa?
a. vastuuhenkil6t
b. keinot ja kanavat
c. strategia/taktiikka

Kuinka kriisiviestintatilanteeseen tulisi varautua?

Minkalaista viranomaisyhteisty6ta tehdaan kriisitilanteessa?

Kenen pitdisi vastata mediaviestinnasta?

© ® N o

Kuinka kriisitilanne tulisi analysoida? Miten tilanteesta otetaan opiksi?
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Liite 2. Tutkimuksen suunniteltu ja toteutunut ajankaytt6

Haaga-Helia ammattikorkeakoulu, yrittdjyyden ja liiketoimintaosaamisen koulutusohjelma

Kehittdmishankkeen ajankayttt
Anne Lappalainen, YLI 09, 1.4.2014

Osatehtavat

Kehittamistehtavaan liittyvan kriisiviestintdohjeen laatiminen
Kehittamistehtavan kirjoittaminen

Konsultin ja viestintatiimin tapaaminen

Konsulttitapaaminen

Kehittamistehtavan kirjoittaminen

Kehittamistehtavaan liittyvan kriisiviestintdohjeen laatiminen

Kehittamistehtavaan liittyvan kriisiviestintdohjeen laatiminen

Kehittamistehtavan kirjoittaminen
Kehittamistehtavan kirjoittaminen
Kehittamistehtavan kirjoittaminen

Kehittamistehtavan kirjoittaminen
Kehittamistehtédvan suunnittelu

Teoriaosuuden suunnittelu, kirjallisuuteen perehtyminen
Palaveri tydpaikkaohjaajan kanssa

Kehittamistehtéavan suunnitelmarungon laatiminen, lahdekirjallisuuden etsiminen

Kehittamistehtédvan suunnitelmarungon viimeistely

Yhteensa kaytettyja tunteja

Aikataulu

10. - 31.3.2014
4.3.-1.4.2014
10.2.2014
22.1.2014
8.1.-15.2.2014
7.1.-15.2.2014
1.9.-
31.12.2013
1.9.-
31.12.2013
1.4.-15.6.2013
1.1.-15.3.2013
1.9.-
31.12.2012
1.2.-15.4.2012
154. -
30.5.2012
23.5.2012
25.10.2009
26.10.2009
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Suunniteltu ajankaytto
(tuntia)

20
130
2,5
15
190
30

50

150
110
60

120
30

945,5

Toteutunut ajankaytto

(tuntia)

15
115
2,5
15
180
26

45

134
95
40

110
18

819,5



Liite 3. Kriisiviestintdohje Viestintavirastolle

Viestintaviraston kriisiviestintaohjeluonnos

9.4.2014

Sisadllys

1. Johdanto
2. Kriisiviestinnan periaatteet
2.1 Hairi6- ja kriisitilanteen maarittely
2.2 Kriisiviestinndn tavoitteet
3. Kriisiviestintdan varautuminen
4. Viestinta hairioé- ja kriisitilanteessa
4.1 Viestintd-toimialan vastuut hairiétilanteessa
4.2 Kohderyhmat
4.3 Hairi6- ja kriisiviestinnan valineita
4.4 Spokespersonin rooli
4.5 Muut virastolaiset
5. Analysointi ja jalkihoito

Tahan ohjeeseen liittyvat muut asiakirjat

Liite 1
Liite 2
Liite 3
Liite 4
Liite 5
Liite 6

O o A AN B LW W LN

Yleis- ja pikaohje viestintaan akillisissa hairidtilanteissa...............

Tiedotepohja kriisitilanteen varalle

Jarrulausekkeita kriisiviestinnan varalle
Avainhenkildiden ja varahenkildiden yhteystiedot

Virve-puhelinten haltijat ja yhteystiedot

Sidosryhmien yhteystiedot
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1. Johdanto

Kriisiviestintdohje noudattaa Viestintaviraston viestintastrategian linjauksia ja se on osa Vies-
tintdviraston viestinndn ohjeita. Kriisiviestintdohjeen laatimisessa on huomioitu Valtioneuvos-
ton kanslian ohje Valtionhallinnon viestinnasta hairiétilanteissa ja poikkeusoloissa (VNK,
2013).

Viestintavirastolla on toimialakohtaiset jatkuvuussuunnitelmat, joissa on kuvattu kriisinhallin-
tatoimenpiteet hairido- ja poikkeusoloissa. Lisdksi virastolla on Viestintaviraston johtaminen
kriisitilanteessa -ohje. Tama ohje taydentda em. hairidtilanteiden hoitoon keskittyvia ohjeita

ja suunnitelmia tuoden viestinnan nakdkulman tilanteiden ennaltaehkaisyyn ja hoitoon.

Viraston ulkopuolisiin tahoihin kohdistuvien vakavien tietoliikennehdiriéiden ja tietoturvauhki-
en varalta on tehty myds erillinen kriisiviestintdohje, jossa otetaan kantaa myds tilanteeseen
liittyvien muiden tahojen, kuten teleyritysten, viestinnalliseen rooliin. (Tiha 862591)

Tama Viestintaviraston kriisiviestintédohje kasittelee hairié- ja kriisitilanteiden viestintaa, ei
yhteiskunnallisten poikkeusolojen. Poikkeusoloja ovat valmiuslaissa ja puolustustilalaissa saa-
detyt tilanteet, joiden hallitseminen ei ole mahdollista viranomaisten saannénmukaisin toimi-

valtuuksin tai voimavaroin.
Tama kriisiviestintdohje on tarkoitettu ensisijaisesti viraston johdolle ja paallikdille seka nime-
tyille avainhenkildille. Kaikkien virastolaisten on kuitenkin hyva tutustua tahdan ohjeeseen.

Perehdy taman ohjeen lisdksi oman toimialasi kriisitilanneohjeistuksiin.

Kriisiviestintédohjetta paivitetaan saanndllisesti tarpeen mukaan. Kriisiviestintdohjeen yllapi-
dosta vastaa Viestintéd-toimiala.

2 (96)



2. Kriisiviestinnan periaatteet

Kun Viestintavirastoa, sen henkildstéa tai yhteiskunnan elintarkeita, Viestintaviraston toimi-
alaan kuuluvia toimintoja uhkaa odottamaton tai vakava hairiétilanne tai kriisi, tarvitaan te-

hostettua viestintaa.

Viestintaviraston kriisiviestinnan periaatteet ovat samat kuin viraston muunkin viestinnan pe-
riaatteet. Viestinnan on oltava saanndllista ja johdonmukaista. Siina tulee huomioida vastaan-

ottajan tarpeet, myds kielellinen tasapuolisuus seka vuorovaikutteisuus.

2.1 Ha&irio- ja kriisitilanteen maarittely
Viestintaviraston toimintaan liittyy kahdenlaisia hairidtilanteita, jotka esitelldan seuraavassa.
Hairiotilanne muuttuu kriisiksi silloin, kun kriisin vaikutukset laajenevat huomatta-

vasti ja se alkaa hadirita paivittaista tyoskentelya.

TAMA KAPPALE SISALTAA LUOTTAMUKSELLISTA TIETOA.

2.2 Kriisiviestinnan tavoitteet

Kriisitilanteen sattuessa oikeanlaisella kriisiviestinnalla voidaan tukea kriisin hallintaa ja krii-
sista toipumista. Silla usein estetdaan myds kriisid laajentumasta enempdaa. Monesti ennakoi-

valla viestinnalla voidaan myds ehkaista kriisin syntyminen kokonaan.

Kriisitilanteen hallinta edellyttda niin sisaisen kuin ulkoisenkin viestinnan ja sen koordinaation
tehostamista. Kriisiviestintaa varten ei ole tarpeen luoda erillista kriisiviestintédorganisaatiota,
vaan lahtékohtana ovat normaalit viestintdmenettelyt tehostettuina. Luotettava, tehokas ja

oikea-aikainen sisdinen ja ulkoinen viestinta ovat olennainen osa hairiétilanteiden hallintaa.
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Kriisiviestinnan tehtavana on:

e tukea kriisin hallintaa ja kriisista toipumista seka luoda toimintaedellytykset ti-
lanteen hoitamiseksi

e estda tai minimoida kriisin haitalliset vaikutukset Viestintaviraston maineelle
seka turvata toiminnan jatkuvuus

e valittda nopeasti ja oma-aloitteisesti oikeaa ja varmaa tietoa Viestintaviraston
henkildstdlle, yhteistydtahoille ja medialle

e estad vaarien tietojen ja huhujen levidminen
e tukea ja auttaa henkildstéa kriisitilanteissa

o yllapitdd luottamusta viranomaistoimintaan kertomalla asiat totuudenmukaises-
ti, avoimesti ja tasapuolisesti

e edesauttaa havaitsemaan hiljaisia signaaleja, jolla voidaan estaa kriisitilanteisiin
joutumista.

3. Kriisiviestintaan varautuminen

Viestinta on olennainen osa viraston jatkuvuussuunnittelua. Vakavien hairiétilanteiden viestin-

tdan varaudutaan huolehtimalla siita, etta halytys- ja tiedonkulkujarjestelmat, kuten soittolis-

tat, ovat kunnossa ja ne saadaan nopeasti kayttdon.

Tiedonkulun varmistaminen

Tiedonkulku- ja halytysjarjestelmien toiminnasta vastaa Tietohallinto ja toimintaperi-
aatteista Viestinta.

Viestintajohtaja on kytketty viraston halytysjarjestelmaan.

Avainhenkildilla (johtajat, esimiehet, riskienhallintapaallikké sekd nimetyt asiantunti-
jat) on kaytdssaan tiivistetty kriisiviestintakortti.

Tavoitettavuuden varmistaminen

Viestintaviraston johdon on oltava tavoitettavissa myds virka-ajan ulkopuolella. Avain-
henkildt ja varahenkilét yhteystietoineen ovat téman ohjeen liitteessa 4.

Kyberturvallisuuskeskuksella ja Tietohallinnolla on paivystys 24/7. Viestintajohtajalla
on virka-aikaan nimettyna varahenkild. Virka-ajan ulkopuolella viestintajohtajalla ei ole
sijaista (ks. kohta 4).

Tekniset valmiudet

Viraston verkkopalvelu sijaitsee viraston omilla palvelimilla. Mikali viraston verkkosivut
eivat vastaa esim. palvelunestohydkkayksen tai muun ruuhkan takia, tulevat auto-
maattisesti kayttdéon pilvipalveluna toimitettavat ns. vaistdsivut, jotka ovat staattinen
kopio viraston normaalista, omalla palvelimella sijaitsevasta verkkopalvelusta. Viraston
verkkosivuston teknisista valmiuksista ohjeistetaan tarkemmin Ulkoisen viestinnan jat-
kuvuussuunnitelmassa (Tiha xxx).
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Kaikilla viraston tydntekijoilla on kaytdssaan kannettavat tietokoneet ja d@lypuhelimet,
joten sahkdpostin ja muiden jarjestelmien etakdyttd on mahdollista.

VIRVE-verkon puhelimet ovat kdytettavissa avainhenkildilla ja puhelimen kayttékoulu-
tusta annetaan tarvittaessa. VIRVE-puhelinten haltijat ovat liitteessa 5.

Viestinta-toimialalla on (paperitulosteena) muistitikulla median ja tarkeimpien viran-
omaisten (kts. kohta 4.1 kohderyhmat) puhelin- ja faksinumerot. Lisaksi Asiakkuudet-
toimialalla on (paperitulosteena) muistitikulla lista palveluntuottajista (ISPit).

Sosiaalisen median kanavat ovat kayttévalmiina niin, etta viestijéilla on tunnukset va-
hintaan viraston Twitter-tileihin. Tilanteessa, jossa viraston Twitter-tili ei jostain syysta
toimi, kaytetdan Kyberturvallisuuskeskuksen Twitter-tilia viraston uutissyétteiden Ia-
hettdmiseen.

Kadannodsten varmistaminen

Ruotsin- ja englanninkieliset kaanndkset hoidetaan paaosin omien kaantajien voimin.
Kaannokset tehddan lahtokohtaisesti normaalin tydajan puitteissa. Mikali esim.
viikonloppuna tarvitaan kuitenkin jostain erityisesta syysta pikaisesti kaannoksia, tarjo-
taan ensisijaisesti omille kaantajille mahdollisuutta ylitéihin. Jos omat kaantajat eivat
ole kaytettavissa, hoidetaan kdannokset viraston sopimuskaanndstoimiston tai muun
kdannostoimiston kautta.

Hairidtilanteessa kaannokset tehdaan ensisijaisesti ruotsiksi. Jos hairidtilanteella on
kansainvalisia vaikutuksia, kdanndkset tehdaan myds englanniksi.

Koulutus ja harjoittelu

Viestinta jarjestaa johdolle ja avainasiantuntijoille véhintdan vuosittain viestinta- ja
kriisiviestintdvalmennusta. Koulutuksen tavoitteena on parantaa avainasiantuntijoiden
valmiuksia palvella mediaa erityisesti hairié- ja kriisitilanteissa. Esimiesten seka nimet-
tyjen avainasiantuntijoiden tulee kayda kriisiviestintdvalmennus vuoden sisalla viras-
toon tulostaan.

Kriisiviestintatilanteita harjoitellaan viraston normaalien kriisi- ja valmiusharjoitusten
yhteydessa. Sen lisaksi jarjestetaan harkinnan mukaan erillisia kriisiviestintdharjoituk-
sia.

Luotaus

Viestinta-toimiala seuraa viraston julkisuuskuvaa mediaseurannan avulla. Viestinta tar-
joaa palveluna intranetin kautta seka viraston oman julkisuuden (ml. sosiaalinen me-
dia) etta viestintatoimialan mediaseurannan. Mediaseurannan avulla viestintdvastaavat
ja muu viraston henkildsto voivat havaita hiljaisia signaaleja julkisuudessa esiin tule-
vista asioista ja reagoida niihin ajoissa ja siten estda mahdollinen kriisitilanteen synty-
minen.

Mediaseurannan hakusanoja voidaan tarvittaessa paivittda seurattavan casen mukai-
sesti. Viestintdvastaavat lisaavat hakusanat palveluun.

Jokainen virastolainen luotaa jatkuvasti tydssaan. Virastolaisia ohjeistetaan havain-
noimaan ymparistéaan ja ilmoittamaan esimiehelle mahdollisista heikoista signaaleista.
Virastoon tulee luoda kaytantd, miten signaalit saadaan johdon tietoisuuteen.

Alla olevassa taulukossa on lueteltu kriisiviestintdan varautumisen tehtavat ja vastuut:
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Tehtava Vastuu

Kriisiviestintédohjeen ajantasaisuus Viestinta

Kriisiviestintékortin ja mobiilisovelluksen Viestinta

(sis. ohjeet ja yhteystiedot) ajantasaisuus

(Viestikaavion yllapito) Viestinta

Valmius- ja jatkuvuussuunnitelmien ajan- Kaikki toimialat ja riskienhallintapaallikk®
tasaisuus

Vaistosivujen toimivuus / pilvipalvelu Tietohallinto

Kriisiviestintdvalmennuksen koordinointi Viestinta

4. Viestinta hairio- ja kriisitilanteessa

Hairid- ja kriisitilanteessa viestintda hoidetaan samoin periaattein kuin normaalioloissakin,
mutta viestinndn maara ja nopeus kasvavat. Kriisiviestinnassa on pyrittava kayttamaan moni-
puolisesti eri viestinnan keinoja ja kanavia, joilla tavoitetaan eri kohderyhmat. Hyvin organi-
soidulla sisaisella viestinnalla varmistetaan, etta kaikilla organisaatiossa toimivilla on kaytet-
tavissaan olennainen ja oikea tietoa tapahtuneesta. Johdolla ja esimiehilld on keskeinen rooli

organisaation sisdisessa ja toimijoiden valisessa tiedonkulussa.

Annettujen tietojen ja viestien tulee olla oikeita, selkeitd, riittavid ja yhdenmukaisia. Keskeiset
sidosryhmat tulee huomioida tasapuolisesti ja ennakoivasti niin, etta viestinta raataldidaan

kunkin sidosryhman tarpeista lahtien.

Viestintdvirasto vastaa viestinndstd omaan virastoon kohdistuvissa hairié- ja kriisi-
tilanteissa lukuun ottamatta pelastustehtavia (ks. pelastussuunnitelma). Sen sijaan

muihin toimijoihin kohdistuvissa kriiseissa viestinnan vetovastuu on ko. toimijalla.

4.1 Viestinta-toimialan vastuut hairiotilanteessa

Hairid- ja kriisitilanteissa ei luoda erillista kriisiviestintdorganisaatiota. Viestinta-toimiala tukee
hairidtilanteissa toimialoja ja vakavammissa kriisitilanteissa kriisin johtoryhmaa viestinnan
operatiivisessa suunnittelussa ja kdytanndn toteutuksessa normaalin toimivaltansa ja roolien-

sa puitteissa.

Kriisitilanteessa viestintaa kuten muutakin toimintaa johtaa kriisijohtoryhma (Tiha xxx). Sen
kokouksessa paatetaan viestinnan keskeisista toimenpiteista, jotka kirjataan kriisiviestinta-

suunnitelmaan.

Kriisiviestinnan roolit virka-aikana ja sen ulkopuolella

- Viestinnan johtaminen
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Hairio- tai kriisitilanteen puhjettua virka-aikana ottaa viestintdjohtaja roolinsa mukaisesti
vastuun viestinnan johtamisesta. Mikali viestintajohtaja on estynyt, ottaa viestinnan vetovas-
tuun hanen sijaisensa tai muu paajohtajan nimeama Viestinta-toimialalla tyéskenteleva vies-

tinnan asiantuntija.

Viestintajohtajalla on velvollisuus toimia taman roolin mukaisesti myds virka-ajan ulkopuo-
lella. Hénelle ei kuitenkaan ole nimetty sijaista virka-ajan ulkopuolisiin tilanteisiin. Mikali vies-
tintdjohtaja on estynyt ottamaan hairio- tai kriisitilanteessa viestinnan vetovastuuta virka-
ajan ulkopuolella, viestintaa johtaa valiaikaisesti paajohtaja tai muu hénen nimedmansa hen-
kild.

- Muut viestinnan tehtavat
Virka-aikaan puhkeavassa hairio- tai kriisitilanteessa toimitaan normaaliroolien mukaisesti.
Viestintdjohtaja pyytaa avukseen tilanteen luonteesta, laajuudesta ja aihealueesta riippuen
yhden (tai useamman) vastuuviestijan seka viestintaassistentin. Viestintdjohtaja tai muu vies-
tinnan johtamisvastuussa oleva paattaa siita, miten kulloisessakin tilanteessa jaetaan seuraa-
vat tehtavat:

e viestinnan tilannekuvan muodostaminen media- ja some-seurannan avulla

e uutisten ja tiedotteiden laatiminen ja muu materiaalituotanto
e uutisten ja tiedotteiden julkaisu ja ldhettaminen medialle

e toimittajayhteydenottojen vastaanotto

Mikali hairid koskettaa viraston verkkopalveluja, viestintdjohtajan apuna toimii myos verkko-
paatoimittaja. Talldin verkkopaatoimittajan tehtavana on roolinsa mukaisesti ohjeistaa ja
koordinoida verkkopalvelun kaytettavyyteen ja saatavuuteen liittyvia asioita yhteistydssa vi-
raston Tietohallinnon ja sivuston teknisen toimittajan (Abako) kanssa.

Virka-ajan ulkopuolella viestinnan tehtdvat priorisoidaan vain valttamattémiin, silld viestin-
tdjohtajalla ei ole lahtdkohtaisesti apuna muuta Viestinnan henkilostéa em. tehtadviin. Verk-
kosivujulkaisun han voi joko hoitaa itse tai pyytaa sita varten ylitéihin jonkun Viestinnan hen-
kildista. Muulla kuin johtajalla ei kuitenkaan ole varallaoloon perustuvaa tydvelvoitetta. Myos
Kyberturvallisuuskeskuksen paivystaja voinee huolehtia viestintajohtajan (tai muun viestinnan
vetajan) pyynnodsta uutisen paivittdmisen viraston verkkosivuille tai tiedotteen Idhettamisen

mediajakelulla.

Viestintatiimin ensisijaiset tehtavat hairié- ja kriisitilanteessa ovat:

e maaéritelld viestinnalle keskeiset kohderyhmat?
e varmistaa mitka viestinnan keinot ja vilineet? ovat kriisin eri vaiheissa
kaytettavissa
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e laatia kriisin johtoryhmalle hyvaksyttavaksi tilanteenmukainen kriisivies-
tintasuunnitelma ennakoiden tilanteen kehittyminen mahdollisuuksien
mukaan:

- vastuuhenkilét (myds median haastattelupyyntdihin vastaavat henkilét
eli ns. spokespersonit®)

- toimenpiteet (esim. tiedote, tiedotustilaisuus, vastaaminen toimittajil-
le, kysymysten ja vastausten rajaaminen, kysymys- vastaus-
patteriston (Q&A) tekeminen)

- aikataulutus

- oma henkildstd ja tarkeimmat ulkoiset kohderyhmat

- ydinviestit (Liite 2 / jarrulausekkeet)

- valineet

- kriisinaikainen mediaseuranta

- kriisipaivakirjan pitdminen

e varmistaa viraston sisalla riittava tiedonkulku kriisista ja sen etenemisesta

e sopia julkisesta viestinnasta tarvittaessa pelastustoimintaa johtavan vi-
ranomaisen kanssa (esim. poliisi, pelastuslaitos, puolustusvoimat)

¢ ohjeistaa puhelinvaihde ja asiakaspalvelu informaation antamiseen

e vastata sisdisen ja ulkoisen kriisiviestinnan toteuttamisesta sovitun tyon-
jaon mukaisesti: mm. tiedotteiden tekeminen, verkkosivujen yllapito, yh-
teys yhteistyétahoihin ja mediaan

e pitaa kriisipaivakirjaa tehdyista viestintatoimenpiteista, havainnoista ja
paatoksista

e tehda mediaseurantaa, pitaa kirjaa tapahtumista ja tehdyista toimenpi-
teista

e laatia tilanteen rauettua riskienhallinnan ohjausryhmalle analyysi viestin-
nan onnistumisesta ja ehdotuksia kehittamistoimenpiteiksi.

4.2 Kohderyhmat

Hairidtilanteessa ensimmaisia tehtavia on maaritelld keskeiset kohderyhmat, joille tilanteen
etenemisesta tulee viestia. Henkildsto on tarkeimpien kohderyhmien joukossa. Muita keskeisia
kohderyhmia ovat:

e valvottavat (verkko-operaattorit, joukkoviestintdverkko-operaattorit)

. media

e viestintapalvelujen kayttajat
Viestintavirasto toimii tilanteesta riippuen yhteistydssa myds muiden viranomaisten kanssa.
Naitd ovat mm.

e ohjaavat ja valvovat viranomaiset (LVM, VM, VTV)

e kotimaiset ja kv-verkostot ja yhteistydelimet

¢ muut viranomaiset (VN tilannekeskus, IL, STUK, KRP, SUPO, poliisi...)
e palveluntuottajat (ISPit...)

Sidosryhmat, kuten muut viranomaiset, ovat avainasemassa muita kuin Viestintavirastoa kos-
kevissa hairidtilanteissa.
Sidosryhmien yhteystiedot ovat liitteessa 6.
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4.3 Hairid- ja kriisiviestinnadn vilineita

Sisadisen viestinnan valineita

Kriisin ensivaiheessa riskienhallintapaallikkd ja/tai Tietohallinto Idhettaa henkiléstélle ns. tur-
vatiedotteen sahkdpostilla. Sen jalkeen tietoa kriisitilanteen etenemisesta valitetdan in-
tranetissa ja sahkopostilla. Mikali yhteydet eivat toimi, kutsutaan henkiléstdé koolle Ruoholah-
den tai muissa nimetyissa toimitiloissa tilannekatsausta varten. Tilannekatsauksia pidetaan

saannollisesti.

Tiedotteet

Tiedotteet ovat viestinnan peruskeinoja myos hairié- ja kriisitilanteissa. Ensitiedotteen tulee
Idhtea mahdollisimman nopeasti. Siina kerrotaan tilannekuva lyhyesti ja lisdtietojen antajat
seka milloin asiasta tiedotetaan lisaa.

Media on keskeisessa roolissa viranomaistiedon valittajana. Siten vuorovaikutuksen median
kanssa on alusta léhtien oltava avointa, aktiivista ja luotettavaa. Tavoitteena on, etta kansa-
laiset saisivat median kautta mahdollisimman laajan ja monipuolisen kuvan tilanteesta ja vi-

ranomaisten toiminnasta.

Kriisitiedotteesta on tehty valmis esimerkkipohja (liite 2). Jarrulausekkeet ovat liitteessa 3 ja

niitd voidaan kayttaa silloin, kun tiedontarve on suuri.

Tiedotustilaisuudet

Tiedotustilaisuuksia jarjestetaan tarvittaessa, nopeallakin varoitusajalla. Tiedotustilaisuudet
sopivat tilanteisiin, joissa tiedontarve on suuri ja tieto halutaan jakaa yhdellé kertaa mahdolli-
simman kattavasti. Tiedotustilaisuuksia voidaan pitdd myds kohdennetusti tarkeimmille sidos-
ryhmille.

Tiedotustilaisuudet pidetéaéan mahdollisuuksien mukaan Suomenlahdet-neuvotteluhuoneissa 5.
kerroksessa. Viestinta-toimiala huolehtii tiedotustilaisuuden kaytannoén jarjestelyista.

Verkkoviestinta ja sosiaalinen media

Tiedotteet julkaistaan aina myds verkossa. Lisdksi verkossa voidaan julkaista jatkuvaa uutis-

virtaa kriisitilanteesta. Viestinta-toimiala koordinoi verkkoviestintda ja laatii tarvittaessa usein
kysyttyjen kysymysten listan vastauksineen yhdessa toimialojen kanssa. Talla voidaan koet-

taa vahentaa yhteydenottojen maaraa kriisitilanteessa.

Hairidtilanteen laajuudesta riippuen hyddynnetddn sosiaalista mediaa kriisitilanteessa alusta
lahtien. Viestintavirastolla ja Kyberturvallisuuskeskuksella on kaytdssa Facebook- ja Twitter-
tilit. Sosiaalista mediaa kaytettdessa tulee myds varautua vastaamaan mahdollisiin verkossa
esitettyihin kysymyksiin.
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Lisatietoa viraston viestintavalineista ja kanavista on Vivildisen viestintdoppaassa intranetissa.

Teksti-tv

Vakavissa esim. tietoturvallisuuden hairittilanteissa voidaan tietoa valittaa Yleisradion teksti-
tv:n kautta. Kyberturvallisuuskeskuksella on oma teksti-tv-sivu. KTK hoitaa itse tekstit palve-

luun.

4.4 Spokespersonin rooli

Hairidtilanteessa on tarkeaa, ettd kommentteja antavat henkilét eli ns. spokespersonit on so-
vittu. Tarkeda on antaa tydrauha kriisitilanteen selvittdmisvastuussa oleville asiantuntijoille,
joten erityisesti kiireellisessa kriisitilanteessa on jarkevaa, etta spokesperson on joku muu
kuin kriisin johtamisesta vastaava henkild.

Mediayhteyshenkildiden on oltava tavoitettavissa, ja heidén on vastattava soittopyyntdihin
nopeasti. Median kanssa toimittaessa on oltava yhteisty6haluinen ja ystavallinen. Toimittajiin
on suhtauduttava vakavasti ja haastattelun/taustatietojen antamisen pelisdannét on varmis-
tettava. Toimittajia on kohdeltava tasapuolisesti

Hairidtilanne voi joskus muuttua myds julkisuuskriisiksi, jos esimerkiksi kriisitilanne pitkittyy.
Talldin tarvitaan nakyvaa vastuunkantoa myds julkisuudessa, jottei luottamus viranomaisten
toimintakykyyn vahene. On tarkeata saada organisaation "oma aani” kuuluviin, jotta oikeaa ja
varmaa tietoa saadaan valitetyksi suurelle yleisélle myds vaikeissa tilanteissa.
Viestintavastuussa olevien tulee muistaa seuraavat periaatteet

¢ Annettujen tietojen on oltava oikeita, eivatka ne saa siséaltaa olettamuksia eika arvioita
mahdollisista syista. Arvailuja ei saa esittda. Voi kertoa, etta ei tieda, mutta on samalla
myds luvattava ottaa asioista selvaa.

e Al4 kerro vain osatotuuksia, varsinkaan jos asioita on jo késitelty viestintavélineissa.

o Al& kaytad lausetta "Emme kommentoi téssé vaiheessa” vaan "Suhtaudumme asiaan
vakavasti ja selvitamme asian”. Kiertely ei auta kriisin viestinnassa.

e Painota viestinndssd enemman ihmisia ja inhimillisyytta kuin esimerkiksi omaisuutta.

Yleiset ohjeet toimittajien kanssa toimimiseen |6ytyvat intranetista Vivildisen viestin-

tdoppaasta.
4.5 Muut virastolaiset
Hairio- ja kriisitilanteissa on tarkedaa, etta viestintaa johdetaan, suunnitellaan ja toteutetaan

keskitetysti. Siksi on kiellettya erityisesti lahted antamaan esim. medialle lausuntoja ilman,
etta on esimiehelta tullut mandaatti puhua viraston puolesta.
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5. Analysointi ja jalkihoito

Kriisiviestinnassa on syytd muistaa, etta viestinta ei lopu siihen, kun tilanne on saatu hallin-
taan. Tilanteesta tehdaan loppuyhteenveto, joka julkaistaan harkinnan mukaan medialle ja /
tai sidosryhmille. Siinad kerrotaan, miten kriisitilanteesta palataan ns. normaaliin elamaan.
Viestinta-toimiala vastaa loppuraportin viestinnallisesta osuudesta arvioiden kriisiviestinnallis-
ten toimenpiteiden onnistumista. Tarvittaessa ohjeita, suunnitelmia ja menettelytapoja uudis-
tetaan. On hyva pyytaa myos kriisissé mukana olevilta mahdollisilta yhteistydkumppaneilta

arvio viestinnan onnistumisesta.

Tahan ohjeeseen liittyvat muut asiakirjat
Viestinta vakavissa viestintaverkkoihin tai -palveluihin kohdistuvissa hairittilanteissa (Tiha
862591)
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Liite 1 Yleis- ja pikaohje viestintaan akillisissa hairiotilanteissa

1. Kun havaitset jotakin yllattavaa tai kriisin uhan, ota se vakavasti ja valita tieto valittdmasti
eteenpain tarvittaville tahoille:

e Oma esimies ja / tai tdman esimies
e riskienhallintapaallikk®

2. Esimies toimittaa tiedon toimialan johtajalle ja tarvittaessa paajohtajalle, jotka kutsuvat
tarvittaessa koolle tilanteen edellyttamat avainhenkilét mukaan lukien riskienhallintapaal-
likkd ja viestintajohtaja, laajoissa hairidtilanteissa kriisinjohtoryhman.

3. Paajohtajan tai toimialanjohtajan johdolla muodostetaan mahdollisimman nopeasti luotet-
tava tilannekuva ja jaetaan se mukana olevien toimijoiden ja viestintavastaavien kayttoon.

4. Viestintdjohtaja ottaa viestinnan suunnittelun, koordinoinnin ja toteutuksen vastuulleen ja
ryhtyy laatimaan viestintasuunnitelmaa yhdessa avainhenkildiden kanssa.

5. Mita vakavammasta tilanteesta on kyse, sitd nopeammin ensimmainen sisdinen ja tarvit-
taessa ulkoinen tiedote lahetetdan Viestinnan johdolla.

e Sisdinen paaviestintakanava tilanteen ensivaiheessa on sahkdpostilla Idhetet-
tava Turvatiedote, jonka riskienhallintapaallikké tai tietohallinto jakaa koko
henkildstdlle osoitteella Viestintavirasto Ruoholahti tai Viestintavirasto. Kriisiti-
lanteesta jaetaan tarvittaessa lisatietoa viraston intranetin Virneen uutispals-
talla.

e Sahkottomassa ja verkko-ongelmatilanteessa kaytetaan matkapuhelimia. Kts.
yhteystiedot liitteessa 4.

e Keskeiset sidosryhmaét pidetaan ajan tasalla henkilokohtaisin kontaktein puhe-
limitse tai sahkdpostilla. Kts. yhteystiedot liitteessa 5.

e Suurelle yleisolle tiedotetaan tiedotteilla ja www.viestintavirasto.fi-sivujen
kautta.

6. Sovitaan median kdytettavissa olevat henkilét eli ns. spokespersonit (kiiretilanteessa mie-
lelldan eri henkiléita kuin kriisin selvittdmiseen osallistuvat avainhenkilét). Viestinta hoitaa,
etta koko henkildstd on tietoinen siitd, miten menetellaan, jos media kysyy tilanteesta eli
kuka saa vastata.

7. Tehdaan Q & A -patteristo kommentoijien avuksi.
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Liite 2 Tiedotepohja kriisitilanteen varalle

Tiedote XX XX XXXX

Julkaistavissa heti/klo xx

Viestintdvirasto varoittaa vakavasta tietoturvauhkasta

Viestintadvirasto selvittdaa xx-myrskyn vaikutukset viestintaverkkoihin

Viestintdavirastoon kohdistui pommiuhka - tyéntekijat evakuoitiin vilit-

tomasti

jne.

Mita on tapahtunut?

Milloin?

Missa

Miksi ja miten?

Miten toimitaan? Mika on Viestintaviraston rooli?

Aiheuttaako tilanne lisariskeja toiminnalle, toimintaymparistélle, ihmisille?  Mita
tehdaan tilanteen normalisoimiseksi?

Milloin/miten asiasta annetaan lisatietoja?

Lisatiedot:
Paajohtaja Asta Sihvonen-Punkka, p.
Johtaja xx, p.

Asiantuntija xx, p.
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Liite 3 Jarrulausekkeita kriisiviestinnan varalle

Kriisitilanteessa tiedontarve on erityisen suuri, jolloin viestinnan tulee olla nopeampaa ja alus-

tavampaa, toisin sanoen uutisointikynnys on matala: vaikka asiasta ei tiedeta kaikkea, kerro-

taan se, mika tiedetaan ja etta asiaa selvitetaan. Nopea ensitiedottaminen rauhoittaa tilannet-

ta ja antaa aikaa tilanteen selvittamiseen.

Kriisiviestinndssa voidaan kdyttda seuraavia lausekkeita, joita muokataan mahdolliseen kriisi-

tilanteeseen sopiviksi:

Yleisia

"Viestintdvirasto selvittaa vakavaa uhkaa/hairiéita...” (lyhyt tilannekuvaus tapahtu-
neesta)

"Viestintdviraston saaman tiedon mukaan tanaan klo xx tapahtui...” (lyhyt kuvaus siitd,
mita on tapahtunut)

"Viestintdvirastosta on julkisuudessa esitetty lausuntoja/kannanottoja xx-asiasta. Vies-
tintdvirasto selvittda parhaillaan...” (kerrotaan lyhyesti mita aiotaan tehda)

"Viestintaviraston tyontekija loukkaantui vakavasti tanaan klo xx, kun...” (kerrotaan
mita on tapahtunut)

lausekkeita, joita voidaan kayttaa tiedotteessa/kommentoinnissa tiedotusvalineille:

"xx-asialla ei ole juurikaan vaikutuksia Viestintaviraston toimin-
taan/toimintaymparistdon/tydntekijoihin.”

"xx-tilanne vaikuttaa laajasti teleyritysten asiakkaisiin xx-alueella.”
"Tilanne on hallinnassa.”

"Viestintdvirastolla ei ole toistaiseksi tietoa...asiasta/tilanteesta...”
"Viestintavirasto selvittaa asiaa/tilannetta parhaillaan.”

"Viestintavirasto selvittda parhaillaan, miten asia/tilanne vaikuttaa Viestintaviraston
toimintaan / toimintaymparistdédn / asiakkaisiin... ja tiedottaa valittémasti, kun asias-
ta/tilanteesta on saatavilla lisatietoja.”

"Asiasta/tilanteesta annetaan lisdtietoja mahdollisimman pian.”
"Viestintavirasto kertoo tilanteen kehittymisestd seuraavan kerran...”
"xx-tilanne ei vaikuta Viestintaviraston asiakkaisiin.”
"Viestintavirasto pitaa tiedotustilaisuuden tilanteesta klo xx.”

"Viestintaviraston asiakkaita ja yhteistyotahoja pyydetdan seuraamaan tilanteen kehit-
tymista Viestintaviraston internetsivuilta www.viestintavirasto.fi/xxx."”

"Viestintdvirasto kehottaa asiakkaitaan ja yhteistyétahojaan...” (tekemaan mita, missa
aikataulussa, miten?)

"Viestintdvirasto antaa asiasta/tilanteesta lausunnon xx-aikana.”
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Liite 4 Avainhenkildiden ja varahenkiloiden yhteystiedot

Liite 5 Virve-puhelinten haltijat ja yhteystiedot

Liite 6 Sidosryhmien yhteystiedot
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