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Taman opinnaytetyon tarkoituksena oli luoda kéyttdohje sosiaalisen median
kaytolle Lahden kaupungin tekniselld ja ymparistétoimialalla.

Tydn ensimmaéinen, teoreettinen osio kasittelee erityyppisia sosiaalisia medioita.
Lukijalle tehd&an tutuksi yleisimmaét sosiaalisen median véylat seké naytetdan
esimerkkeja niiden kaytosta kunnallisessa viestinnassa. Myos
organisaatioviestintad tarkastellaan.

Empiirinen osa jakautuu kahteen pienempéan osioon. Ensimmaisessé osiossa

tutustutaan Lahden kaupungin teknisen ja ymparistoalan organisaatioon. Lukija
saa kuvan organisaation rakenteesta seka oppii tuntemaan sen eri osastot. Tassa
osiossa tarkastellaan my6s organisaation kayttamia sosiaalisen median valineita.

Ensimmaisen empiriaosuuden paattad yhteenveto kyselystd, joka toteutettiin
organisaation viestintavastaaville. Mukana oli myds Lahden konsernipalveluiden
viestintasuunnittelija. Lyhyessa kyselyssé tarkoitus oli kartoittaa
viestintdvastaavien tarpeet seka mielipide nykytilasta liittyen sosiaalisen median
kaytantoihin organisaatiossa.

Empiirisen osan viimeinen osuus koostuu yksin sosiaalisen median ohjeesta seké
viestintastrategiasta, jotka on raatéldity pitden silmalla viestintavastaavien
tarpeita. Pohjana ohjeelle toimii jo olemassa oleva, Lahden kaupungin sosiaalisen
median ohje. Erona kuitenkin on, ettd se on yksiloity toimimaan parhaimmalla
mahdollisella tavalla yksinomaan tekniselld ja ymparistotoimialalla. Kasikirja voi
toimia pohjana, jota muutkin Lahden kaupungin toimialat voivat myohemmin
muokata omien tarpeidensa sekd kokemustensa mukaan.

Asiasanat: sosiaalinen media, yhteisoviestintg, ohje, tekninen ja
ympadristétoimiala, Lahden kaupunki
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ABSTRACT

The aim of this thesis was to create a social media strategy and a guidebook for
the technical services of the City of Lahti.

The theoretical part of the thesis discusses the various social media in order to
make them familiar to the reader. Moreover, this part presents the reader examples
of the uses of social media in various cities and municipalities. Some legal issues
related to social media use in municipalities are also discussed in this part.

The empirical part is divided into two sections. The first section serves as the
introduction to the technical services of the city of Lahti and provides a brief
description of its organizational structure and the various departments. Moreover,
this section discusses the social media currently in use in the technical services.

The empirical part ends with a summary of interviews carried out among the
organization's communication officers. The aim of the interviews was to find out
the communication officers' needs and their opinions regarding the current social
media use in the organization.

The third part of the thesis includes the social media strategy and the guidebook
written for the communication officers. The guidebook was written on the basis of
the interviews and the already existing social media guidelines of the city of Lahti.
The guidebook covers all the basic operations from decision making to online
etiquette. Moreover, the guidebook may serve as a template which can be
modified and used in the other departments of the city of Lahti.

Keywords: Social media, organizational communication, municipal services,
technical services, City of Lahti, Guidebook
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1 JOHDANTO

Tdassa opinnédytetydssa tutkitaan sosiaalisen median kayttod Lahden kaupungin
teknisen ja ympéristétoimialan (lyhennetéén tassa opinnédytetydssa myos sanalla
“teky”) viestinndssa. Tyon tavoite on luoda toimiva strategia seké ohje toimalan
valitsemiin sosiaalisen median vélineisiin kyselyjen sek& tyoharjoittelussa
tapahtuneen havainnoinnin perusteella. Henkildston toiminnan selkeyttdminen on
tassa tyossa suuressa roolissa. Ohjeen runko perustuu Lahden kaupungin yleiseen
sosiaalisen median ohjeeseen ja on taten helppo ottaa kayttéon myds muissa

toimialoissa pienin muutoksin.

Ajatus opinndytetyon aiheesta sai alkunsa tyéharjoittelun loppuvaiheessa. llmeni,
ettd toimeksiantaja aikoo laajentaa ulkoista viestintadnsa sosiaaliseen mediaan ja
etta se tarvitsisi ohjeistusta hankkeelle. Lahden kaupungilla oli jo olemassa
sosiaalisen median ohje, ja lopulta ajatus teknisen ja ymparistétoimialan omasta
sosiaalisen median ohjeesta syntyi. Lahden kaupungin konsernipalveluiden ja
tekyn viestintdtoimihenkilGille suoritettiin lyhyt kysely, josta saadut vastaukset

toimisivat my6hemmin suunnanantajana opinnaytetyon empiriaosuudelle.

Opinnaytetyon tavoitteena on luoda toimialalle ké&ytettavaksi ohje, jota kaytetadan
osana jokapaivaisté tiedotusta ja asiakaspalvelua sosiaalissa medioissa.
Teoriaosuus koostuu mainittujen medioiden perustiedoista seké tarkastelee
organisaation ulkoista viestintaa yleisella tasolla. Siind annetaan myds
esimerkkeja eri kuntien tai kaupunkien sosiaalisen median kaytosta. Lopuksi

lukijalle annetaan perustiedot siitd, mita laki velvoittaa kunnalliselta viestinnalta.

Empiriaosassa on toimeksiantajan, Lahden kaupungin teknisen ja
ympdristétoimialan esittelysta seka ulkoisen viestinnan nykytilasta. Lisaksi
esitellddn organisaatiossa toimiville viestintvastaaville esitettyjen kyselyjen

tuloksia.

Empiriaosuuden pa4ttéda toimeksiantajalle raatéloity sosiaalisen median suuntaa
antava viestinnan strategia seké ohje. Pohjana ohjeelle ovat toimineet kyselyn
tulokset, Lahden kaupungin yleinen sosiaalisen median ohje sek& oman
ty6harjoitteluni aikana tapahtunut havainnointi. Ohjeen tavoitteena on antaa

tekniselld ja ympéristotoimialalla sosiaalisen median parissa tyoskentelevélle



henkildlle tarvittavat periaatteet péivittadkseen tiedotteita ja uutisia toimialan

Twitter- ja Facebook-sivuilla.

Opinnaytety6 rajoittuu toimimaan yleisesti suuntaa-antavana ohjeistuksena
hyvaan kaupungin toimialan sosiaalisen median viestintddn. Sité voi muovata

tarpeen mukaan, eik se ole rajoitettu pelkastddan Lahden kaupungin k&yttoon.

Tutkimusmenetelminé opinndytetydssé ovat toimineet osallistuva havainnointi
toimeksiantajalla tydskennellessa seka erilaiset kyselyt (Yhdyskuntatieteiden
tietoarkisto, 2014). Suurin osa havainnoinnista tapahtui tyéharjoittelun aikana, ja

my6hemmin lyhyt kysely suoritettiin organisaation valitsemille avainhenkildille.



2 SOSIAALINEN MEDIA KUNNALLISESSA VIESTINNASSA

Madritelmid sosiaalisesta mediasta 10ytyy useita. Tiivistettyné voidaan kuitenkin
sanoa, etté se tarkoittaa kayttdjien valilla tapahtumaa sisallén tuottamista ja
jakamista. Siséltojen luonne voi yhteisollisen viestinnan liséksi olla yhteisesti
yllapidetty ja luotu tietopankki, kuten Wikipedia, avoin tietosanakirja (Rattila
2007, 35). Sen avulla myos voidaan yllapitd4 ihmisten tai ihmisryhmien vélisia

suhteita (TSK 2010). Taulukossa 1. esitelldan sosiaalisen median ominaisuuksia.

Taulukko 1. Sosiaalisen median ominaisuuksia (Opetushallitus, 2010)

Julkaiseminen. Sosiaalisessa mediassa kuka tahansa voi julkaista omia ajatuksiaan ja tuotoksiaan
tiedostojen (esim kuvia, videoita, teKSt(?.‘jé) media- tai tiedostojen jakopalveluissa Internetin
jakaminen miljoonille kayttajille. Vaihtoehtoisesti, kayttaja voi jakaa tuotoksensa vain pienelle.

rajatulle ryhmalle. kuten omalle koululuokalleen tai vain ystavilleen.

Helppokayttdisyys, | Sosiaalisen median sovellusten kaytto on yleistynyt sitd mukaa, kun tietokoneen ja

popularisoituminen | sovellusten kayttotaidot ovat yleistyneet vaestossa. Kaytetyimmat sosiaalisen
median sovellukset ovat sovelluksista helppokayttdisimpia, ajatuksena etta niiden
kaytto ei vaadi erikseen ohjeita tai kouluttautumista. Monet ammatti- tai alan
harrastajakayttoon syntyneet sovellukset ja teknologiat ovat popularisoituneet
mattimeikalaisten kayttoon ja tuoneet siten jokaisen uloftuville uusia tyokaluja ja
mahdollisuuksia.

Kayttajakeskeisyys | Kayttajat tuottavat paaosan sosiaalisen median sisalldista ja luovat toimintaverkostot
seka yhteisot. Sosiaalinen media €i ole itsessaan keskitetysti hallittua tai
organisoitua, vaikka sen tyokalut ja sovellukset olisivatkin kaupallisten tahojen tai
organisaatioiden kehittamia.

Kommunikaatio Suuri osa sosiaalisen median kaytiokohteista liittyy kommunikaatioon. kayttajien
valiseen interaktioon. Interaktio voi olla suoraan kayttdjien valista tai sovelluksen
valittdmaa, kuten sosiaalinen Kirjanmerkki, navigointi tai digitaalinen jalanjalki.

Yhteisollisyys, Sosiaalisessa mediassa kayttajat muodostavat yhteisoja, esimerkiksi erilaisten
yhteisot, yhdessa | yhteisten intressien ja teemojen ymparille. Yhteisoissa voi jakaa omia ajatuksia,
tekeminen vaihtaa mielipiteita seka tyostaa ja julkaista mediatuotoksia. Varsinaiset

kehittajayhteisot ovat kuitenkin harvassa, usein yhteisoja kuvaa paremmin ilmaisu
"paamaaraton parvi"

Yleistyneet ja nopeat Internet-yhteydet voivat olla yksi syy sosiaalisen median
ilmentymiseen. Voidaan myos ajatella, ettd internetin alkuperdinen idea
yhdistyneesta verkosta toteutuu sosiaalisen median kautta yksityishenkilGiden
tasolla. Kommunikointi, jakaminen ja toimiminen virtuaalisesti ihmisten,
yhteistjen ja organisaatioiden Vélilla on helpottunut huomattavasti (Opetushallitus

2014). Myo6s kaupallisuus hyo6tyy sosiaalisesta mediasta: Mainostajat saavat



paljon nékyvyytta ostamalla mainostilaa sosiaalisista medioista, joissa mainoksille
voi péivassa olla miljoonia nakijoita (Statista 2014a, 2014b).

Sosiaalisen verkostoitumisen voidaan katsoa alkaneen jo vuonna 1978, mutta
mullistukset, jotka johtivat siihen sosiaaliseen mediaan, jonka yleisesti nykyéaan
tunnemme, tulivat yhdeksankymmentéaluvun puolivalissa. Tallgin ilmestyi
Geocities —niminen palvelu, jonka avulla omien verkkosivujen luominen tuli
mahdolliseksi ja helpoksi. ”Sosiaalista vallankumousta” kiihdytti muun muassa
AOL Instant Messenger, joka mahdollisti oman profiilin luomisen ja
ystavyyssuhteiden virtuaalisen aloittamisen. 2010-luvulla tulivat esille palvelut
kuten Friendster ja MySpace, mutta vasta vuonna 2004 perustettu, alun perin
Yhdysvalloissa sijaitsevien yliopisto-opiskelijoiden verkostoitumiskanavaksi
tarkoitettu Facebook mullisti lopullisesti sosiaalisen median maailman.(Walker
2011)

2.1 Sosiaalisen median véalineet

Tarkasteltavaksi valittiin kaksi suosittua sosiaalisen median kanavaa: Facebook ja
Twitter. Valinta tapahtui silla perusteella, ettd namé kaksi ovat myds hiljattain,

alkuvuonna 2014, otettu kayttoon tekniselld ja ymparistotoimialalla.

Palvelujen, kuten Facebookin, Instagramin ja Twitterin kdyttajista noin puolet tai
enemman vierailevat sivustoilla paivittain. Internetin kayttajista kaikkiaan noin 70
% kéayttaa Facebookia ja noin 18 % kayttaa Twitterid. Sukupuolijakauma on

molempien palvelujen kesken tasainen. (Pew Research Center 2013.)

2.1.1 Facebook

Facebook on vuonna 2004 perustettu sosiaalinen media, jossa yksityihenkilot,
yhteisot ja yritykset voivat perustaa oman sivunsa. Sivujen tarkoituksena on jakaa
sisaltod muiden kayttdjien kanssa. Virtuaalisen ystavyyden aloittaminen
Facebookissa tapahtuu tykkddamisen” avulla. Tykattyjen henkildiden tai ryhmien
paivitykset nakyvat omalla sivulla, ja paivityksid voi kommentoida tai niista voi
tykatd. Oma toiminta kulkeutuu myds omien ystavien néhtaville, ja niin

verkkomainen tapahtumaketju saa alkunsa. My6s omat mieltymykset, tydpaikka



sekd opiskeluhistoria on mahdollista ilmoittaa julkisesti palvelussa. Facebookissa
on 829 miljoonaa paivittaista aktiivista kdyttajaa ympari maailman. Heista 654

miljoonaa kayttaa palvelua mobiililaitteilla péivittdin. (Facebook 2014a; 2014b.)

2.1.2 Twitter

Twitter on vuonna 2007 perustettu sosiaalinen media. Twitterin periaatteena on
mikroblogimaisuus, jossa kayttajat kirjoittavat lyhyita teksteja julkaistakseen ne
muiden kayttdjien néhtaville. T&méa toimenpide tunnetaan paremmin nimella
Twiittaus. Koska twiitit ovat lyhyitd, twiittaamiseen kuuluu olennaisesti runsas

kuvien ja linkkien kaytto.

Twitterill& on noin 271 miljoonaa kéyttajaa, ja heista 77% on Yhdysvaltojen
ulkopuolelta. Twitter on erittdin mobiilipainotteinen palvelu, silld sen kayttajista

noin 78% kayttavat palvelua aktiivisesti mobiililaitteilla.

Keskusteluaiheiden seuraaminen on tehty mahdolliseksi #-merkill& (kutsutaan
sanalla ”hashtag”). Kun kéytt4j& puhuu jostain aiheesta, voi hén halutessaan
merkita sanoja sijoittamalla #-merkin sanan eteen. Muut kéyttajat, jotka haluavat
etsia twiitteja aiheesta, voivat néin I0ytaa kaikki merkatut twiitit samasta paikasta.
@-merkki on aina kéyttajan nimimerkin edessa. Kun kayttaja merkkaa jonkin
kayttajanimen twiitissadn, nakyy se valittomasti kyseisen kayttajan etusivulla.
Nama kaksi merkkia tekevat twitterin kaytdsta nopealuonteisen ja
helppokayttdisen. Jonkin toisen henkilon tai yhteisén twiitteja voi seurata, ja nain
keraté kaikkien kiinnostavien kéyttédjien twiitit yhteen paikkaan helppoa kayttoa
varten. (Twitter 2014.)

2.2 Kunnallisen viestinndn vaatimukset

Vastatakseen kysymykseen “mitd kunnalliselta viestinnéltd vaaditaan?”, tulee
ottaa huomioon Kuntaliiton ohjeistukset sek& Suomen laki. Ensimmaisen otetaan
tarkasteluun Suomen Kuntaliiton laatima Kuntien Verkkoviestintéohje, jonka
jalkeen tarkastellaan Suomen lakia. Molempia osapuolia tarkastellaan
opinnéytety0ssa siten, etta esille tulevat asiat voidaan yhdistaé sosiaalisen median
kayttoon.



2.2.1 Verkkoviestintdohje

Tassa kappaleessa kasitelladn, mitd ohjeita Suomen Kuntaliitto antaa viestinnan
suhteen. Tarkkailun alla ovat erityisesti ohjeet, jotka koskevat sahkoisté viestintad
ja sosiaalista mediaa.

Kuntalain mukaan kuntien on tiedotettava asukkailleen milla
tavoin asioista voi esittaa kysymyksia ja mielipiteita
valmistelijoille ja paattgjille. (Kuntaliitto 2010, 33.)
Kunta- ja kaupunkiviestinnassa tulisi miettia sit4, miten tiedon hankinta ja
tarjoaminen voidaan jérjestaa siten, ettd reaaliaikainen ja merkityksellinen,
osallistava palautteen antaminen on mahdollista. Osallistavuus tulisi kytkea

suunnitteluun ja strategiseen suunnitteluun seka yllapitoon.

Asiakaslahtdisyys on tekniikkaa tarkedmpaa verkkopalvelun suunnittelussa.
Kaikkien kayttajien kannalta on parasta, jos palvelu on hyva, kdyttokelpoinen ja
toimiva. Se, ettd kaupunkilainen voi olla lasna jo asioiden valmisteluvaiheessa,
parantaa huomattavasti osallistumis- seké vaikuttamismahdollisuuksia. Myds se,
etta valmisteltavien asioiden etenemistd on helppo seurata palvelun avulla, on

tarkeaa.

Sosiaalisen median viime vuosien nopean levidamisen takia myos kunnissa on
tarkedd miettia myos sosiaalisen median kayttda osana sen viestintastrategiaa.
Hyvilta verkkosivuilta tulisi 10ytyé paikka vuorovaikutteisille palveluille. Samalla

voidaan olla sielld, missa kuntalaiset jo ovat.

Sosiaalinen media kasvattaa vuorovaikutukseen osallistuvien méérad kunnassa.
Perinteiset valikadet, kuten kirjaamot, viestintd, verkkotoimitus, saavat mukaansa
suoraan kuntalaisten kanssa yhteydesséa olevat virkamiehet sek& asiantuntijat.
Asteittainen uusien tyotapojen seké kaytantojen jalkauttaminen tulee taten
tarpeelliseksi hallinnon jokaisella tasolla.



Sosiaalisen median profiilisivua voidaan k&yttdd suoraan informaation
siirtamiseen verkoston jésenille, tassé tutkimustapauksessa Twitter-tilin seuraajille
sekd Facebook-sivun tykkaajille. Erikoishankkeille voidaan myos perustaa
valiaikainen tili informaation joustavampaa vélitysta varten. Yksisuuntaisen
informaatioliikenteen liséksi sosiaalisen median kanavia voidaan kayttaa myos

interaktiivisina neuvontapalveluina.

Sosiaalisen median viestinnasta vastuussa olevan henkilén oma
vuorovaikutuksellinen panos on keskeinen asia palvelun suunnittelussa seka

toteutuksessa.

Sosiaalisen median valineitd kayttdonotettaessa tulee kunnan huolehtia siitg, etta
siihen on varattu riittdvasti osaamista seka aikaa. Sosiaalisen median joustavaan
luonteeseen kuuluu se, etta paivityksia tehdaan saannollisesti ja mahdollisiin
kysymyksiin ja palautteisiin vastataan samalla prioriteetilla kuin muuhunkin
palautteeseen. Myds moderointi eli valvonta on tarkedé keskustelujen

ohjaamisessa, valvomisessa seké asiattomien viestien poistamisessa.

Odotukset sosiaalisessa mediassa esitettyjen kysymyksien vastaamisen nopeudelle
ovat suuremmat kuin verkkosivuilla yleensa. Tamé korostaa moderoinnin tarvetta.

Yhtéaikaisesti ylitiedottamista tulisi valttaa.

Huonosti hoidettuna sosiaalisen median kaytto voi olla jopa haitallista kunnan
maineelle. Siispé tulisi tehdéa selkea jako sille, kuka paattaa palvelujen
perustamisesta, yllapidosta, osaamisen varmistamisesta seké jatkokehittdmisesté.
Julkishallinnon palvelun tulisi olla selkedsti tunnistettavissa viranomaispalveluksi,
ja sen tulisi ndkyéa palvelun sisallossa. Se ei kuitenkaan estd persoonallisia otteita
péivityksissd ja kanssakdymisessd. Viranomaiskielisyys, tai “kapulakielisyys”,

vieraannuttavat helposti kuntalaisen.

Tietosuojan ja tietoturvan vaatimuksia tulee aina noudattaa kunnan viestinnassa.
Salassa pidettévien tietojen jakaminen, kasittely tai tallentaminen sosiaalisen
median valineissa on kiellettyd. On myos syytd huomioida tekijanoikeutta ja
henkil6tietojen julkaisemista koskevat méaraykset. Suuri osa merkittavien

sosiaalisten medioiden palvelimista sijaitsee EU-alueen ulkopuolella.



”Ei-julkisten”, keskenerdisiin asioihin liittyvien tietojen julkaiseminen on
viranomaisen harkinnassa. Kuntalaisen ei myoskaan kannata lahettaa
arkaluontoista tietoa itsestaan kunnalle, silla palveluntarjoaja voi useimmissa
tapauksissa tallentaa tietoja omaan kayttoonsa. Tarvittaessa myods kuntalaista on
hyva muistuttaa asiasta. (Kuntaliitto 2010, 35-38.)

2.2.2 Mita laki velvoittaa kunnalliselta sosiaaliselta medialta?

Suomen lainsaadanndssa ei varsinaisesti kasitella kunnan tiedottamisen ja
sosiaalisen median valistd suhdetta. Seuraavat asiat kuitenkin kelpaavat
sovellettavaksi myos sosiaalisen median kaytossa:

1. Yleisesti tiedoksiannettavat tiedonannot on pidettava yleisesti luettavissa,
nakyvalla paikalla.

2. Jos kuulutus on liian laaja pidettavéksi ilmoitustaululla tai muulla
sellaisella, on sen sijainti kuitenkin ilmoitettava julkisesti.

3. llmoitustaulua pidetaan sellaisessa paikassa, johon on virka-aikana helppo
paasy. (Finlex 2014.)

Edelldmainituja seikkoja voidaan tarkastella sosiaalisen median ndkokulmasta

seuraavalla tavalla:

1. Twitter ja Facebook ovat erittdin nékyvia oikein kaytettyna.
2. Hyvana esimerkkiné kuulutusten pituuden haasteellisuuden
minimoimiseksi voi olla linkitysten kayttd paivityksissé.

3. Sosiaalinen media toimii helppona vaihtoehtona.
Esimerkiksi liikuntarajoitteiset voivat hyotya sosiaalisen

median kdytostd “ilmoitustauluna”.



2.1 Esimerkkeja kunnista sosiaalisessa mediassa

Opinéytety0ta varten otettiin kaksi kaupunkia ja niiden Facebook- Ja Twitter -
sivut tarkasteluun. Kuopio valikoitui siksi, ettd se on vékiluvultaan samaa
kokoluokkaa Lahden kanssa (Tilastokeskus 2014). Tampere edustaa muita suuria
kaupunkeja. Huomiotavaa on, ettei kummankaan kaupungin sosiaalisen median
kanavissa ole teknisten toimien profiileja, vaan tekniset palvelut on hajautettu
palvelemaan tiettya ryhméaa. Esimerkiksi Tampereen tapauksessa
joukkoliikenteelld ja Kuopion tapauksessa kévelykeskustalla on omat sivut

(Tampereen kaupunki 2014; Kuopion kaupunki 2014).

Tampereen Facebook—sivuilla on yli 5000 tykk&ajaa. Kaupunki péivittaa
aktiivisesti kaupungin toimintaan liittyvista tapahtumista, kampanjoista seka
valtuustokokouksista. Kuvat ovat suuressa roolissa, ja niita on lahes jokaisessa
paivityksessa. Jos kuvia ei ole, tavallisesti paivityksesta 16ytyy linkki esimerkiksi
tapahtuman internet- tai Facebook-sivuille. Péivitykset ovat sadnndllisesti
tykattyja, ja joskus myods kommentoituja. Kommentointi on tosin melko

satunnaista, ja varsinaisesta keskustelusta ei voida puhua kuin harvoin.

Lahestymistapa on usein ihmislaheinen: Kaupunki ohjaa esimerkiksi eroavia
vanhempia Mannerheimin Lastensuojeluliiton infopisteelle. My6s paikallista
kulttuuria arvostetaan esimerkiksi SM-liigan otteluista tiedottamalla. Kaupunki-
identiteettid vahvistetaan “kaupunki tutuksi” -sarjalla, jossa esitelld&n Tampereen

kaupunginosia. (Tampereen kaupungin Facebook-sivut 2014.)
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facebook

Timeline About Photos Tiedotteet More

PEOPLE > P’ Tampereen kaupunki jakoi linkin

5,400 ikes

i Hyvaa kansalista etatyopaivaa kaikile "kotitoimistossa” vaikuttavile, tai minne
olettekaan tyopisteenne tanaan ankkuroineet. Tampereen kaupunki on mukana
kansalisen etatyopaivan vietossa. Kaupungila voi tehda etatoita tyotehtavissa,
jotka sen mahdolistavat. Plussat: vaihtelua ja joustoa tyoeldmaan, helpompi
sovittaa tyd- ja yksityiseldma toisinsa, jaksaa toissa taas paremmin...

ABOUT >

Tampere, Manse, Naasville. Taalta ei puutu kuin
meri.

mpere.fi,

w.tampere.fi/sosiaalinenmedia
Kansallinen etatyGpaiva - Etusivu

.tampere.fy/

S Tiedotteet

ereen ensi- ja turvakoti ry, Juho Kauppi, yhteiskunnalinen yrittzja. ja

— h = vahemman ja ruuhkia
yopaikat

H Joonas Roppanen Onko se tydntekijaryhma enemmists vai vahemmists joiden on
MAHDOLLISTA tehds etatdita?

KUVA 1. Tampereen kaupungin Facebook-sivut (2014)

Kun tarkastellaan Tampereen Facebook- ja Twitter —sivujen eroja, huomataan etta
Twitterin pdivitystahti on huomattavasti vilkkaampi. Seuraajien méaara on myos
suurempi - yli 7500 seuraajaa. Twiittauksia ja uudelleentwiittauksia tehdaan
muutaman tunnin vélein. Tama saattaa olla syyna siihen, ettd seuraajat eivat
niink&an osallistu keskusteluun vaan kayttavat Twitterid nopeana uutisvirtana.
Kaupunki on luultavasti ymartédnyt tdman, ja tasta syysta kuvien maaré on
huomattavasti pienempi kuin Facebookissa. (Tampereen kaupungin Twitter-sivut
2014.)



TWEETS  PHOTOSVIDEOS ~ FOLLOWNG  FOLLOWERS  FAVOURTES
8,395 106 120 7,501 50 More v

. Tweets Tweets & replies
Tampereen kaupunki B

@Tamperekaupunki

4 Tampereen kaupunki @Tamperekaupunki - 1m
Tiedote: Ranta-Tampellan alueen toteutus
etenee aikataulussa bit.ly/1tm1qUV
#Tampere

Tampereen kaupunki - City of Tampere.
Tiedotteet, avoimet tyopaikat ja muut
ajankohtaisasiat viestintayksikon
vinkkaamana. Olemme kuulolia!
Q Tampere, Finland
& tampere fi
(@ Joined November 2009

a Tampereen kaupunki @Tamperekaupunki - 1h

Tiedote: Tampereen kaupungin

A L) : puhelinvaihteissa teknisia ongelmia bit.ly
&" . IXmAKJE #Tampere

53 106 Photos and videos

74 Tampereen kaupunki @Tamperekaupunki - 2h
Tiedote: Marika Makelan laaja takautuva
nayttely avautuu Sara Hildénin
taidemuseossa bit.ly/1tlj4Im #Tampere

1

11

2. Follow

Don’t miss any updates
from Tampereen
kaupunki.

Sign up for Twitter

Worldwide Trends - change

PkkYolKeserOkulYakar HDPneyapar
#Trans_Souvenir

#UmasaKasiAko
#HakanOzguvencGtYapiyor
#8anaManLang
#BankAsyaTepetakiak

KimUlanBu TanerCute

Wildan Fikar Say Hello To Twitter
Instagram55bin AlaattinCagil
T-RAPinHakkiniVeren KisiBence

KUVA 2. Tampereen kaupungin Twitter-sivut (2014)

Kuopion kaupungin Facebook-sivujen tyyli on selkedsti painottunut enemmaén

kaupungin ja kaupunkikuvan rakentamiseen: Paivitettavat asiat palvelevat

kaupungin eri tulosyksikoiden toimia, ja suuret yleisGtapahtumat uutisoidaan.

Tykkadjia Kuopion Facebook-sivuilla on noin 2700. (Kuopion kaupungin

Facebook-sivut 2014.)

Email or Phone

facebook

Kut:;pion kaupunki,ﬂCit‘y-o -

Government Organisation

KUOPIO

Timeline About Photos Videos More *

PEOPLE > 8 Kuopion kaupunki, City of Kuopio jakoi nkin.
RODIO  4hours ago @
2,759 lkes
AWisTOMINEN
NISTOMINEN
ABOUT > (L

Kuopion kaupungin facebook-sivu / The official
facebook page of the city of Kuopio

APPS

o
@ @ Toihin meille
'y

Koulu on mukana Lukuinto:

lainen Kalevalan koulu on ollut eturintamassa kehittamassa lasten ja nuorten

PHOTOS > Tykkaa - Kommentoi - Jaa

i N \ ._ & Lauri Livists, Marja Halinen ja Juha Hartkainen tykkaavat tasta.

Create Page

I Recent

KUVA 3. Kuopion kaupungin Facebook-sivut (2014)



Kuopion Twitter-sivut ovat huomattavasti kuvapainotteisempia. Tamén
vastapainona ovat twiittausten suhteellisen pitkat véliajat: Twiittauksia on noin
kerran pdivassé tai vahemman. Myos Kuopion tapauksessa Twitter vaikuttaa

olevan uutisvirta, jossa vuorovaikutteisuus kaupunkilaisten kanssa on pienessa

roolissa. Kuopion Twitter-sivulla on noin 860 seuraajaa. (Kuopion kaupungin
Twitter-sivut 2014.)

R (e
gl
E -

KUODIO 750 E5) 3 862 12 More v i Potiow

Kuopion kaupunki

yleisotilaisuus 24.9. Kommentoi
suunnitelmaa myos netin kautta. bit.ly
/1qYPZA] #kuopio

Kuopio in pictures — Four seasons / Kuopio
kuvina — Nelja vuodenaikaa vimeo.com

KUVA 4. Kuopion kaupungin Twitter-sivut (2014)

Molempien kaupunkien Facebook- ja Twitter -sivuja tarkastelemalla voidaan
havainnoida, ettei kumpikaan kaupungeista ole ottanut kumpaakaan sosiaalista
mediaa kayttoon ensisijaisesti asiakaspalvelukanavana. Sen sijaan ne toimivat

uutis- ja tiedotuskanavina pienelld kéyttajien osallistumisasteella.

Osallistumisasteen pienuus maéraytyy tassa siten, ettd sosiaalisen median sivuja

12

tarkastellessa on havaittu tykkayksia kertyvan tasaisesti, mutta kéayttajien syvempi

osallistuminen keskusteluihin seka mielipiteiden jakaminen pysyy erittdin

maltillisena.

2.2  Sosiaalinen media — maineen rakennuspalikka

Julkishallinnon palvelujen lasndolo sosiaalisessa mediassa koetaan hyvana asiana

siita syystd, ettd kysymysten esittdminen on helppoa. Myos palvelun nopeus seké

tiedotusten helppo lukeminen koetaan positiivisena asiana. Harvojen

julkishallinnon organisaatioiden koetaan olevan l&sna sosiaalisessa mediassa.

Monia tileja kuitenkin I0ytyy, mutta ongelmana on sivujen vaikea I0ydettavyys tai

tehoton kaytto.
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Sosiaalisen median tileja kdytetddn usein pelkastaan tiedottamiseen. Tama saattaa
ajaa monet kayttajat pois. Ratkaisu on usein se, ettd organisaatio on lasna
palvelussa: Viesteihin tulee reagoida, keskusteluja kuunnella seka siséltoa jakaa.

Sosiaalisen median kaytto ei ole pelkk&a tiedottamista, vaan asiakaspalvelua.

Sosiaalisen median k&ytolla on monia positiivisia vaikutuksia julkishallinnon
maineeseen ja toimintaan. Ohessa on lueteltuna eraitd mahdollisia sosiaalisen

median mukanaan tuomia positiivisia asioita:

e Trendeja ja mielialaa on helppo kuunnella sosiaalisessa mediassa.
e |hmisten kynnys ottaa yhteytta madaltuu.
e Mahdollisuus keskustella asioista rennosti ja vapaamuotoisesti.

e Tyonantajamielikuvan kohentaminen. (Tanskanen & Luukkonen 2014.)

2.3 Yhteisoviestinta
Y hteisoviestintaa voidaan luonnehtia seuraavalla tavalla:

Johtaminen on viestint&4, ja toimiva viestinté on organisaation
elinehto. Yhteisoviestinta on tydyhteison viestintatoiminto, jossa
viestinnan keinoin edistetdan tydyhteison vision, strategioiden ja
tavoitteiden saavuttamista.

Tarkeimmat keinot ovat

e pitkajanteinen profilointi ja maineenhallinta
e ulkoinen ja sisdinen viestinta
o Markkinointiviestintd, PR, sidosryhmaviestinta,
kansalaisviestintd, mediasuhteet, yhteiskuntasuhteet,
brandijohtaminen, sponsorointi, yhteisdilme seka
ulkoinen ja siséinen tiedotus

e ohjaus ja valmennus sek&

e luotaus ja viestinnan toimivuuden arviointi ja mittaaminen.
(Juholin 2009, 22.)

Yhteiso tai organisaatio tarkoittavat toiminnallista kokonaisuutta. Toiminnallisella

kokonaisuudella on omat tarkoituksensa ja tavoitteensa seké tarve kommunikoida
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ymparistonsd kanssa kertoakseen itsestaan. Organisaatioita ovat muun muassa

yritykset, kunnat, maakunnat, kuntayhteisot, valtiot, jarjestot, liitot ja projektit.

Yhteisojen viestinté tunnettiin pitk&an kasitteilla tiedotus ja tiedottaminen.
Ajatuksena oli, ettd yhteis6 hyotyisi siita, ettd se kertoo itsestddn ja toiminnastaan
ulkopuolisille samalla sailyttaen kontrollin sanomisistaan. Luonteeltaan tiedotus
nahtiin yksisuuntaisena: yhteison omista tarpeista alkunsa saavana kohderyhmille
jayleisolle tiedottamisena. Se, etté tieto 10ysi teknisesti perille, késitettiin samana
kuin tiedon késittely ja omaksuminen. Myéhemmin kuitenkin ymmarrettiin, etta
mya0s toimintaymparisto seké olosuhteiden muutokset vaikuttivat viestin
perillemenoon ja ymmartamiseen. My0s viestintélaitteet ovat yksilollisia, ja

ihmiset tulkitsevat viesteja omilla tyyleillaan.

Joskus yhteison ja yleison tarpeet eivét kohtaa: Yhteisoa kiinnostavat asiat eivét
valttamatta kiinnosta yleisod, ja joskus yleiso haluaa tietda asioita, joita yhteiso ei
haluaisi kertoa. Joissakin tapauksissa, varsinkin kunnallisessa viestinnéssa,
yhteiso on velvoitettu yleisdlleen kertomaan asioista, joista yleiso haluaa tietaa.
(Juholin 2009, 21-22.)

Organisaation sisdinen seka ulkoinen viestintd on aina kahdensuuntaista ja sisaltaa
viestin toimittamisen liséksi mygds vastaanottavan osapuolen kuuntelemista.
Organisaatioviestinnan tarkoitus on palvella yhteisdn tavoitteiden saavuttamista.
(Karvonen 2014.)

Yksi viestinndn muodoista on joukkoviestintd. T&ma viestintd hyédyntdd monia
median vélineitd, jotta viestejd saadaan yhtdaikaisesti monille. ”Perinteisen”
joukkoviestinnan ja median ohella puhutaan enemmaén ja enemman sosiaalisesta
mediasta, jossa perinteisen median (sanoma-, aikakaus- ja ammattilehdet, radio ja
televisio) toimituksellisesta paatdsvallasta ja johdosta siirrytdan verkossa
toimijoiden ehdoille. (Juholin 2009, 20-21.)

YhteisOviestintd voidaan maaritella toisaalta tydyhteisodjen
johtamiseen liittyvéksi ja niiden jasenten valiseksi tydhon
liittyvaksi keskindiseksi kanssakaymiseksi ja informaation
vaihdannaksi, toisaalta yhteison ja sen toimintaympariston
valiseksi vuorovaikutukseksi tiedottamisen ja suhdetoiminnan
nakokulmasta. Lahtokohtaisesti yhteisdviestintd kattaa yrityksen
sisaisen ja ulkoisen viestinnan. Yleisesti termia kaytetaan
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kuitenkin puhuttaessa tydyhteison sisdisesta kanssakaymisesta ja
johtamiseen liittyvastéa viestinnasta eli sisaisena viestintana
erotuksena yhteison ulkoisesta julkisuuteen” suunnatusta
viestinnasta. (Parikka 2011.)

Erilaiset viestintateknologiat ja verkostoituminen méaérittelevat yhd enemmén
yhteisOviestintad ja organisaatioiden toimintaa. Internet ja sosiaalinen media ovat
tuoneet yhteisojen viestintdan uudenlaisen avoimuuden ajan. T&méa nékyy suoraan
suosittujen sosiaalisten medioiden vélittdmyydessd, nopeudessa ja
vaivattomuudessa. My6s organisaation siséinen viestintd on kehittynyt nopeaan,

digitaaliseen muotoon. (Poutanen 2014.)

Kun tarkastellaan edelld mainittuja asioita opinndytetyon toimeksiantajan
nékokulmasta, voidaan todeta myds teknisen ja ymparistétoimialan viestinnén
olevan muutoksessa kohti digitaalista, vuorovaikutteista viestintdé (Lahden
kaupunki 2014). Tekyn toimintaa tarkastellessa huomattiin, ettd myos siséinen
viestintd on murroksessa muun muassa uuden intranet -hankkeen muodossa.
Puhelujen aktiivinen vahentdminen on myos osa siirtymisté vaivattomampaan ja
joustavampaan viestintatyyliin seké ulkoisessa etta sisdisessa viestinnassa. Yksi
tekyn tavoitteista on kaupunkilaisten palveleminen. Kynnys ottaa yhteytta tulee
laskemaan, kun puhelinnumeroita tai vaikkapa sahkopostiosoitteita ei tarvitse enaa
etsid. Viestit 10ytavat perille vaihtoehtoisesti esimerkiksi sosiaalisen median

kautta.

2.4 Viestintastrategia

Suunnitelmaa, jonka tarkoituksena on saavuttaa tavoiteltu pdaméara, kutsutaan
strategiaksi. Viestintastrategialla tavoitellaan koko yhteison strategian tukemista,

eli sitd ettd yhteisd padsee tavoitteisiinsa. (Juholin 2009, 99.)

2.4.1 Tavoitteiden asettaminen

Yhteisié tavoitteita ja linjauksia tarvitaan, silla jokainen yhteison jésen ja elin
vaikuttavat viestinnallaan. Vaikka viestinta usein koetaan palvelutehtévana,

voidaan sillekin asettaa tavoitteita. Strategisten tavoitteiden asettaminen on
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oleellista, mutta se voi myos olla ongelmallista: Tavoitteiden asettaminen on usein
helppoa, mutta todellisuudessa niiden tavoittaminen voi olla vaikeaa: Tavoitteiden

todellinen tarkoitus, Tavoite on yhta kuin tahto, pysyy joskus epaselvéna.

Tavoitteen strategisella tasolla, jolla maaritellaan, mitkd ovat viestinnén tavoitteet
yhteisOn tavoitteiden palvelemiseksi, alkaa tavoiteajattelu. Operatiiviselle tasolle
siirryttadessé osoitetaan, miten jokainen toimenpide palvelee kokonaistavoitetta.
Strategiset tavoitteet palvelevat siis kahta tarkoitusta. Ne antavat kuvan siita, mita
kaytannodssa tulee tehdé ja arvioivat, palvelevatko kaavaillut toiminnot
viestintastrategiaa. Koko organisaation tavoitteet eivat kuitenkaan aina tarkoita
viestinnén tavoitteita. Liikevaihdon kasvun lisdédminen ei ole viestinnan tavoite,
vaikka viestinté toki tukee tatakin. Viestinnan painopisteet ovat tiedossa,

asenteissa ja mielikuvissa.

Myos sidosryhmékohtaista tavoitteiden asettamista voidaan kéyttdd. Kohderyhma-
ajattelussa voidaan tavoitteeksi merkita esimerkiksi maineen vahvistumisen tai
asiakastyytyvéisyyden. Viestinté ei yksin ole ratkaiseva tekija ndissé asioissa,

vaan se on yksi monesta niihin vaikuttavista asioista. (Juholin 2009, 99-100.)

2.4.2 Lahtotilanne ja strategiset tavoitteet

Tavoitteiden asettamiseksi vaaditaan tietdmys lahtotilanteesta. Mita tarkempi
nakemys nykyisesta sidosryhma- ja toimintaymparistoviestinnasta, sita
osuvammin voidaan myds viestinnalliset tavoitteet maarata. Nykytilan
kartoittaminen selventdd, millaista viestintd on nyt ja missa maarin se tukee
organisaation nykyisia tavoitteita ja strategiaa. Markkinointi- ja
henkildstotutkimukset antavat usein hyddyllista tietoa kokonaisviestinnén
nykyisesta tilasta. Tiivis yhteisty0 toimintojen ja viestinnan ammattilaisten vélilla

on siis tarkeéaa.

Tuotokset, tulemat ja vaikutukset ovat jokainen eri osa-alueita tavoitteiden
maadrittelyssé. Juholin (2009, 102) méérittelee ndiden osa-alueiden eroja

seuraavasti:

e Tuotokset ovat konkreettisia

o tiedotteet, esitteet, julkaisut ja tilaisuudet
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o kaikki, mika on itse tuotettu

e Tulemat ovat edellamainitulilla keinoilla saavutettuja

vélitavoitteita
o mediajulkisuus, verkkosivujen kévijoiden méaara
o maéaria lasketaan, mutta myds savyt merkitsevat
= julkisuuden myonteisyys/Kielteisyys,
kavijoiden tyytyvaisyys
e Vaikutukset ovat strategisia tavoitteita

o Arvioinnissa tarvitaan mittareita

Perimmadisend tavoitteena on saada aikaan vaikutuksia. Usein vuosikertomuksissa
luetellut kehityshankkeet ja tapahtumat ovat tarkeita valitavoitteita suuremman
maalin, vaikutusten aikaansaannin, saavuttamisessa. Mediassa ndkyminen ja muu
nakyvyys ovat tavoitteina tarkeitd, mutta niiden maérittely on oleellisempaa.

Tarkeinté on keskittya siihen

e Missé ndytéén
e miten ndytééan,

e milla teemoilla.

Tavoitteena vaikutuksille voidaan asettaa esimerkiksi negatiivisten yhteisoa
kohtaan ilmenevien mielikuvien muuttaminen positiivisempaan suuntaan.

Juholinin mukaan hyva strategisia tavoitteita voivat olla muun muassa

e yhteisOn ja sen tehtavien tunnettuus
e maine jaimago

e yhteisOn strategian ymmarrys.

Joskus strategiset tavoitteet voivat keskittyé tulemiin ja jopa tuotoksiin.
Esimerkiksi jollain uudella, tuntemattomalla yrityksella tulema, paasy
julkisuuteen, voi toimia ensimmaisena strategisena vélitavoitteena. (Juholin 2009,
102-104.)
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2.4.3 Mittarit

Tavoitteiden onnistumisen mittareiksi voidaan maaritella tulostavoitteet. Joskus
myos pelkka suunta ja tieto siitd, mihin ollaan menossa riittaa. Tulostavoitteena
voidaan pitaa esimerkiksi jonkin keskiarvosanan nostamista luvusta X kohtaan Y.
Y leistd paatosté keskiarvon nostamisesta voidaan taas pitéa suuntaosoittavana

linjauksena.

Jos tavoitteena on esimerkiksi nostaa organisaation tunnettuutta tai mainetta, tulee
lahtotaso eritelld sidosryhmittain, sillé usein alkuperainen l&ht6taso saattaa olla
ryhmien vélilla eridva. Vaikuttavuuden mittaamisessa tulee ottaa huomioon muut
vaikuttavat asiat, jos tavoitteena on esimerkiksi asiakastyytyvaisyyden
nostaminen. Viestinnan merkitys ja oikeutus tulisi aina perustella tavoittein, silla

muuten voidaan kyseenalaistaa koko viestinnan hyéty. (Juholin 2009, 105-106.)

2.4.4 Viestintéstrategian rakenne

Takeinté viestintastrategialle tai viestinnan strategiselle suunnitelmalle on se, etta
se omaa oman organisaation tarkeimmat tavoitteet. Strategiaa ensi kertaa
maadriteltéessa siitd voi tulla varsin mittava johtuen siitd, ettd se siséltaa paljon
perusasioiden kartoittamista. Kun strategiaa maéritellaan yha uudelleen, se voi
supistua, silla talloin keskitytddn vain tavoitteiden madrittelyyn ja tilannekuvan
paivitykseen. Taulukossa 2 on viestintastrategian tai viestinnan strategisen

suunnitelma Juholinin (2009) mukaan.

Taulukko 2. Viestintéstrategian tai viestinnan strategisen suunitelman
rakennemalli (Juholin 2009, 107)

Otsikko Kysymys Huom.
1. Lahtokohdat ja Mihin viestintaa tarvitaan = Tama luku voidaan
taustat ja miten se kiinnittyy jattaa pois ja viitata

organisaation toimintaan | esimerkiksi
ja tulevaisuuteen? organisaation

strategiaan



2. Viestinndn nykytila

3. Periaatteet tai arvot

4. Sidosryhmat

5. Siséllolliset ja

visuaaliset maarittelyt

6. Viestinnalliset

tavoitteet

7. Mittarit, seurannan ja

luotauksen keinot

8. Vastuut

Mika toimii ja mika ei?
Mité haasteita viestinnalle

on?

Millaista viestintd on ja

millaista sen tulee olla?

Ketké ovat sidosryhmat?
Miten ryhmittelemme

niita?

Mita viestimme

itsestimme ja miten?

Millaista vaikuttavuutta

haetaan?

Milla keinoin viestinndn
toimivuutta/vaikuttavuutta

seurataan ja arvioidaan?

Ketka vastaavat mistakin
viestinnan osa-alueesta?
Miten viestintd on

organisoitu?
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SWOT-analyysi on
hyva tyokalu

Voivat tulla laeista tai
saadoksista, etiikasta,
arvoista tai

yhteiskuntavastuusta

Voidaan kayttad myos
kasitteita
”stakeholderit”,
yhteistyo- ja
kohderyhmét tai yleisot.

Joskus viestinndlle ei
haluta asettaa arikseen
tavoitteita, vaan
viestintd katsotaan
osaksi kokonaisvaltaista

toimintaa.

Mittareiden mé&aré on
pidettdva kurissa, ja
patevyyteen on
kiinnitettava erityista

huomiota.

Viestintavastuut on
hyva vieda
tehtavakuviin.



9. Resurssit Millaisia resursseja yhteiso = Tavallisia resursseja
suuntaa viestintaan? ovat inhimillinen
osaaminen, tieto ja
tietamys, tekniikka ja

raha.

Taydentavét ohjeet, Millaisia erilaisia
prosessikuvaukset ym. | kasikirjoja ja ohjeita on

kaytossa?

Kaikki taulukossa 2 mainitut kohdat eivat ole aina tarpeellisia, mikéli ne ovat jo

esiteltynd muissa asiakirjoissa tai ne ovat yleisesti tiedossa.

20
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3 LAHDEN KAUPUNGIN TEKNINEN JA YMPARISTOTOIMIALA

Tekninen ja ymparistétoimiala on yksi Lahden kaupungin toimialoista ja se on
vastuussa asumiseen ja ymparistoon liittyvissé asioissa. Muun muassa tietyo6t,
parkkipaikat, puistot seké rakentamiseen liittyvat asiat kulkevat teknisen ja

ympadristotoimialan monen yksikén (kuvio 1) kautta.

3.1 Organisaatioesittely

Lahden kaupungin teknisen ja ymparistotoimialan vastuulla on rakennetuista
ymparistoista ja luonnonympadristdista huolehtiminen. Kadut, puistot, ymparisto-
ja rakennusluvat seka alueiden valvonta ovat osa teknisen ja ymparistotoimialan

toimintaa.

Myo6s maakunnallinen yhteisty® on tarkeéssa roolissa. Ymparistonsuojelun piiriin
kuuluvat Lahden liséksi myds Hollolan ja Nastolan alueet, rakennusvalvonta
ulottuu Nastolan ja Kéarkolan alueille. Jatehuollon seka joukkoliikenteen
jarjestdminen kattaa koko Péaijat-Hameen.

Teknisen ja ymparistotoimialan menoista suurin osa keskittyi vuonna 2013
palvelujen ostoon (18,2 milj. euroa) seka henkildstékuluihin (10,7 milj. euroa).
Suurin osa tuloista saatiin samana vuonna vuokratuotoista (11,7 milj. euroa).
(Lahden kaupunki 2014b.)
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KUVIO 1. Teknisen ja ymparistétoimialan organisaatiokaavio (Lahden kaupunki
2014a)

Kuviosta 1 kay ilmi teknisen ja ympéristotoimialan jakautuminen yksikdihin.
Teky on my6s yksi kaupungin kolmesta toimialasta. Kaksi muuta toimialaa ovat
sosiaali- ja terveystoimiala seké sivistystoimiala. Kuviossa 2 selviaa toimialojen

yhdistyminen toimivaksi kokonaisuudeksi kaupungin organisaatiossa.
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KUVIO 2. Kaupungin organisaatiokaavio (Lahden kaupunki 2014a)

Tekninen ja ymparistétoimiala yksikot jakautuvat edelleen pienempiin osastoihin
(Liite 2). Kaikista esitellyista kuvioista ilmenee, ettd teky on monisyinen
organisaatio. Koska tutkimushetkelld Lahden kaupungissa on meneilldan suuria
rakennustoitd, jotka vaikuttavat monen lahtelaisen jokapdivaiseen elamaan (naita
ovat esimerkiksi toriparkki sek& matkakeskuksen mittavat muutokset), on
ulkoisella viestinnalla yha suurempi merkitys téiden kulun ja nykytilan

raportoinnissa.

3.2 Teky jasosiaalinen media

Tekninen ja ympéristotoimiala otti kdyttoonsa omat Facebook- ja Twitter -tilinsa
helmikuussa 2014 osaksi ulkoista viestintdansa. Twitter-tili on nimeltaan

@LahtiTeky, ja Facebook-sivu 16ytyy osoitteesta www.facebook.com/LahtiTeky.

Twitterissa tekninen ja ympdristotoimiala on ylittdnyt 160 seuraajan rajan, ja
Facebookissa tykkéayksid on kertynyt yli 200. Tulokset ovat hyvid, kun otetaan
huomioon molempien sivujen olevan olleen kaytdssa tutkimuksen tekohetkella
hieman yli kolme kuukautta. Kuvioissa 8 ja 9 nakyvat teknisen ja

ympéristotoimialan Twitter- ja Facebook -sivujen nykyiset ulkoasut.
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Tekyn Facebook- ja Twittersivuista ilmenee, ettd toimiala on kunnostautunut
sivujen aktiivisessa paivittdmisessd. Facebook on selkeésti paikka, johon lisatdan

paljon kuvia ja Twitterissa twiittaukset ovat luonteeltaan lyhyita ja informatiivisia.

Facebookissa informaation kulkusuunta on enemman kaksisuuntaista, ja kayttéjat
ovat satunnaisesti vastanneet paivityksiin kysymalla lisatietoja péivityksiin
liittyvista asioista. Myoskin tykkayksia kertyy péaivityksille yleensé yhdesté
neljaan kappaletta (Teknisen ja ympdristotoimialan Twitter-sivut 2014). Twitterin
kaytto ei toisaalta ole vuorovaikutukseltaan kovin kaksisuuntaista: Paivittdminen
on aktiivista, mutta uudelleentwiittaukset painottuvat oman toimialajohtajan seka
lahden kaupungin twiittauksiin. Lahden kaupunki uudelleentwiittaa omilla
Twitter-sivuillaan aktiivisesti esimerkiksi toriparkkitydmaan edistymiseen
liittyvissa asioissa. Kaupunkilaiset eivat ole aktiivisesti mukana @LahtiTekyn
paivityksissd, ja toiminta on usein ainoastaan yksisuuntaista (Teknisen ja
ympéristotoimialan Twitter-sivut 2014).

3.3 Kysely sosiaalisesta mediasta

Sosiaalisen median kayttoa koskeva sahkopostikysely (Liite 3) suoritettiin
konsernipalveluiden seké teknisen ja ympadristétoimialan sosiaalisen median
viestinn&sta vastaavien henkildiden kesken. Kyselyyn vastaajia oli kolme ja heihin
kuuluivat Lahden konsernipalveluiden viestintdsuunnittelija Senni Moksu,
teknisen ja ympéristétoimialan kunnallistekniikan yksikén suunnitteluinsindori
Tarja Tolvanen-Valkeapaa seka maankayton yksikon vuorovaikutussuunnittelija
Henrik Saari. Haastateltavat paatettiin opinndytetydtapaamisessa teknisella ja
ymparistétoimialalla. Tarkoituksena oli saada selko sosiaalisen median

nykytilasta, tarpeista sekd mahdollisista ongelmista.

3.3.1 Kyselyn tulokset — Konsernipalvelut

Tassd kappaleessa kerrotaan Lahden kaupungin konsernipalvelujen
viestintasuunnittelija Senni Moksun lausunnoista toteutettuun kyselyyn. Lahden
kaupungin konsernipalvelujen viestintdsuunnittelija valitsee twiitattavat ja
Facebookissa paivitettdvét asiat Lahden kaupungin verkkosivuille eri toimialojen

paivittamien tiedotteiden pohjalta. Lahden kaupungin strategiaa tukevat asiat
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|6ytdvéat useimmin tiensa sosiaaliseen mediaan. Hyvéna nyrkkisaanténa on se, etté
mitd isompaa asukaskuntaa uutinen koskee, sitd todennakdisemmin se julkaistaan
mya0s sosiaalisessa mediassa. Verkkotiedottajan mukaan suurimmat mediat,

Facebook ja Twitter, jakaantuvat strategian mukaan seuraavalla tavalla:

Facebook - Tunteisiin vetoava valine. Kuvien paivitys painottuu
tanne.

Twitter toimii “uutiskanavana ”. Tall& hetkelld se on
yksisuuntainen tiedotuskanava. Seuraajat saavat hyodyllisia
uutisia ajankohtaisista asioista Lahden alueella. (Moksu 2014.)

Liséksi Lahden kaupungin virallinen Twitter-tili tukee toimialojen tileja
uudelleentwiittaamalla tarkeimpia twiittauksia heidan tileiltaan. Kaikessa

toiminnassa viestintdvastaava kayttdd omaa harkintaa julkaisun suhteen.

Lahtelaisten osallistamiseen kéytetd&n suurimpana tekijana Facebook —
kyselytunteja, joissa kaupungin paattaja tai asiantuntija vastaa kaupunkilaisten
kysymyksiin. Myos live-twiittauksia erindisista tapahtumista tehdaan.
Paatavoitteena on, ettd kaupunkilaisen on helppo lahestya erilaisin kysymyksin

saannollisesti.

Haasteena konsernipalveluissa liittyen sosiaaliseen mediaan nahdaan ajankaytto.
Koska sosiaalinen media on vain yksi verkkotiedottajan vastuualueista, on valilla
vaikeaa pysya aktiivisena ja seurata mediaa. Myo6s oleminen paikan paalla silloin,
kun Lahdessa tapahtuu, ndhd&an toisinaan haasteena.

Suuri haaste on myos sosiaalisen median pirstaloituneisuus
kaupungin ja sen toimialojen kesken. (Moksu 2014.)

Koska esimerkiksi monella koululla ja kirjastolla on omat Facebooksivunsa,
sivistystoimiala johtaa tilastoja siind, milla toimialalla on eniten sosiaalisen

median vayli& Lahden kaupungin sisélla. (Lahden kaupunki 2014c.)

Konsernipalveluiden sosiaalisen median toiminnot tyollistavat 2-3 ihmista.
Haasteena on edelleen se, ettei sosiaalinen media ole ainoa tyollistava tekija.
(Moksu 2014.)
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3.3.2 Kyselyn tulokset — Teky

Tassa kappaleessa kerrotaan, mitd tekyn sosiaalisten medioiden pé&avastuulliset
paivittajat, Tarja Tolvanen-Valkeapaa (suunnitteluinsindori, kunnallistekniikka)
sekd Henrik Saari (vuorovaikutussuunnittelija, maankayttd), vastasivat kyselyyn.
Vastaukset teknisen ja ymparistotoimialan puolelta on sulautettu yhteen
lukemisen helpottamiseksi.

Teknisen ja ymparistotoimialan paéasialliset sosiaalisen median toimihenkil6t
I0ytyvat maankayton, hallinnon ja kunnallistekniikan sisélta. Esimerkiksi
kunnallistekniikan eri osa-alueet lahettévat vastuuhenkiltlle pyynt6jé tarvittavista
paivityksista. Lisédnsa tdhan tuo myos kaynnissa oleva matkakeskuksen
rakennustyd. Rakennustyosta vastuussa oleva yhtid ilmoittaa kunnallistekniikan

paivittdjalle tarvittavista ilmoituksista.

Teknisen ja ympéristotoimialan tehtdvéanjako sosiaalisen median suhteen saattaa
kuitenkin vaikuttaa sekavalta, silla pd&vastuu Twitterin ja Facebookin yllapitoon
on asetettu vuorovaikutussuunnittelijalle, joka tyoskentelee télla hetkella

maankayton osastolla.

Vuorovaikutussuunnittelijalle (Henrik Saari, maanké&ytt0) tulee pdivittdin
paivityspyyntojé eri puolilta teknisen ja ympadristdtoimialan osastoja. Han mya6s
nostaa uutisia teknisen ja ymparistdtoimialan sivulta, joka toimii alasivuna lahti.fi

—sivustolla.

Siitd, minkalainen sisaltd paatyy Twitteriin ja Facebookiin, on puhuttu suullisesti
kokouksissa ja sivustoja perustettaessa. Padvastuu julkaisuista ja niiden

sopivuudesta on paivittdjan omalla harkinnalla.

Kaupunkilaisen osallistamista esimerkiksi livetwiittausten muodossa ei olla viela
tekniselld ja ympéristotoimialalla vield harkittu. Tdm4 johtuu siité, ettd sosiaalisen
median kayttdonotto on vield uusi asia, ja talla ensin tulisi vakiinnuttaa sen kaytto
henkilokunnalle, lahtelaisille sekd hankkia vakiintuneet seuraaja- ja
tykkaajakunnat molemmille sosiaalisille medioille. Tavoitteena olisi myds, etta
yhteydenotot puhelimitse ja sahkdpostitse vahenisivat, kun tiedotus on ennakoivaa

ja se tavoittaa mahdollisimman monet Twitterissé ja Facebookissa.
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Negatiivista palautetta lahtelaisilta liittyen teknisen ja ympéristotoimialan

sosiaalisiin medioihin ei ole viela tullut. Haastattelun mukaan tunnelma on ollut

tyytyvainen ja hyvéaksyva.

Henkildston maard, joka vaaditaan sosiaalisten medioiden yllapitoon, ndhdaan
haasteena. Varsinkin kevaisin, jolloin moni rakennus- ja tiety0 kaynnistyy,
tarvittaisiin useampia paivittdjia. Yleisesti ottaen se, ettei kenellekaan
henkildstosta ole méératty tehtavéksi yksin hoitaa ainoastaan sosiaalisten

medioiden paivitystd, aiheuttaa epéselvyytta ja paéllekkaisyyksia tyotehtavissa.

Y leisesti ottaen haastateltavien mielestd sosiaalisen median kéytto ja
paivittdminen tulisi tehda virtaviivaisemmaksi. Henkil6kunnan tulisi olla tietoisia
siten, ettd tiedotettavat asiat kulkeutuisivat sosiaalisiin medioihin luonnollisesti.
Vield toistaiseksi sosiaalinen media ja muu tiedottaminen nédhdaan erillisina

asioina.

Laajempaa linjausta teknisen ja ymparistotoimialan sosiaalisen median
kaytanndista ei vield tutkimusta tehtéessé ole, silla Twitter- ja Facebook — tilit
otettin kéyttoon vasta helmikuussa 2014. Toimintaa on alkuaikoina ohjannut
Lahden kaupungin yleinen sosiaalisen median ohjeistus. (Saari & Tolvanen-
Valkeapad 2014.)
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4  TEKNISEN JA YMPARISTOTOIMIALAN SOSIAALISEN MEDIAN
OHIJE

Kyselyn tulosten perusteella tehdéén viestintastrategia seké ohje sosiaalisen
median kaytolle Lahden kaupungin tekniselld ja ymparistotoimialalla. Ohje vastaa
suunnitellun ja henkiloston tarpeita mukailevan ohjeistuksen tarpeeseen antaen
ehdotuksia siihen, miten erityisesti henkildston tasolla sosiaalisten medioiden
paivittdminen tapahtuisi jokapaivaisen muun tiedottamisen ohessa. Strategia
tehdaan Juholininia (2009) mukaillen. Ohje on mukaelma Lahden kaupungin
yhteisestd sosiaalisen median ohjeesta (Liite 1), josta on valittu ja muokattu osia
sopimaan parhaiten teknisen ja ympadristétoimialan tarpeisiin virtaviivaisuuden
tehostamiseksi. Ohje on ehdotelma, ja sitd voidaan muovata kayton aikana ja

kokemuksen karttuessa.

4.1 Viestintastrategia

Luvun 2.4 mukaisesti tehd&an esitys suuntaa antavasta viestintéstrategiasta
teknisen ja ympéristétoimialan sosiaalisen median kaytdlle. Strategian pohjana
toimii rakennetaulukko (taulukko 2), mutta siten, etté se parhaiten palvelee
teknisen ja ympadristotoimialan tarpeita. Taulukon kohdat 1-3 jatetaan tassa
mainitsematta, silla niistd on olemassa yleisié linjauksia kaupungin taholta.
Liséksi kohta kolme on kasitelty tdssa opinnédytetydssa luvussa kolme. Strategia
kattaa siis sidosryhmat, visuaaliset madrittelyt, tavoitteet ja mittarit. Vastuut ja
resurssit ovat maéariteltyind kaupungin sosiaalisen median ohjeeseen

pohjautuvassa osassa kappaleesta 4.2 alkaen.

4.1.1 Kohderyhm4, sisalto ja visuaalisuus

Teknisen ja ympaéristotoimialan sosiaalisen median kohderyhmané ovat yleisesti
kaikki lahtelaiset ja ympéaryskuntalaiset, joita toimialan toiminta koskee. Voidaan
kuitenkin ajatella, ettd prioriteettina ovat ne, joiden jokapdaivaista elamaa
valmistelun alla olevat asiat koskevat, tai tulevat koskemaan. Tasté syysté
kohderyhmé-ajattelu voi olla haastavaa. Koska toimialan tehtéava on palvella

kaupunkilaisia, voidaan todeta, ettd kohderyhméana toimivat kaikki lahtelaiset
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ik&luokkiin katsomatta. Toinen kohderyhmé ovat ymparyskuntien asukkaat, joita
esimerkiksi jatehuolto koskettaa.

Koska kohderyhma on niin laaja, suositellaan Twitterin ja Facebookin kaytdssa
seka sisallon ettd visuaalisuuden kannalta selkeité linjoja. Visuaalisesta ilmeesta
tulisi molemmissa medioissa selvita kayttajalle, mik& toimiala on kyseesséd. Koska
sosiaalinen media on luonteeltaan joustavaa ja “kansan keskuudessa olevaa”, voi
sisallon ja kieliasun suhteen kéyttaa péivittajan omakohtaista harkintaa. Sanoman
tulee olla selkeasti esilla, mielellddn jo ensimmaisen virkkeen aikana, joten
kansankielisyytta voi kéyttaa tassakin hyvaksi. Pelkén puhekielen k&yttamista ei
suositella, silla se voisi karsia tekyn uskottavuutta.

4.1.2 Tavoitteet

Voidaan ajatella, etta paatavoitteita on kaksi. Ensimmadisena tavoitteena toimii
toimialan seka sitd kautta koko kaupungin maineen kohottaminen kaupunkilaisten
keskuudessa. Sosiaalisia medioita kdytetdan osallistamisen liséksi tietdmyksen
lisadmiseen: Kaupunkilaisten tietdmys tekyn toiminnasta ja tavoitteista on tarkeaa,
joten kaupunkilaisten keskuudessa toimiminen sosiaalisen median avulla on

tarkeaa.

Toinen, tarked tavoite on saada sosiaaliset mediat kayttoon myos
asiakaspalveluvaylana. Julkisesti tapahtuvat asiakaspalvelutapahtumat ovat usein
omiaan nostamaan kaupunkilaisten mielipiteita toimialasta hyvaan suuntaan.
Hyvé ja nopea asiakaspalvelu luo samalla luottamusta toimialaan ja samalla lisda
uusien seuraajien ja tykkadjien mahdollisuutta.

4.1.3 Mittarit

Viestinndn onnistumisen mittareiksi voidaan valjastaa useita vaihtoehtoja.
Suuntaa antavana mittarina voidaan pitéa paivittaista vuorovaikutteisuutta.
Molemmissa sosiaalisissa medioissa voidaan esimerkiksi odottaa vahintaéan
kolmea kontaktia kayttajalta toimialalle paivassa. Talla voidaan mitata
vuorovaikutteisuuden ja erityisesti asiakaspalvelun onnistumista. Maaréaa voidaan

muuttaa tavoitteiden muuttuessa. Toinen vaihtoehto télle on asettaa péivittéinen
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tavoite pdivitysten ja twiittausten maarélle. Aluksi hyva tavoite on esimerkiksi

yksi péivitys paivassa, niin ettd yksi tarked asia tai paatyy sosiaaliseen mediaan.

Yksinkertaisempi ja selkedmpi mittari tuoreen sosiaalisen median vaylén
kayttdonotossa on tavoitteellisen seuraaja- tai tykkadjaamaaran asettaminen.
Twitteristd puhuttaessa voidaan esimerkiksi asettaa seuraajatavoitteeksi 350
henkil6a vuoden 2014 loppuun mennessé. Jos mittattavat asiat eivat toteudu,
saattaa se johtaa siihen, ettd seuraajamadra ja vuorovaikutteisuus jahmettyvét
paikoilleen, ja teknisen ja ymparistotoimialan potentiaaliset asiakaspalvelu- ja
tiedotusvéylat unohtuvat. Taydentdvana ohjeena strategian avuksi on seuraavissa
luvuissa esitelty sosiaalisen median ohje, joka pohjautuu Lahden kaupungin

yleiseen sosiaalisen median ohjeeseen.

4.2 Tiedotettavat asiat

Yleisesti hyvéksi havaittu kdytadnté on seuraavanlainen: Mité suurempaa
thmisma&éaraé tiedotettava asia koskee, sitd todenndkdisemmin se kannattaa
julkaista sosiaalisessa mediassa (Moksu 2014). Teknisen ja ympéristétoimialan
palvelut koskevat vaajaamaétta suurta osaa lahtelaisista joten marginaali sille, mita
asioita jatetadn tiedottamatta sosiaalisessa mediassa, on pieni. Tiedotettavat asiat
kannattaa kuitenkin asettaa tarkeysjarjestykseen. Ohessa ehdotelma perustuen

ajatukseen, ettd mita suurempaa ihmismaaraa asia koskee, sita tarkedmpi se on:

Katu- ja tietyot

Rakennustyot

Julkisten kulkuneuvojen reittimuutokset
Tapahtumat

Markkinointi

© o &~ w N

Keskustelun yll&pitdminen

Kohdassa kuusi esiintyvilld “markkinoinnilla” tarkoitetaan yleisesti kaikkea, mika
liittyy teknisen ja ymparistotoimialan palveluihin. Markkinointia voi esimerkiksi
olla muistuttaminen asiakaspalvelun aukioloajoista, puhelinnumeroista seka e-

palautteen antamisesta. Keskutelun yllapitamisella tarkoitetaan kaupunkilaisia, ja
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erityisesti Teknisen ja ymparistotoimialan toimintaa koskevien uutisten,
tapahtumien ja tiedotteiden linkittamisté ja kayttajien mielipiteen kysymista

asiaan liittyen.

Kuvien kayttd on aina positiivinen asia, silla niihin voidaan helposti kiteyttaa
tiedotettava asia. Kuvien katsominen on helppoa myts mobiililaitteilla. Vaikka
Facebook on yleisesti Lahden kaupungilla kéaytetty kuvien julkaisupaikkana, olisi
syyta harkita Twitterin pysyvaa kayttoa kuvien julkaisemisessa. Twitterin
yksinkertaisen ja virtaviivaisen mikroblogiluonteen takia kuvat voivat olla

oleellinen osa nopean tiedonkulun ja kiinnostavuuden lisadmisté.

Jokainen kaupungin verkkosivuilla asuminen ja ymparistd — osiossa julkaistava
tiedote ja uutinen tulisi erikseen arvioida soveltuvuudeltaan julkaistavaksi myos
Twitterissa ja Facebookissa. Alimpana prioriteettilistalla ovat yleisétilaisuudet
asemakaavamuutoksista (ei koske tai kiinnosta kuin valikoitua ihmisryhmaa), ja
korkeimpana tapahtumat sekd suuret hankkeet (esimerkkind toriparkki ja

matkakeskuksen muutokset).

Hyvéna séantoné voidaan pitad ajatusta, ettd mita useampi tyontekija, toimiala tai
yhteistyokumppani liittyy uutisen takana olevan asian tygstamiseen kaupungin
puolelta, sitd todennakdisemmin siitd kannattaa ilmoittaa mahdollisimman
monipuolisesti. Tama tarkoittaa myos viestin monipuolistamista kuvien ja
kysymysten muodossa. Kaupunkilaiset kokevat ndin olevansa tiiviisti mukana

kaupungin tapahtumissa sek& muutoksissa.

4.3  Etiketti sek& viestintatyyli

Internet —etiketilld eli netiketilla tarkoitetaan internetissé toimivia kaytostapoja,
joihin kuuluvat arkielaman kaytantodjen liséksi internetissa toimivat lait.
Tarkeimmét netiketissd huomioonotettavat asiat teknisen ja ympéristétoimialan

sosiaalisen median kayttssa ovat:

» Pyri luomaan keskusteleva ilmapiiri. Kysymyksiin tulee pyrkié vastaaman
mahdollisimman nopeasti ja keskusteluihin tulee pyrki& osallistumaan.
Na&in luodaan kuvaa siitd, ettd kaupunkilaisia kuunnellaan ja heidéan

asioistaan valitetaan.
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Sosiaalisen median kayt0ssé tulee vaalia karsivéllisyyttd. Provosoituminen

on epdammattimaista ja antaa kaupungin toiminnasta huonon kuvan.

Virallisten sosiaalisen median véylien tarkoituksena on palvella kaupunkilaisia.

Néin ollen péivityksia ja osallistumista odotetaan julkaisijan osalta ilmestyvan

tasaisesti. Jos pitkid hiljaisia kausia esiintyy, on riskina etta kaupunkilaiset

menettévat mielenkiintonsa seuraamiseen ja alkavat etsid tietoa muualta. Tamé

saattaisi kuormittaa puhelinliikennettd, ja se olisi viestinnan kehittymisen kannalta

taaksepain kulkemista.

Seka Facebook ettad Twitter ovat luonteeltaan erittdin vuorovaikutteisia. Teknisen

ja ympadristétoimialan tyylissé tulisi huomioida seuraavat asiat:

>

Virkamieskielisyyden kdyttéd tulisi minimoida. “Kapulakielisyys”
vieraannuttaa kaupunkilaiset palvelusta, joka on luotu palvelemaan heidan
tarpeitaan.
Tiedotettavan asian Kirjoittaja voi olla enemman innoissaan kuin
kohderyhmaé. Téalldin on muistettava, kenelle Kirjoitetaan. Lukijan rooliin
tulisi yrittdd samaistua.
Lukijan kiinnostus ei valttamatta riita lukemaan pitkia péivityksia.
Paivityksissa tulisi olla lyhyesti tiedoitettava asia, ja esimerkiksi linkki
pidempéan, viralliseen tiedotteeseen tai artikkeliin.
Kysymyksiin ja palautteeseen tulisi reagoida mahdollisimman pian.
Sosiaalisen median nopeatahtisen luonteen takia keskustelu ja sen mukana
lukijan kiinnostus loppuu nopeasti, jos vastakaiku ei tule riittavéan
pikaisesti.
Jos péivittdja ei osaa heti vastata kysyttyihin kysymyksiin, tulee silloin
ehdottomasti luvata ottaa asiasta selvaa. Positiivista kuvaa pidetaan ylla
tekemalla selvaksi, ettei pienintdkaan asiaa ylenkatsota.
Jos kuitenkin virheellista tietoa paatyy paivitykseen, tulee asia
myontad ja pahoitella.
Jos kaupunkilaisilta kysytdan mielipidettd johonkin asiaan ja jos
mielipiteilla on vaikutus kasiteltdvéan asian (kaavoitus, tulevat hankket
ynn& muut) kulkuun, on erittain tarke&a ilmoittaa siit4 sosiaalisessa

mediassa;
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Kaupunkilainen tuntee ndin itsensd arvokkaaksi osaksi
paatoksenteossa.

Kéyttdjien asiantuntemus heitd koskevissa asioissa on tarkea valine
Teknisen ja ymparistdalan toiminnassa.

» Ammattimaisuus ja palveluasenne on pidettava aina. Vaikka paivittdja
tuntisi olonsa loukatuksi tai on jostain asiasta eri mieltd lukijan kanssa,
provosoituminen ei kannata.

» Kuvat ovat aina hyva lisa paivityksiin. Ne antavat varsinkin meneillaan
olevista toistd helposti sisdistettavan kuvan kayttajille:

Mikali mahdollista, péivittdjien olisi hyodyllistd ottaa kuvia paikan
paalta aina, kun merkittavia asioita tapahtuu. Myds vapaa-ajalla on

kannattavaa ottaa kuvia.

Erityisesti Twitterissg, palvelun tdyden potentiaalin hyodyntamiseksi #-merkin
kaytto tulee jokaisen tiedotettavan asian kanssa erikseen harkita. Esimerkiksi
”#Lahtiuudistuu” on yleisesti péateva tapa merkitd kaikki suuret tie- ja

rakennustyot kuten toriparkkiin ja matkakeskukseen liittyvat twiitit.

Kuvien twiittaamista suositellaan otettavaksi kayttdon entista enemman. Twitterin
uutissyotemaisen luonteen takia kuvat ovat tehokas tapa saada kéayttajien huomio.

Mobiililaitteilla tama vaikutus lisdantyy.

4.4 Vastuut ja organisointi

Jokainen péivitt4ja on lopulta itse vastuussa julkaisemastaan materiaalista.
Toiselta taholta tulevat tiedotteet ja uutiset tulee jokaisen itse kerrata ja
tarvittaessa lyhentaa ja siivota kieliasua luvun 4.2 mukaisesti. Sosiaalisen median
ké&yton suoraviivaistamisen optimoimiseksi kdydaan seuraavaksi lapi

organisaation sisdista hierarkiaa koskien sosiaalisen median kéyttoa.
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4.4.1 Kuka palveluja péivittaa?

Facebookin ja Twitterin paivityksesta vastaavat jokaisen yksikon erikseen nimetyt
vastaavat henkilt. Vuorovaikutussuunnittelijan rooli on yhtélailla tehda
paivityksid, mutta ei siten, ettd kaikkien yksikoiden vastaavat lahettavét
vuorovaikutussuunnittelijalle paivitettavat asiat. Yksikoiden vastaavilla tulee siis
olla yhta hyva tietdmys etiketista kuin vuorovaikutussuunnittelijalla, jolla on

laaduntarkkailuvastuu.

4.4.2 Kuka palveluja yllapitaa ja seuraa?

Palvelujen yllapitdmisessé ja seuraamisessa lopullinen vastuu on Teknisen ja
ympéristotoimialan nimittdmalla vuorovaikutussuunittelijalla. Han valvoo
sosiaalisen median kanavia ja ohjeistaa muita paivittajia, mikéli tyyli ei vastaa
yhteisesti sovittuja linjauksia. Vuorovaikutussuunnittelijan vastuulla on myos

palvelujen kéyttoehtojen muutoksien seuraaminen.

Toiminnan selkeyttamiseksi ehdotetaan, ettd ainoastaan
vuorovaikutussuunnittelija seka viestintasuunnittelija séilyttavat taydet oikeudet
teknisen ja ympéristétoimialan sosiaalisen median valineiden sisallon
muokkaamiseen. Toisin sanoen heilld on yllapito-oikeus. Ndin ollen tavalliset
paivittdjat voivat ainoastaan julkaista materiaalia (julkaisuoikeus), ja
ongelmatapauksissa raportoivat vuorovaikutussuunnittelijalle.
Vuorovaikutussuunnittelija on vastuussa sivustojen siisteydestd, ulkosasusta ja
siitd, ettd kaupungin verkkosivuille paatyvat péivitykset l0ytavat tiensa

sosiaalisiin medioihin.

4.4.3 Haasteet

Koska on hyvin todennakaoistd, ettd yksikdiden sosiaalisen median paivittamisesta
vastaavat henkilot ovat ty6llistettyjd myods muissa yksikon ja toimialan viestintdan
liittyvissa asioissa, saattaa olla, ettei kaytettavissa oleva tydaika aina riita
paivityksien tekemiseen. Tasté syysté ehdotetaan, ettd kustakin teknisen ja

ympadristotoimialan Twitter- tai Facebook -tileja paivittavasta yksikosta valitaan
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toinen henkil® vastaamaan paivityksien tekemisesta padvastuussa olevan henkilon

ollessa kykenematon tai liian kiireinen.

On oletettavaa, ettd kayttajien luoman sisallon palveluissa, kuten Twitter ja
Facebook, asiattomuuksia esiintyy. Jos palveluissa esiintyy hairikdintia, tahallista
provosointia tai laittomuuksia, tdytyy asiasta huomauttaa kayttdjalle. Jos asiaton
toiminta jatkuu, on kayttéjiltd mahdollista estaa sisallon tuottaminen teknisen ja

ymparistétoimialan sosiaalisissa medioissa tyokaluilla.

Edelld mainittu kayttajien estaminen on silti erittdin harkinnanalaista, silla
toiminnon k&yttdminen viestii vahvasta sensuurista. Laittomasta toiminnasta tulee
aina ilmoittaa poliisille, ja muissa tapauksissa tavoitteena tulisi aina olla

rauhanomainen lahestymistapa.

4.4.4 Kysymyksiin vastaaminen

Koska tekniselld ja ympéristotoimialalla on rajallinen maara henkilostoresursseja
siallon tuottamisen suhteen, voidaan kaupunkilaisten kysymyksiin vastaaminen
nahda haasteena. Péivittajalla ei valttamatté ole kaytdssaan tietoja, joiden avulla
han voisi vastata kaikkiin teknisen ja ymparistétoimialan palveluihin liittyviin

kysymyksiin.

Koska jokaisella toimialan toimintoihin liittyvélla asialla on kuitenkin oma
asiantuntijansa ja valmistelijansa, voidaan ehdottaa seuraavaa toimintamallia

kysymysten kasittelyyn:

» Paivittja huomaa kysymyksen, johon ei voida vastata péivittajan toimesta
tai paivityksen yhteydessa olevan linkin avulla.
» Selvitetaan asiantuntija sekd tamén yhteystiedot.
» Otetaan yhteys asiantuntijaan:
Ensimmaisena puhelimitse, sill& niin saadaan yleens& nopea
vastaus ilman viivettd. Toisena vaihtoehtona on séhkoposti.

» Vastataan kaupunkilaisen kysymykseen asianmukaisin keinoin.

Toimialalla toimii useita paivittdjia, joten kaikki ndkevat saman kysymyksen

yhtéaikaisesti. Paallekkaisyyksien valttamiseksi endotetaan, etté jokaisen yksikon
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kysymyksiin. Tavoitteeksi vastaamiselle voidaan asettaa yksi tyopaiva (8 tuntia),

ja jos kysymykseen ei ole reagoitu tarpeeksi nopeasti (4 tuntia), voi

vuorovaikutussuunnittelija muistuttaa asianomaisen yksikon paivittajaa

kysymyksen olemassaolosta.

4.5 Tiedonkulku organisaation sisalla

Kuviossa 3 on ehdotus tiedonkulun parantamiseksi sosiaalisen median

avainhenkiloiden valille tekniselld ja ymparistotoimialalla.
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Tiedotettavien asioiden valmistelu

KUVIO 3. Ehdotus tiedonkulun virtaviivaistamisesta

Kun yksikdssé tapahtuu tiedotettava asia, tulee sen kulkea yksikdn sosiaalisesta

mediasta vastaavan henkilon kautta. Tdmaé henkilo voi esimerkiksi luvun 4.1

mukaan punnita asian ja julkaista sen Facebookissa ja Twitterissa osana rutiinia,

johon kuuluu my6s Lahden kaupungin verkkosivujen paivittdminen. Mikéli

vastaava henkild on poissa tai muuten kykeneméaton suorittamaan tehtavaa, on

varmistettava, etta yksikossa tiedetdan, kuka hanen sijaisensa kyseessa olevassa

asiassa on.
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Vuorovaikutussuunnittelijan tehtdvana on seurata paivityksia ja tarkkailla laatua.
Han my0ds poimii muista medioista, uutissivuista, muiden toimialojen sosiaalisista
medioista ja verkkotelevisiosta mahdollisesti teknistd ja ymparistdtoimialaa
koskevia asioita, linkittda niitad Twitterissé ja Facebookissa seké yrittaa luoda

keskustelua.

Erityisen tdrke&& on se, ettei sosiaalista mediaa nahda erillisend tiedotusvaylana,
vaan sen kautta tulee luontevasti ilmoittaa asioista, jotka aiemmin ilmoitettiin

ainoastaan kaupungin verkkosivuilla virallisessa muodossa.

Jotta teknisen ja ympdristotoimialan twiittaukset ja Facebook-pdivitykset saisivat
mahdollisimman paljon nékyvyyttd, on konsernipalvelujen viestintasuunnittelijan
kanssa sovittava uudelleentwiittaamisesta sek& Facebookissa paivitysten
tykkadmisesta. Viestintasuunnittelijan tyonkuvaan kuuluu jo valmiiksi Lahden
kaupungin muiden toimialojen pdivitysten seuraaminen ja sitd kautta sopivien
edelleenjulkaisemisen arvoisten asioiden valitseminen, mutta jos jokin asia
erityisesti tahdotaan saada myds kaupungin padvaylissa nakyville, olisi hyvé ottaa

yhteytta viestintdsuunnittelijaan asiasta jo etukateen.
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5 YHTEENVETO

Opinndytetyon tarkoituksena oli luoda sosiaalisen median strategia seka ohje
kaytettavaksi Lahden kaupungin tekniselld ja ympdristotoimialalla. Ohje painottuu
tekemaan péivittamisesta ja yllapidosta virtaviivaisempaa henkiléstotasolla. Seké
strategia ettd ohje toimivat ehdotelmana, ja sitd voi muovata myéhemmin
sopimaan alati muuttuvaan sosiaalisen median maailmaan ja kehittyvaan

teknologiaan.

Tyon teoriaosuudessa kasiteltiin yhteiso- ja organisaatioviestintéa seka
viestintastrategian rakennetta. Teoriaosuudesta kdy myos ilmi, ettd sosiaalinen
media julkishallinnon tyévélineend Suomessa on vield kehittymé&ssé tdyteen
potentiaaliinsa, eika aiheesta ole julkaistu aiemmin monia tutkimuksia. Téarkea
perusasia l6ytyy kuitenkin Suomen kuntalaista: Tiedotettavat asiat tulee olla
helposti ndhtavilla. Facebook ja Twitter vastaavat kasvavilla kayttajamaarillaan
tdhan vaatimukseen erittdin hyvin. Niiden kayttd6 mahdollistaa myos
asiakaspalvelun yhdistdmisen yksisuuntaiseen tiedottamiseen. Kayttéjat voivat
osallistua kysymalla ja keskustelemalla paivityksista erittdin nopeasti, jopa

sekunteja julkaisusta.

Lain lisdksi tarkasteltiin myos Kuntaliiton laatimaa Kuntien
Verkkoviestintaohjetta. Verkkoviestintdohje antoi saman perusajatuksen:
Tiedottamisen ja péivittamisen sosiaalisessa mediassa tulee olla kaksisuuntaista,
nopeaa, keskustelevaa ja aktiivista. Koska palautteen antaminen on sosiaalisessa
mediassa nopeaa, myos vastaamiselta oletetaan lyhyempéaé aikaa. Kayttéjat
vieraantuvat nopeasti, jos heitd ei kuunnella, vaan sen sijaan keskitytdan

tiedotteiden julkaisemiseen.

Tarkastellessa teknisen ja ymparistotoimentoimintaa sosiaalisessa mediassa
todettiin, ettd toiminta on sen tuoreuteen n&hden hyvallad mallilla. Paivityksia on
molemmissa medioissa runsaasti seka seuraajia ja tykkadjia on tyydyttava maara.
Kuvien julkaisussa huomattiin epatasapainoa Facebookin ja Twitterin valilla.
Myds organisaation monihaaraisuus voi vaikuttaa negatiivisesti tiedonkulkuun

valmistelijalta sosiaaliseen mediaan.

Kyselyn tuloksia avattiin lukijalle. Tuloksia tulkitessa paallimmaisena nakyi
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varsinkin tekyn tyontekijoiden tyytyméttdmyys sosiaalisen median toiminnassa
olevaan vitaviivaisuuden puutteeseen. Vuorovaikutussuunnittelijalle esimerkiksi
saattaa hanen mukaansa tulla joka organisaation yksikostd pyyntoja liittyen

paivittdmiseen. Ajankaytté néhtiin myos melko suurena ongelmakohtana.

Kaikesta aiemmin mainitusta opittuna laadittiin suuntaa antava viestinnan
strategia seké sosiaalisen median ohje kaytettavaksi
toimeksiantajaorganisaatiossa. Ohjeen painopisteet ovat organisoinnissa,
henkildstossa seka yleisissé saannoissa Facebookin ja Twitterin kayttoon liittyen.
Todettiin, ettd ylin vastuu siséllon valvonnasta on vuorovaikutussuunnittelijalla.
Myos konserinpalvelujen viestintdsuunnittelija valvoo toimintaa.
Vuorovaikutussuunnittelijalla on ainoana tekysséa yllapito-oikeudet Facebookissa
ja Twitterissa. Sivuja péivittavat vuorovaikutussuunnittelijan liséksi jokaisen
yksikdn omat vastaavat. Vastaaville tulee tieto kaikista normaaleja reittejé
kulkevista tiedotteista ja uutisista. Heid&n tehtdvin&én on tiedon suodattaminen
(sen paattaminen, mitka asiat julkaistaan Facebookissa ja Twitterissa seka niiden
muokkaaminen kullekin medialle sopivaksi) seké julkaiseminen, esimerkiksi

normaalin internetsivuilla julkaisemisen liséksi.

Ohjeen lukijaa kehotetaan pitaméén palveluasenne sosiaalisen median kaytossé.
Toisin kuin normaalissa tiedotteiden julkaisemisessa, paivittajan tulee olla
valmiina vastaamaan kaupunkilaisille seka osallistumaan keskusteluun. Jo
julkaisuvaiheessa esimerkiksi kysymyksien esittdminen on hyva keino kayttéjien
aktivointiin. Tarked4 on muistaa, ettd mitd useampi kayttaja puhuu tekyn
julkaisemasta asiasta, sitd todennakdisemmin yha useampi ihminen nékee sen, ja

teky saa lisaa positiivista nakyvyytta.

Jatkotutkimusaiheeksi ehdotetaan selvitysta siitd, miten kunnan tai kaupungin
mainetta voidaan sadtéa sosiaalisen median keinoin. Tutkimuksessa voitaisiin
selvittda kuntalaisten mielipiteita siitd, mitk& seikat edesauttavat positiivisen
kaupunkikuvan kehityksessa. Tulosten perusteella voitaisiin ehdottaa otettavaksi
kéayttoon yh& useampia sosiaalisia medioita sekad tehda niiden kéytoille
yksityiskohtaiset suunnitelmat. Tutkimus voitaisiin toteuttaa koko kaupungin tai

toimialan tasolla.
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LITTEET

Liite 1: Lahden kaupungin sosiaalisen median ohje

1. Mita tavoitellaan ja miten

» Lahden kaupungin sosiaalisen median ohje kannustaa yksikoita ja

tyontekijoita kayttamaan ja kokeilemaan sosiaalisen median valineita.

« Sosiaalinen media tarjoaa luontevan mahdollisuuden

vuorovaikutukseen:

-> osallistamalla verkossa saadaan kaupunkilaisilta palautetta ja

ideoita

-> vuorovaikutus verkossa auttaa kehittamaan palveluiden laatua



« Sosiaalisen median palveluita avataan kaupungin kaytossa olevien
viestintakanavien kuten internetsivujen rinnalle. Some-palvelut eivat

kuitenkaan korvaa virallisia viestintakanavia.
« Some-palveluiden tulee olla kaupungin viestintalinjausten mukaisia.

2. Sosiaalisen median etiketti

« Sosiaalinen media on luonteeltaan keskustelevaa, pyri osallistumaan
verkkokeskusteluihin ja vastaamaan kysymyksiin.

» Pyri avoimeen, ymmarrettavaan ja yksiselitteiseen vuorovaikutus- ja
viestintatyyliin

« Ole karsivallinen, ala provosoidu!

3. Resursointi, vastuut ja organisointi

» Ennen sosiaalisen median palvelun kayttoon ottoa suunnittele ja

resursoi toiminta.

« Sosiaalisen median palveluiden kayttoehdot on tarkistettava ennen

kayttoon ottoa.

» Paatoksen sosiaalisen median palvelun kaytosta tekee aina yksikon

esimies.


http://intra.lahti.fi/ohjeet/tyon-tueksi/some_ohje/Sivut/vuorovaikutus-%20ja%20viestintätyyliin.aspx
http://intra.lahti.fi/ohjeet/tyon-tueksi/some_ohje/Sivut/vuorovaikutus-%20ja%20viestintätyyliin.aspx
http://intra.lahti.fi/ohjeet/tyon-tueksi/some_ohje/Sivut/Suunnittele%20ja%20resursoi.aspx
http://intra.lahti.fi/ohjeet/tyon-tueksi/some_ohje/Sivut/Suunnittele%20ja%20resursoi.aspx
http://intra.lahti.fi/ohjeet/tyon-tueksi/some_ohje/Sivut/Käyttöehdot.aspx

« Yksikoiden kannattaa luoda yhteisprofiileja eli niin

sanottuja virkaprofiileja. Nain varmistetaan, ettei palvelun yllapito ole

yhden henkilon vastuulla.

« Toiminnan sosiaalisessa mediassa on oltava saannollista ja sen kautta

tulleisiin kysymyksiin ja palautteisiin on vastattava.

» Uudet palvelut lisataan Lahden kaupungin some-sivulle
www.lahti.fi/suomi/some (laita tieto uudesta sivusta sahkopostia

viestinta(at)lahti.fi.

4, Vastuun maaritteleminen

« Yhteisprofiilien lisaksi asiantuntijat voivat yllapitaa omia

asiantuntijaprofiileja



http://intra.lahti.fi/ohjeet/tyon-tueksi/some_ohje/Sivut/Virka-%20ja%20asiantuntijaprofiilit.aspx
http://intra.lahti.fi/ohjeet/tyon-tueksi/some_ohje/Sivut/Virka-%20ja%20asiantuntijaprofiilit.aspx

» Tyontekijan lojaliteettivelvoite patee myos sosiaalisessa mediassa.

« Jos olet lisannyt yksityiseen profiiliisi tyopaikkasi, edustat sosiaalisessa

mediassa myos tyonantajaasi, vaikka kirjoitat yksityishenkilona.

5. Mika on sallittua ja mika kiellettya
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» Kaupungin tyontekijat eivat kommentoi yksityisyyden piiriin kuuluvia

tapauksia sosiaalisen median palveluissa.
» Tyosuhdeasiat ovat luottamuksellisia.

» Tarkista kuva-, aani- ja videomateriaalin tekijanoikeudet ja viittaa

kayttamiisi tekstilahteisiin.

« Pida hyvaa huolta salasanaturvallisuudesta.

6. Seuranta, reagointi ja ongelmatilanteet



 Lasnaolo ja vuorovaikutus verkossa vaativat aikaa. Jos sosiaalisen
median palveluita on otettu kayttoon yksikossa, taytyy esimiesten myos

osoittaa niiden yllapitoon tyoaikaa.

« Palvelun hallinnoijat voivat omaan harkintaansa perustuen poistaa

asiattomat viestit ilman, etta niista ilmoitetaan kirjoittajalle erikseen.

 Palvelun yllapitajaan kohdistuneesta uhkailusta tai hairinnasta on

ilmoitettava valittomasti esimiehelle.

« Jos palvelun paivittamiseen ei riita enaa voimavaroja tai sen kaytto ei
ole enaa tarkoituksenmukaista, on parempi, etta palvelu lopetetaan kuin
jatetaan sellaisenaan verkkoon. Profiilin lopettamisen yhteydessa on
tarkeaa, etta ilmoitat mahdollisesta lopettamisesta hyvissa ajoin,
perustelet lopettamispaatosta seka ohjaat kayttajia uusien tai

vastaavien palveluiden pariin.
Vuorovaikutus- ja viestintatyylit

Sosiaalisen median valineet ovat vuorovaikutteisia. Valitse viestintatyyli
valineen mukaan.

« Valta kapulakielta ja asiantuntijasanastoa.

« Ota kirjoittaessa huomioon lukijat

« Pida paivitykset riittavan tiiviina

» Pyri vastaamaan palautteeseen nopeasti, nain keskustelu sailyy vireana.

» Myonna suoraan, jos et tieda jostakin asiasta ja lupaa ottaa asiasta selvaa.



« Jos myohemmin huomaat olleesi jossakin asiassa vaarassa, muista pahoitella.
« Arvosta asukkaiden asiantuntemusta heita koskevissa asioissa.

» Kun kysyt kayttajilta jotain, niin kerro vastausten mahdollisista vaikutuksista
kasiteltavaan asiaan ja raportoi asian etenemisesta sosiaalisessa mediassa.

« Ota palaute asiallisesti vastaan vaikka olisitkin kirjoittajan kanssa eri mielta.

« Voit linkittaa sosiaaliseen mediaan myos uutisia joilla yritetaan provosoida
ihmisia ottamaan osaa keskusteluun, mutta oma tyyli uutisen kommentoinnissa
olisi silti hyva pitaa suhteellisen neutraalina.

Kayttoehdot ja palvelun valinta

Sosiaalisen median palvelujen kayttoehtojen tarkistaminen ja
seuraaminen ei ole kovin helppoa, kayttoehtoja kannattaa kuitenkin

seurata ja arvioida.

« Liittyessaan sosiaalisen median palvelun kayttajaksi organisaatio

sitoutuu noudattamaan palvelun tarjoajan laatimaa palvelusopimusta.

» Monet suositut sosiaalisen median palvelut edellyttavat, etta kayttaja
luovuttaa palvelun tarjoajalle oikeudet kopioida, muuttaa, poistaa,
kaupallistaa ja julkaista palveluun tuotetut tiedot ilman kayttajan

suostumusta.

» Sopimuksissa maaritellaan myos se, mita kayttajan tiedoille tapahtuu,
kun kayttaja haluaa lopettaa palvelun kayton tai jos palveluntarjoaja
paattaa lopettaa palvelun tarjoamisen. (Valtionvarainministerio 2010b,
30-31.)

Tarkista nama asiat:

Kayttoehtoihin on hyva perehtya tarkemmin varsinkin silloin kun olet
ottamassa kayttoon uutta sosiaalisen median palvelua tai foorumia.

Palvelun kayttoehtojen lisaksi on hyva perehtya mm. seuraaviin asioihin:

« Onko kayttoliittyman vieras kieli este osallistumiselle?



» Onko palvelun sijaittava Suomen lainsaadannon piirissa?
» Onko palvelu esteeton?
« Voiko palvelua kayttaa selaimella?

« Jos palvelun kaytto vaatii sovelluksen asentamista tietokoneelle,
toimiiko se kaikilla kayttojarjestelmilla? Voiko sen asentaa kaytossa

oleville tyokoneille?

« Ovatko palvelun kayttoehdot kohderyhman kannalta kohtuulliset (esim.

alaikaraja)?
» Miten laajat kayttooikeudet palvelu pidattaa julkaistuihin sisaltoihin?

» Saako kayttaja ladattua omat sisaltonsa palvelusta talteen, jos se

lopetetaan?

« Onko palvelu rajattu ainoastaan yksityishenkiloille kuluttajakayttoon?

Onko viranomaiskaytosta sovittava erikseen?
» Onko anonyymi osallistuminen mahdollista tarvittaessa?

» Voiko kuka tahansa osallistua suunniteltuun toimintaan vai onko

osallistuminen rajattu erikseen kutsuttavalle ryhmalle?

» Onko hyvaksyttavaa, etta tietoja siirretaan EU:n ulkopuolelle? (Aalto
2010, 26-27.)

Kannattaa tutustua Opetushallituksen Edu.fi-palvelussa olevaan Taulukko
sosiaalisen median palveluiden kayttoehdoista vaikka se joiltakin osin
soveltuu vain koulujen kayttoon. On myos hyva muistaa (jos haluat olla
ehdottoman varma tallentamasi materiaalin omistusoikeudesta), etta
sosiaalisen median palveluun tallentamisen sijaan voit aina linkittaa
materiaalisi esimerkiksi omilta www-sivuiltasi sosiaalisen median

palveluun



Suunnittele ja resursoi

Mieti seuraavia asioita ennen palvelun kayttoon ottoa:
» Mita organisaatiosi odottaa toiminnalta sosiaalisessa mediassa?
 Mihin sosiaalisen median palvelulla pyritaan?

» Onko organisaatiollasi tavoitteita, joiden toteuttamisessa voi hyodyntaa
sosiaalisen median palvelua?

* Mita ydintoimintaan liittyvaa tehtavaa sosiaalisen mediaan osallistuminen
tukee?

» Ketka ovat kohderyhmiasi sosiaalisessa mediassa?

» Onko lasnaolo sosiaalisessa mediassa maaraaikainen projekti vai
pitkajanteinen prosessi?

» Kuka tekee paatoksen toiminnan aloittamisesta tai lopettamisesta?
Ohjeista ja varmista toiminnan riittavat resurssit:
« Mita sosiaalisen median palveluja otetaan kayttoon?
» Kuka palveluja yllapitaa ja seuraa?
» Kuka seuraa kayttoehtojen muutoksia ja arvioi palvelun kayton jatkuvuuden?

» Miten tyovalineet, palvelun kaytto ja seuranta resursoidaan? Kuka, mista ja
milla laitteilla?

» Mieti vastuuhenkiloiden ajankayttoa. Syntyyko uusia tyorooleja vai saadaanko
tehtava yhdistettya nykyiseen toimintaan?

 Kuinka sosiaalisen median kautta saatu kaupunkilaisten palaute hyodynnetaan
organisaation toiminnassa?

Virkaprofiili

Virkaprofiili on sosiaalisen median palvelussa olevaa profiili, joka ei edusta yhta
kaupungin virkamiesta, asiantuntijaa tai tyontekijaa, vaan esimerkiksi asiaa,
palvelua, yksikkoa, ryhmaa, tapahtumaa tai paikkaa.

« Virkaprofiili on roolipohjainen ja eri kuin hallinnoijien henkilokohtaiset
identiteetit. Virkaprofiilissa ei esimerkiksi kayteta kenenkaan kasvokuvaa.

« Virkaprofiili on useamman kuin yhden henkilon hallinnoima. Toisin sanoen sen
paivittamiseen vaadittavat oikeudet, tunnukset ja/tai salasanat ovat ainakin
kahden tai useamman tyontekijan kaytossa.



« Virkaprofiilien hallinnointiin pyritaan kayttamaan paaasiassa sellaisia
sahkopostiosoitteita, jotka eivat poistu kaytosta esimerkiksi henkilovaihdosten
takia.

« Virkaprofiili on palvelukohtainen, joten esimerkiksi yhden yksikon kaytossa
voi olla useampi virkaprofiili.

« Virkaprofiilin toimintaan ja paivityksiin eivat vaikuta esimerkiksi lomat ja
sairaspoissaolot. (Valtiovarainministerio 2010a, 19.)

Virkaprofiilin etuna on, etta kaupunkilaisten ja muiden toimijoiden on helpompi
tunnistaa ja varmistaa profiili ja sen taustalla oleva organisaatio tai yksikko.
Verkkolasnaolo ja sen jatkuvuus ei ole yhden tyontekijan tai virkamiehen
varassa. Jos virkaprofiili tuntuu sen hallinnoijista tarkoituksen kannalta liian
"kasvottomalta”, voi hallinnoijien yhteisella paatoksella sisaltopaivityksissa
kayttaa esimerkiksi omia nimia tai lempinimia.

Asiantuntijaprofiili

Asiantuntijaprofiili on sosiaalisen median palvelussa oleva profiilia, joka
edustaa yhta olemassa olevaa kaupungin virkamiesta tai asiantuntijaa.
Asiantuntijaprofiilin kayttoonotto on perusteltua silloin, kun se eroaa kayttajan
muista - henkilokohtaiseen elamaan kuuluvista - profiileista.

o Asiantuntijaprofiili edustaa Lahden kaupunkia sen maarittelemassa
tehtavassa.

« Asiantuntijaprofiilin perustamiseen on oltava kyseisen tyontekijan
suostumus.

« Asiantuntijaprofiili on tyyliltaan ammattimainen ja se on eriytetty kayttajan
yksityisesta identiteetista.

 Asiantuntijaprofiilia hallinnoi yksi henkilo, sen toimintaan ja paivityksiin
vaikuttavat esimerkiksi lomat ja muut poissaolot.

Asiattomat viestit

Lahden kaupungin sivustoilla ei saa esimerkiksi:
» Moittia muita keskustelijoita tai kayttaa kirosanoja ja alatyylisia ilmaisuja.
« Esittaa rasistisia kommentteja, yllyttaa vakivaltaan tai rikokseen.

« Esittaa henkiloihin, organisaatioihin, maihin tai kansoihin kohdistuvia
vihaviesteja.

» Kayttaa laitonta tai loukkaavaa materiaalia.

« Julkaista toisen yksityisyytta koskevia tietoja.



« Julkaista tekijanoikeuksin suojattua materiaalia.

« Linkittaa muualla verkossa aineistoon, joka ei tue profiilin tarkoitusta tai on
muuten asiaton.

» Massapostittaa mainoksia, puheenvuoroja tai lausuntoja.



Liite 2: Teknisen ja ympdristétoimialan yksikkéjen organisaatiokaaviot

LAHTI

Hallinto

HALLINTOJOHTAJA
Jouko Seppila

Henkilostoasiat |

Tietohallinto

Toimintajarjestelma
Laatupaallikké Juha Reinikaine!

Laki- ja lautakunta-
asiat

Lakimies Hannu
Kulmala

= Lakiasiat

= Teknisen lautakunnan
asiat

= Kijaamo

Neuvontapalvelut

Asiakaspalvelu-
paallikko
Anne Jaakkola

= Palveluneuvonta

= Pysakdinninvalvonnan
toimistopalvelut

= Venepaikkavaraukset

Talouspalvelut

Talouspaallikko
Jouni Suuronen

= Taloushallinto

Tietopalvelut

Tutkimus- ja
kehittamis-
paallikko

Paivi Kokkonen

* Tutkimus- ja tilasto-
palvelut

= Viestinta

= Arkistointi

1.1.2014

Maankayttd

MAANKAYTON JOHTAJA
Veli-Pekka Toivonen

Kaavoitus

Kaupunginarkkitehti
Anne Karvinen-
Jussilainen

» Kaupunkisuunnittelu

= Yleis- ja asemakaavan
laadinta, tulkinta
ja yllapito

= Alueiden kayton ja
rakentamisen
suunnittelu

Kartat ja paikkatieto-
palvelut

Kartastopaillikko
Aija Holopainen

= Kartasto- ja paikka-
tietopalvelut
=Tulostus- ja
kuvankasittelypalvelut
= Paikkatietojen
atk-tuki
=Vaestotietoasiat

Kiinteistonmuodostus Maapolitiikka

Kaupungingeodeetti
Juha Helminen

Kiinteistoinsinoori
Mika Jarvela

* Maanostot, vaihdot,
lunastukset ja maankaytto
sopimukset

= Kiinteistorekisteri

= Tonttien ja yleisten
alueiden muodostaminen

= Asiakasneuvonta o)
= Kiinteistorekisteri = Tonttien kayttokunto
ja -rasitteet = Arkisto
= Yksityistie- ja
tielautakunta-asia

= Rakennusvalvontamittauksef

= Asuntotoimi:
Asuntolainat
Asuntovuokraus
Korjausavustukset
Energia-avustukset




Kunnallistekniikka

KUNNALLISTEKNIIKAN JOHTAJA

Jorma Vaskelainen

Kadunpito

Rakennuttaja-

paallikko
Mika Lastikka

= Katu- ja muiden
yleisten alueiden
hallinta, suunnittelu,
rakennuttaminen ja
yllapito

= Maa-aineshuolto

- Pysékéinninvalvontq

Liikenneinsinoori
Unto Raty

sLilkkennevalo-
jarjestelma

= Liikkenteenohjaus

= Liikennetietojen
yllapito

= Erikoisluvat

Liikenteen yleis-
suunnittelu

Liikenne-
insinoori Matti
Hoikkanen

= Liikenteen yleis-
suunnittelu

= Liikkennejarjestelma-|
suunnittelu

= Joukkolikenne

Satamapaallikko
Paivi Himaldinen

 Satama-alueiden ja
venerantojen hallintg
kehittaminen ja
yllapito

Vihertoimi

Kaupungin-
puutarhuri
Hannu
Neuvonen

= Viheromaisuuden,
metsien ja puistojen
hallinta, suunnittelu,
rakennuttaminen ja
yllapito

Maastomittaus

Mittauspaallikko

Petri Honkanen

* Maastomittaus ja
tutkimustehtavat

= Maaperatutkimukse

= Kartoitukset

= PIMA-asiat

LA

Tl
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RAKENNUSVALVONNAN
JOHTAJA
Raimo Luukka

Lahden seudun rakennusvalvonta
- Kéarkola, Lahti, Nastola

=Rakennetun ympariston valvonta
= Rakennusaikainen valvonta

Rakennuslakimies Mika Vuorikoski

Lupakasittely

valmistelu

paatokset

Rakennuslupapaillikko
Markku Sivonen

= Lupahakemusten kasittely ja
= Rakennus-, toimenpide-,

purkamis-, ja maisematyo-
luvat seka poikkeamis-

Terveydensuojelu

Terveysvalvonnan johtaja
Pekka Patrikka

= Ymparistoterveydenhuolto
= Elainsuojelu

= Elainlaakintahuolto

= Elintarvikevalvonta

= Tuoteturvallisuusvalvonta

= Asumisterveys

= Kemikaalivalvonta

= Uimavedet ja uimarannat

1.1.2014




L AHTI

Kuntapalvelut
Ymparistonsuojelusihteeri
Tiina Karu-Hanski

- Hollola, Lahti , Nastola

YMPARISTOJOHTAJA

Kari Porra

Lahden seudun ympéristépalvelut

Lautakuntatyoskentelysta vastaaminen
Koko LSYP:n strateginen johtaminen
Talous, henkilgstohallinto
Hanketoiminnan kokonaiskoordinaatio

Tukipalvelu: Merja Harjula ja Riitta Permanto

Lupa ja valvonta

Ymparistolupapaallikko
Tarja Laitinen

= Ymparistoluvat ja yritysten
valvonta

=Jatelain mukainen valvonta

= Maa-ainesluvat, valvonta

=Meluntorjunta,

meluilmoitukset

= limansuojelu, ilmanlaadun
seuranta

Vesien- ja luonnonhoito

Vesiensuojelupaillikko
Ismo Malin

= Vesiensuojelu ja -hoito

= Luonnonsuojelu- ja hoito

= Vesi- ja vesihuoltolain
valvonta

= Maasto- ja vesilikennelain,

hajajatevesiasetuksen
valvonta

= Pohjavesiensuojelu

1.1.2014

Ympaéristoneuvonta
Ymparistoneuvonta-
Paivi Sieppi

= Ymparistéasioiden
neuvonta ja opastus

= Ymparistokasvatus

= Ymparistokasvatus- ja
neuvontatehtavien
hankkeet ja kehittaminen
= Jatehuollon seka
energian saaston
neuvonta

Ymparisto- ja
ilmastokoordinaatio

Kehityspaillikko
Saara Vauramo

=Ymparistojohtaminen ja
HolLaNa ymparistopolitikan
edistaminen ja toteutuksen
seuranta

= Ekologisen kestavan
kehityksen edistaminen
koko kaupunkikonsemissa,
= limastomuutoksen hillinta
ja siihen sopeutuminen
=KV verkostoituminen




Liite 3: Kysymykset avainhenkilGille

» Mita reitteja pitkin tiedotettavat asiat paatyvat sosiaaliseen mediaan?
» Minka perusteella viestinnasta vastaava henkild suodattaa sosiaalisissa
medioissa julkaistavat asiat?

> Miten Lahtelaisia osallistetaan?

Y

Suurimmat haasteet ja kaupunkilaisten osalta tulleet valituksen aiheet?
» Miten sosiaalisten medioiden kanavat valikoituivat kdyttoonne? Miten

kukin kanava vastaa parhaiten tarpeitanne?
Eriteltyna konsernipalveluille:

» Henkil6sto, joka vaaditaan sosiaalisissa medioissa viestimiseen?

» Onko teilla ehdotuksia tekyn sosiaalisen median kaytén optimoimiseksi?



