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1. KRISIVIESTINNAN SUUNNITTELU JA VARAUTUMINEN

Kriisiviestintasuunnitelma perustuu kunnan valmiussuunnitelman yleiseen osaan seka viestin-
tasuunnitelmaan.

Kriisiviestintaa tarvitaan yleisesti tilanteissa, joissa tilanne edellyttda tehostettua tiedonjakoa
ja ohjeistusta omille tyontekijoille, kaupunkilaisille ja muille sidosryhmille.

Tallaisia tilanteita voivat olla esimerkiksi:

e kunnan palveluja vaikeuttavat tai muuttavat hairidtilanteet

e terveyteen liittyvat uhkat ja hairiot, kuten epidemiat

o laajat tieto- tai viestintdjarjestelmiin kohdistuvat hairiotilanteet

e onnettomuudet, tulipalot tai vakivaltatilanteet, jotka kohdistuvat kaupungin asukkaisiin
tai palveluihin

e vaadrinkdytokset tai rikosepailyt

e mainetta tai luottamusta vaarantavat olosuhteet

e ympdristbonnettomuudet tai saastuneet maa-alueet

e sahkon tai vedenjakelun laajat hairiot

¢ laajamittaiset, koko maata koskevat poikkeusolot (esimerkiksi hybridivaikuttaminen, so-
tilaallinen kriisi tai pandemia).

2. PERIAATTEET, TEHTAVAT JA KOHDERYHMAT

Kriisitilanteissa noudatetaan samoja viestinnan periaatteita kuin normaaliolojen viestinndssa.

Kunnan kriisiviestinnan tulee olla:
e avointa
e |uotettavaa ja totuudenmukaista
e nopeaa ja tehokasta.

Kriisiviestinndssa tulee huomioida ainakin seuraavat kohderyhmat:
e tyontekijat, joita kriisi koskettaa
e kunnan muu henkil6sto, johto ja paattajat
e palvelujen asiakkaat, joita kriisi koskettaa
e kuntalaiset
e muut sidosryhmat, mm. matkailijat

Kriisiviestinnan tavoitteet:
e Varmistaa ihmisten turvallisuus. Onnettomuuden ja muun kriisin vahinkojen minimoimi-
nen ja laajentumisen estaminen edellyttavat my6s nopeaa viestintaa.
e Turvata organisaatioiden toimintaedellytykset
e Tiedottaa palvelujen jarjestamisesta ja mahdollisista poikkeusjarjestelyista
e Varmistaa totuudenmukainen kuva tilanteesta
e Ennakoida mahdolliset kriisit ja valmistautua niihin hyvissa ajoin



3. VASTUUT JA ORGANISOINTI

Yleisperiaate kriisiviestinnassa on, ettd toimintaa johtava viranomainen vastaa tilanteeseen liit-
tyvan viestinnan sisallosta. Muut viranomaiset tukevat viestintdvastuussa olevaa tahoa ja tie-
dottavat tilanteen vaikutuksista omiin palveluihinsa. Kriisiviestinta tulee sovittaa yhteen johta-
van viranomaisen kanssa, jotta eri toimijoiden julkaisema tieto ei ole keskenaan ristiriidassa.
Onnettomuustilanteista viestinnasta vastaa pelastuslaitos. Poliisi vastaa viestinnasta vakivalta-
ja rikostapauksissa. Poliisi vastaa myds omaisille ilmoittamisesta kuolemantapauksissa.

Kukin viranomainen vastaa myos tiedonkulusta omassa organisaatiossaan.

Esimerkki 1: Kunnan kiinteistdssd (esimerkiksi koulurakennuksessa) syttyy tulipalo. Pelas-
tuslaitos vastaa tulipaloon liittyvdstd viestinndstd. Kunta vastaa omiin palveluihinsa liitty-
vdstd viestinndstd. Kunnan viestinndssd kerrotaan esimerkiksi, mihin koulun oppilaat ohja-
taan seuraavan pdivin koulutyéhén.

Kunnanjohtaja johtaa kunnan kriisiviestintda apunaan johtoryhma. Laajassa kriisitilanteessa
kutsutaan laajennettu johtoryhma seka tarvittaessa muita asiantuntijoita.

Toimialat, palvelut ja tytaryhtiot voivat vastata kriisiviestinnasta tilanteissa, joissa kriisi koskee
vain yhta toimialaa ja sen vaikutukset ovat rajatut.

Esimerkki 2: Kéyttoveden epdiillédn saastuneen. Vesihuoltolaitokselta otetaan yhteys kun-
nan terveydensuojeluviranomaiseen. Terveydensuojeluviranomainen vastaa siitd, ettd ve-
den kdyttdjille tiedotetaan asiasta ja annetaan tarvittavat toimintaohjeet. Tdlléin tilanteen
kriisiviestinndsté vastaa palvelu, jolle tilanteen hoitaminen kuuluu, eli terveydensuojelu.
Kunnan viestintdd tekevd henkilosto tukee palvelua viestinndn toteutuksessa.

Esimerkki 3: Kunnan oppilaitoksessa tapahtuu vakava vékivaltatilanne. Laajennettu johto-
ryhmd kutsutaan koolle. Tilanteen viestinndstd ja tapauksen tutkinnasta tiedottamisesta
vastaa poliisi. Kunnan johtoryhmd vastaa kunnan kriisiviestinndstd ja sovittaa viestintdd yh-
teen poliisin kanssa. Toimialan tai palvelujen ei tule julkaista asiaan liittyvié ulkoisia tiedot-
teita ilman, ettd asia on sovittu johtoryhmdssd.

4. KRIISIVIESTINNAN KAYNNISTAMISEN MALLI

On tarkeaa, etta kriisiviestinta saadaan tarvittaessa kdaynnistettya nopeasti. Jokaisen tyonteki-
jan tulee olla yhteydessa omaan esimieheensa, mikali havaitsee poikkeavan tilanteen. Kriisi-
viestinndn kaynnistamiseksi otetaan ensisijaisesti yhteytta kunnanjohtajaan.

Kaupungin kriisiviestinta kdynnistetaan alla olevan mukaisesti

1. Kriisistd informoidaan kunnanjohtajalle
2. Kunnanjohtaja kdynnistaa kriisiviestinnan kriisiviestinnanohjeita hyddyntaen
a. Henkildston informointi suullisesti



b. Tiedote mediaan ja oleellisille sidosryhmille
c. Mahdollisen tiedotustilaisuuden / jaettavien paperitiedotteiden valmistelu
3. Vastuuhenkil6t viestivat oman alueensa viestinndsta noudattaen vastuussa olevan viran-
omaisen ohjeita
a. Verkkosivuille hairidpaivitys
b. Sosiaalisen median kanaviin linkkaus verkkosivuille
c. Tiedonkulun seuranta ja virheellisen tiedon oikaiseminen sosiaalisessa medi-
assa
d. Mahdolliset tiedotustilaisuudet ja tiedotteiden jako
4. Kriisiviestinnan jatkaminen niin kauan kuin kriisi on paalla
5. Kriisin yhteenveto ja kriisin paattymisesta viestiminen. Viestissa tulee kertoa kriisin syyt,
seuraukset ja jatkotoimenpiteet
6. Kriisitoiminnan ja -viestinnan arviointi ja suunnitelmien tdydentaminen / korjaaminen.

5.PERUSSISALLOT JA KANAVAT

Kriisiviestinndssa keskeista on se, ettd tyontekijoille ja kuntalaisille valittyy mahdollisimman no-
peasti tdsmallinen tieto seuraavista asioista:

e mitd on tapahtunut

e milloin on tapahtunut

e mistd tapahtunut johtuu

e mita asialle ollaan tekemassa

e miten minun tulee tilanteessa toimia

e olenko mina vaarassa

e mihin voi ottaa yhteyttd, jos on asiasta kysyttavaa.

Kriisiviestinndssa ei useissa tapauksissa voida odottaa, etta tilannekuva on tdydellinen ja tie-
dottaa asiasta vasta sen jalkeen. Ensitiedote |dhetetdan mahdollisimman pian. Tilanteesta jou-
dutaan usein viestimaan pieni pala kerrallaan. Ensimmaisessa "viestintapalassa” eli ensitiedot-
teessa voidaan kertoa, etta jotain on tapahtunut ja tilannetta selvitetdan. Tiedotetta |ldhetetta-
essa tulee huomioida, ettd mikali tiedotusvastuu tilanteesta on muulla viranomaisella, kuten
poliisilla tai pelastuslaitoksella, ei kunta voi tiedottaa tilanteesta ensimmaisend. Toimintaa joh-
tava viranomainen julkaisee tilanteesta talloin ensitiedotteen, jota voidaan jakaa kunnan kana-
viin.

Esimerkki 4: Ensimmdisessd tilanteesta IGhetetyssd tiedotteessa voidaan todeta:

”X asia on tapahtunut. Selvitimme tapahtunutta (yhdessd pelastuslaitoksen / poliisin /
vesilaitoksen / jonkun muun kanssa) ja tiedotamme asiasta lisdd myéhemmin sekd me-
diassa ettd kunnan verkkosivuilla. Tarvittaessa myds: Jarjestdmme tiedotustilaisuuden

mybéhemmin tdndén. Tiedotustilaisuuden ajankohdasta ilmoitetaan medialle myéhem-
min erikseen sdhkdépostitse.”

Tilanteesta kommentointi keskitetdan toimialakohtaisessa viestinndssa palvelun johdolle tai
erikseen sovittaville asiantuntijoille. Tyontekijoiden tulee ohjata mahdolliset median kyselyt tai
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yhteydenotot heille. Mikali kunnan valmiusjohtoryhma kutsutaan tilanteessa koolle, sovitaan
tilanteesta kommentteja antavat henkil6t valmiusryhman kokouksessa.

Kriisitilanteessa kdytetaan samoja kanavia kuin arjen viestinnassa. Osa yleisimmista viestinta-
kanavista ei ole kaytettavissa tietoverkkojen hairitilanteissa.

kunnan verkkosivut

sosiaalisen median kanavat

sahkoposti - henkilosto ja sidosryhmat

Wilma - koulun henkil6sto, lapset ja vanhemmat

sanomalehdet

radio - my0s tietoverkkohairictilanteissa

televisio

paperiset tiedotteet — jaettavaksi ja ilmoitustauluille, myos tietoverkkohairictilanteissa
tiedotustilaisuudet, myos tietoverkkohairiotilanteissa

VIRVE viranomaisverkon puhelin, myos tietoverkkohairidtilanteissa

6. KRIISIVIESTINNAN MUISTILISTA

Kriisiviestintdaad suunniteltaessa on hyva kirjata muistilista erilaisista tehtavista, jotka saattavat
tulla eteen tilanteesta riippuen. Esimerkiksi seuraavia asioita on syyta kayda lapi:

Mita puhelinnumeroita annetaan yleisdpuheluja varten

Kuka vastaa nettisivujen paivittamisesta

Mita sidosryhmia pitda muistaa informoida: hyvinvointialue, seurakunta, luottamus-
henkilot

Mita kouluissa ja muissa organisaatioissa kerrotaan tilanteesta

Mita teknisen kapasiteetin varatoimia tarvitaan

Mita tiloja, henkilost6a, valineitd, palveluja (ruoka, juoma, kuljetukset jne.) tarvitaan
Mita erityistaitoja tarvitaan ja keitd on saatavilla (tulkit, tekniikka, psykososiaalinen
tuki jne.)

Kuka antaa lausuntoja eri kielilla

Kuka kirjaa muistiin tapahtumat ja toimenpiteet. Kaikkien kriisiviestinndn ohjeiden,
kuva- ja kartta-aineiston pitda olla myds paperilla manuaalisessa muodossa ja var-
muuskopiot muistitikuilla. Kriisitiedottamisen ohjeiden on oltava ajan tasalla ja tarvit-
taessa mukaan otettavissa.



7.SAAVUTETTAVUUS

Kriisiviestinnassa tulee kiinnittaa erityistda huomiota viestinnan saavutettavuuteen, jota voi-
daan varmistaa seuraavilla:

e Viestinnan selkea kieli: Kdytetdan yleiskielta, jota kaikkien on helppoa ymmartaa. Erikois-
sanastoa tulee valttaa. Tiedotteiden ja niissa kaytettavien lauseiden tulee olla riittavan
lyhyita ja selkeita. Tarkeimpien sisaltdjen ja ohjeiden tulee olla helposti ymmarretta-
vissa.

e Visuaalisuus ja kuvat. Kuvituksella tai kaavioilla voidaan helpottaa esimerkiksi toiminta-
ohjeiden ymmartamista. Kaavioiden ja tarkeda informaatiota sisaltavien kuvien sisalto
tulee selittda myos tekstissa.

e Viestinndn saatavuus eri aistein: tulkkaus viittomakielelle tarvittaessa

e Viestinta eri kielilla. Selkosuomi auttaa muunkielisia, jos omankielista viestintaa ei ole
saatavilla.

e Saavutettavat verkkosivut.

e Muiden kuin digitaalisten kanavien kadytto. Paikallinen printtimedia, televisio ja radio ta-
voittavat yleensa hyvin niitd, jotka eivat verkkopalveluita kayta.

e Ladattavien tiedostojen valttaminen. Kriisiviestinnassa sisalto tulee olla luettavissa suo-
raan verkkosivulta. Ladattavien tiedostojen kaytto aiheuttaa haasteita ihmisille, joiden
digitaidot ovat heikot.



8. HAIRIO- JA KRIISIVIESTINTA PAHKINANKUORESSA

e Oleellista on viestinnan avoimuus, luotettavuus, totuudenmukaisuus, nopeus ja te-
hokkuus.

e Tavoitteena on taata turvallisuus, minimoida haitta, turvata organisaation toiminta-
edellytykset, palveluiden jarjestamisesta tiedottaminen seka totuudenmukaisuus.

e Toimintaa johtava viranomainen vastaa tilanteeseen liittyvan viestinnan sisallosta
(esim. palolaitos, poliisi). Kunta tukee viranomaisten viestintaa ja vastaa omiin toi-
mintoihinsa liittyvasta viestinndsta.

e Kunnanjohtaja johtaa kunnan kriisiviestintaa.

e Toimialat, palvelut ja tytaryhtiot voivat vastata kriisiviestinnasta tilanteissa, joissa kriisi
koskee vain yhta toimialaa ja sen vaikutukset ovat rajatut.

e Kriisiviestinndn ensimmainen vaihe on ilmoittaa havaitusta kriisistd kunnanjohtajalle,
joka kdynnistaa kriisiviestinnan hyddyntden hairio- ja kriisiviestinnan ohjeita.

e Ensitiedote kriisistad Iahetetdan mahdollisimman pian, jo ennen kuin tilannekuva on
taydellinen. Tiedotetta tdydennetaan, kun lisdtietoa saadaan.

e Kriisiviestinndssa tulee huomioida saavutettavuus.

e Median kyselyt ja yhteydenotot ohjataan kunnanjohtajalle tai muulle vastuussa ole-
valle henkil6lle. Muut kuin vastuussa olevat henkil6t eivat anna tietoa medialle vir-
heellisen tiedon valttdmiseksi.

e Kriisiviestinndan kohderyhmaa ovat (tilanteesta riippuen): henkilosto, asiakkaat palve-
luissa, joita kriisi koskettaa, kuntalaiset, luottamushenkil6t, seurakunta, muut sidosryh-
mat kuten matkailijat.

Onnistuneen kriisiviestinnan kanavat ja sisalto:

o Kunnan verkkosivut e Mita on tapahtunut

e Sosiaalisen median kanavat e Milloin on tapahtunut

e Sahkopostit (henkilosto) e Mista tapahtunut johtuu

e  Wilma (koulun henkilosto ja lasten e Mita asialle ollaan tekemasss,
vanhemmat e Miten minun tulee tilanteessa toimia

e Sanomalehdet o Olenko mina vaarassa

e Radio ja televisio e Mihin voi ottaa yhteytta

e Paperiset tiedotteet e Julkaisuajankohta (pvm. ja klo)

e Tiedotustilaisuudet

e VIRVE



