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0 Johdanto

Tehostettua viestintid vaatii yhtd lailla kunnan rikkoutunut puhelinvaihde kuin kou-
lupalokin. Jokaiseen mahdolliseen erityistilanteeseen ei voida tehdd valmista viestin-
tdd etukiteen, mutta hyvi jokapidiviinen viestintd ja harkitut kriisiviestinnin menet-
telytavat helpottavat oleellisesti yllittdvien tilanteiden viestintdi. Viestintd on yksi
keskeisistd kriisin hoitamiseen ja jilkiseurauksiin vaikuttavista tekijoistd, ja sitd on
syytd suunnitella ja harjoitella huolellisesti.

Kunnissa on koettu kiihtyvilld tahdilla hyvin erilaisia kriiseji. My6s kriisivies-
tintdohjeita ja raportteja suurten kriisien viestinnisti on kirjoitettu viime vuosina
paljon. Kokemubksia ja tutkittua tietoa on syytd kiytedd hyviksi. Kuntien ja eri toi-
mintayksikdiden kriisiviestintiohjeet ovat hyvinkin kiyttokelpoista luettavaa myos
naapurissa. T4min oppaan lopussa on joitakin esimerkkeji tarkemmista ohjeista ja
lukemistoista.

T4mi opas kokoaa kuntien toimintaan liittyvien kriisien viestinnin toimintape-
riaatteet ja kdytinnon ohjeet yleiselld tasolla. Tdmi opas on tarkoitettu tydvilineeksi
arjessa — jo siind vaiheessa kun mietitddn, mitd voidaan tehdi etukiteen mahdolli-
sen kriisin viestinndn helpottamiseksi. Kriisiviestintii tarkastellaan seki sisdisen ettd
ulkoisen viestinnin nikokulmista. Oppaassa on my6s kiytinnonliheisid ohjeita ja
malleja tiedotteiden laatimiseen, tiedotustilaisuuksien jirjestimiseen ja haastattelujen
antamiseen.

Oppaan on laatinut kuntien ja keskeisten kriisiviestintitahojen asiantuntijoiden
tydryhmid, ja tekstid ovat tiydentineet lukuisat muut kollegat. Aiempia kuntien ja
my®s valtion kriisiviestintdohjeita on kiytetty hyviksi, silld kriisiviestinndn periaat-
teiden tdytyy olla yhteneviisii. Myos kidytinnon toimintamallien sukulaisuus auttaa
viestien perillemenoa: kriisiin liittyy usein monia eri tahoja, ja yhteistyon pitid toimia
ja viestien on oltava yhtenevii.
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1 Kriisiviestinnan periaatteet

Kiriisitilanteessa tiedon tarve kasvaa nopeasti. Johtamisen ja viestinnin tehokkuudelle
asetetaan suuria odotuksia, joita ei voi tdyttdd varautumatta ja harjoittelematta.

Ensimmiinen edellytys toimivalle kriisiviestinnille on, ettd kunnan tavanomai-
nen viestinti toimii ja on tiiviissd yhteydessid johtamiseen. Kriisitilanteessa viestintdi
hoidetaan tehostamalla hyvin toimivia ja luotettavia viestintiprosesseja.

Kunnan viestinnin perusperiaate on avoimuus. Tdmi korostuu kriisitilanteessa,
jolloin virheelliset tiedot levidvit helposti. Samalla kun viestinnin on oltava ehdot-
toman luotettavaa ja totuudenmukaista, sen on oltava tavallista nopeampaa ja tehok-
kaampaa. Tapahtumien syyt ja seuraukset tulee voida kertoa avoimesti, ja viestinnin
tulee olla jatkuvaa siitd lihtien kun varmaa tietoa tapahtumasta on kiytettivissi.

Kriisin johtamisen ja viestinnin tavoitteena on tilanteen hallittu hoitaminen,
lisavahinkojen torjuminen, tarpeettoman huolen hilventiminen, korvaavista palve-
luista viestiminen ja vdirin tiedon leviimisen ehkiiseminen. Avoin ja nopea viestintd
vahvistaa kuntalaisten luottamusta kunnan toimintakykyyn poikkeuksellisessakin ti-
lanteessa.

Jos poikkeuksellinen tilanne koskee kuntaa, palveluja koskevan viestinnin aloite
on kunnan vastuulla yhteistydssi tilannetta johtavan viranomaisen kanssa. Yhteistyo
median kanssa on oleellista ensimmaisten uutisten huomio- ja painoarvon takia seki
jatkuvuuden ja julkisen keskustelun vuoksi.

Rehellisyys on kriisiviestinnin ehdoton lihtokohta. Tietojen puutteet on syyti
tunnustaa ja tdydentid heti kun tietoa on kiytettivissi. Salaaminen, kiertely ja valeh-
telu kostautuvat varmasti.

Kunnan viestintd on vuorovaikutusta kuntalaisten kanssa. Myos kriisitilanteessa
on jirjestettdvd mahdollisuus kysymyksiin, keskusteluun ja palautteeseen, joka ote-
taan vakavasti. Kuntalaisten mielipiteiden ja heikkojen signaalien tunnistaminen on
erityisen tirkedd kriisitilanteessa.

Tasapuolisuus ja kattavuus ovat myos erityisen tirkeitd poikkeavassa tilantees-
sa. Kaikkien, joita tilanne koskee, on saatava tietoa, ja myds laajempien joukkojen
on syytd pysyd ajan tasalla. Yritykset, vierailijat ja myds ulkomaailma kansainvilisia
viestimid my6ten on muistettava viestinnin kohteina. Tdmi edellyttiid useiden vies-
tintikanavien kiytto4 tehokkaasti ja samanaikaisesti.



1.1 Kriiseissa tarvitaan tehostettua viestintaa

Organisaatiolta eli kunnalta ja sen yksikgiltd odotetaan tehostettua viestintii, jos or-
ganisaatiossa tai sen ympiristossd tapahtuu jotakin sellaista poikkeavaa, miki vaikut-
taa henkilokuntaan tai viest66n tai muuten ylittdd median uutiskynnyksen. Erityistd
tarvetta tehostettuun viestintddn on silloin, kun ihmisiin, esimerkiksi koululaisiin,
potilaisiin, tyontekijoihin tai koko viestson kohdistuu henkeen tai terveyteen liit-
tyvd uhka joko kunnan oman toiminnan piirissd tai ulkopuolisessa maailmassa. Te-
hostettuun viestintdin liittyvid ohjeita tarvitaan myds ns. julkisuuskriiseissi, jolloin
esimerkiksi organisaation ylimpiin johtoon tai muuhun toimijaan kohdistuu julki-
suuspaineita.

Poikkeavassa tilanteessa kansalaiset tarvitsevat tietoa siitd, miten kunta tai vi-
ranomainen toimii ja miten kansalaisten odotetaan tilanteessa toimivan. Tieto on
toiminnan tirked edellytys, ja asiallinen tieto my®os rauhoittaa mielti. Kriisissd viran-
omainen lunastaa paikkansa yhteiskunnassa.

Kriisiviestinnin tirkein tavoite on kansalaisen pelastaminen ja hinen hyvinvoin-
tinsa. Organisaation tehostetun viestinnin tai kriisiviestinnin ensisijaisena tehtivini
on vilittdd tarvittava tieto kaikille niille tahoille, jotka tiedon tarvitsevat seki turvata
yksikdiden toimintaedellytykset.

Kriisinhallinnan tavoitteena on my®os turvata toiminnan jatkuvuus sekid mini-
moida vahingot ja tapahtuman toiminnalle aiheuttamat menetykset.

Tiedottajien tehtivini on yhteistyossi linjajohdon tai erityistilanteissa ja suur-
onnettomuuksissa tilannejohdon kanssa turvata oman henkilskunnan ja joukkovies-
tinten tiedonsaanti. Suoraan kansalaisviestintdin on syyti varata lisiresursseja.

Kriisiviestinnin tavoitteet:

= Varmistaa ihmisten turvallisuus
Hengen ja terveyden turvaaminen on ensisijainen tehtivi, jossa viestintd
on tirkeidssd asemassa. Onnettomuuden ja muun kriisin vahinkojen mini-
moiminen ja laajenemisen estiminen edellyttivit myds nopeaa viestintid.

= Turvata organisaatioiden toimintaedellytykset
Kriisissd pitdd turvata kunnan ja organisaatioiden vastuulla oleva toiminta.
Kriisiviestinnin tarkoituksena on turvata, ettd tydntekijit pystyvit suoriutu-
maan tydstiin mahdollisimman hyvin.

® Tiedottaa palvelujen jirjestelyistd
Kansalaiset tarvitsevat tietoa palvelujen jatkumisesta ja mahdollisista poik-
keusjirjestelyisti. Jarjestelyisti tulee paittii ja viestid nopeasti, ja tietoa pitdd
toistaa tarpeeksi. Suoraa neuvontapalvelua pitdd tehostaa.

® Varmistaa, etti julkisuudessa on totuudenmukainen mielikuva tilanteesta
Totuudenmukainen mielikuva varmistetaan oma-aloitteisuudella ja avoi-
muudella. Ensimmaiinen viesti miirii yleensi julkisuuden suunnan ja sivyn.
Luotettava viestinti yllapitdd luottamusta ja mainetta.

= Ennakoida mahdolliset kriisit ja valmistautua niihin hyvissi ajoin
Paras tapa ennakoida ja estid kriisit on tunnistaa ne hyvissi ajoin. Viestinti
vilittdd ennakointitietoa ja hilventid tarpeettomia kriisin aineksia.
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Kun kriisi on mennyt ohi, on muistettava tiedottaa palvelujen palautumisesta ennal-
leen ja mahdollisista pysyvistdi muutoksista. Aktiivisella seurannalla ja siitd viestimi-
selld hilvennetiin kriisin aikana syntyneiti epiluuloja ja pelkoja. On myés varaudut-
tava sithen, ettd media seuraa pitkdin asioiden palautumista ja etenkin vuosipdivini
tai vastaavien tapahtumien toistuessa muualla kiinnostus heridd uudelleen.

1.2 Milloin tarvitaan kriisiviestintaa?

Kriisi tulee harvoin kello kaulassa. Se on useimmiten keskellimme juuri kun sicd
vihiten osataan odottaa. Misti ja milloin syntyy tilanne, jossa tarvitaan tehostettua
viestintdd? Periaatteessa tehostettua viestintidd tarvitaan heti, kun yhteisén normaali
arkity® hiiriintyy jostakin syysti ja tapahtumalla on vaikutusta useille tahoille.

Kunta voi joutua monesta syysti tehostamaan viestintddnsi. Uhat voivat ilmaan-
tua kunnan ulkopuolelta tai organisaation sisilti.

Kunnan ulkopuolelta tulevat uhat ja tilanteet sekoittavat arjen, aiheuttavat va-
hinkoa ja vaativat tehostettua viestintdd my6s kunnalta. Niiden tilanteiden varal-
le kunta voi varautua, mutta harvoin kunta pystyy estimiin tapahtumien kulkua.
Kunnan omassa organisaatiossa tapahtuvat ikilliset muutokset ovat ainakin osittain
helpommin kontrolloitavissa.

Molempiin ryhmiin kuuluu seki tiysin odottamattomia onnettomuuksia seki
hitaasti kehittyvii tilanteita. Nyrkkisiantoni voidaan sanoa, ettd mitd killisempi ta-
pahtuma on ja mitd pidempiin se kestid, sitd kauemmin tarvitaan my®s tehostettua
viestintdi.

Esimerkkeja erilaisista kriiseista

1. Akilliset onnettomuudet ja palvelukatkot

Kunnalta tehostettua viestintdd edellyttivii akillisid tapahtumia ovat esimerkiksi tuli-
palot kunnan toimitiloissa ja alueella tapahtuvat suuronnettomuudet. My®s erilaiset
palvelukatkokset, kuten veden, limmon tai sihkén #killiset jakeluongelmat, edellyt-
tivit tehostettua viestintdd. Tahin ryhmiin voivat kuulua myos esimerkiksi dkilliset,
isoa joukkoa koskevat ruokamyrkytykset.

Niissi tilanteissa kunnan on usein viestittivi, kuinka palvelukatkoksen tai hiiri-
on aikana tarjotaan korvaavaa palvelua. Lisiksi on opastettava kuntalaisia toimimaan
halutulla tavalla. Jos tapahtumiin liittyy loukkaantumisia tai ihmishenkien menetyk-
sid, on viestittivd my®s, mistd kuntalaiset saavat henkistd apua ja tukea.

2. Hitaasti kehittyviit kriisit

Joihinkin kriiseihin pystytdin varautumaan ennakolta. Esimerkiksi epidemiat, tys-

taistelut, koko yhteiskuntaa koskettavat uhat ja luonnon #iri-ilmist saattavat konkre-

tisoitua nopeasti, mutta mahdollinen kehityskulku on yleensi ennakoitavissa.
Tdmin tyyppisissid kriiseissd kuntalaisia on usein opastettava, kuinka toimia

poikkeavissa oloissa sekid kertoa, mitd palveluja poikkeavissa tilanteissa tarjotaan.



Suurissa, koko yhteiskuntaa koskettavissa kriiseissd kunnan viestinnin tulee tukea
myds viranomaisviestintii.

Tyétaistelutilanteessa valtakunnallisesta tyonantajaviestinnistd vastaa Kunnalli-
nen tyomarkkinalaitos. Paikallisella tasolla kuntalaisille on kerrottava hyvissi ajoin
mahdollisen tydtaistelun aiheuttamista muutoksista palveluissa — kuitenkin mahdol-
lisimman neutraalisti. Ty6taistelun aikana palveluviestinnin tulee olla jatkuvaa. Myos
lomautusten viestinnissi tulee pyrkid neutraaliuteen. Palveluviestintd on varmistetta-
va kaikissa oloissa.

3. Vikivallan teot tai uhkailut
Yhi useammin kunta otetaan tai joutuu osalliseksi jonkinlaisen vikivallan teon ta-
pahtumaketjuun. Pahinta on tietysti, jos vikivalta tapahtuu kunnan omassa organi-
saatiossa, esimerkiksi terveyskeskuksessa tai koulussa.
Tillaiset tilanteet ovat viestinnillisesti erittiin haastavia. Usein kuntalaiset koke-
vat oman perusturvallisuutensa jiarkkyvin. Télloin tarvitaan vahvaa, turvallisuuden
Uutena ilmiéni on nihtivi my6s pelkit vikivallalla uhkailut, jotka sekoittavat
arjen tyorutiineja. Nykyteknologian vilitykselld huhut ja vairit kisitykset kiirivit
suurien yleisdjen ulottuville nopeasti. Tilloin faktojen merkitys korostuu. Kunta ei
voi tiedottaa yksittdisen henkilon taustoista, mutta yleisid periaatteita voidaan kisi-
telld julkisuudessa.

4. Maineeseen liittyvit kriisit

Toppiykset tai epiilyt virheistd saavat herkisti julkisuutta. Kunnassa on hyvi varau-
tua myos kunnan maineeseen liittyviin kriisiin. Mainekriisi voi syntyi yhden hen-
kilén toiminnasta tai koko kunnan toimintatavasta, esimerkiksi tyytymittémyydesti
palveluja tai henkilstohallinnollisia ratkaisuja kohtaan. Kunnan maine voi kirsid
myds jonkin palveluntuottajan toiminnan tai muun paikkakunnalla tapahtuneen
ikdvin asian takia.

Kunnan maineeseen ja kehittimisimagoon saattaa vaikuttaa myds esimerkiksi
paikkakunnan suuren tydnantajan toiminnan loppuminen joko toimiala- tai yritys-
jarjestelyjen tai konkurssin vuoksi.

Mainekriisejd on vaikea hallita. Valtteja ovat avoimuus ja vastuunotto. Maineen
hallintaa helpottaa pitkijinteinen toiminta, johdonmukainen henkilsstopolitiikka ja
tyonantajamaineen suunnitelmallinen rakentaminen.

1.3 Valtakunnallinen ja alueellinen kriisiviestinnan
ohjeistus, lainsaadanto ja normit

Yhteiskunnan elintirkeiden toimintojen turvaamisen strategiassa on lueteltu uhka-
mallit, joihin myds kuntien tulee erityisesti varautua. Uhkia ovat sihkéisen infra-
struktuurin hiiriintyminen, vdeston terveyden ja toimeentuloturvan vakava hiiriin-
tyminen, taloudellisen toimintakyvyn vakava hiiriintyminen, suuronnettomuudet ja
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luonnon aiheuttamat onnettomuudet, ympiristduhkat, terrorismi seki jirjestdytynyt
ja muu vakava rikollisuus, viestsliikkeisiin liittyvit uhkat, poliittinen, taloudellinen
ja sotilaallinen painostus seki sotilaallisen voiman kiytts.

Uhkamalleihin sisiltyy lukuisia erityistilanteita, joihin varautuminen on minis-
terididen vastuulla. Ministeriot médrittivit myés viestinnilliseen varautumiseen liit-
tyvit vastuut hallinnonalansa virastoille ja laitoksille.

Kriisitilanteissa yleisperiaatteena on, ettd toimintaa johtava viranomainen vastaa
viestinnin sisillostd. Muut viranomaiset tukevat viestintivastuussa olevaa. Jos tilanne
edellyttad useiden viranomaisten toimenpiteiti eiki ole selvii, kenelle yleinen johto-
vastuu kuuluu, valtioneuvosto pdittii asiasta erikseen valtioneuvostosta annetun lain
(175/2003) mukaisesti. Myds valtioneuvoston ohjesdinnossi (262/2003) ja eri aloja
koskevassa erityislainsiidinngssi on siddetty ministerididen ja muiden viranomais-
ten toimivallasta. Muut viranomaiset sekd yritykset ja jirjestdt otetaan tarvittaessa
mukaan toimintaan ja toiminnasta viestimiseen.

Valtioneuvoston viestintiyksikko vastaa hallituksen ja padministerin viestinnis-
td sekd valtioneuvoston viestinnin yhteensovittamisesta. Jokainen ministerié vastaa
omasta viestinnistdin ja hallinnonalansa viestinnin yhteensovittamisesta. Valtioneu-
voston viestinnin yhteistoiminta- ja vastuukysymyksii kisitelldin myos ministerioi-
den viestintijohtajakokouksissa.

Toimintaa johtavan ministerién viestinnin ja valtioneuvoston viestintiyksikon
on huolehdittava, etti eduskunnan tiedotus ja tasavallan presidentin kanslia ovat
informoituja tilanteen kehittymisesti. Valtioneuvoston viestintiyksikolld on lisiksi
yleisvastuu valtionhallinnon viestintid tukevan tutkimustoiminnan kehittimisesti ja
toteuttamisesta erityyppisten kriisien varalta. Kukin ministeri6 vastaa viestintdd tu-
kevan tutkimusvalmiuden kehittimisestd omalla hallinnonalallaan ja toimii tiiviissd
yhteistyossi valtioneuvoston viestintdyksikon kanssa.

Valtioneuvoston tason johtamista varten voidaan perustaa ministerididen yhteis-
toimintaan perustuva valtioneuvoston kanslian johdossa oleva valtioneuvoston joh-
tokeskus.

Aluehallinnon toimijoiden tehtivini on turvata alueensa viestélle ja elinkeinoil-
le valtakunnallista viestintdd yksityiskohtaisempaa ja my6s paikalliset tarpeet huo-
mioon ottavaa informaatiota. Jos esimerkiksi ihmisten turvallisuutta tai ympiristod
vaarantava tilanne on alueellisesti laaja, johtovastuu tai eri viranomaisten toiminnan
koordinointivastuu voi olla myés aluehallintoviranomaisella (aluehallintovirasto tai
elinkeino-, litkenne- ja ympiristékeskus). Tillin aluehallintoviranomainen vastaa
omasta viestinnistiin ja paikallisen viestinnin koordinoinnista toimialueellaan ja

-alallaan.

1.4 Paikallisen viestinnan vastuut kriisin aikana
Viranomaisten tydnjaon periaatteena on, ettd myos kriisi- ja hiiriotilanteissa toimi-

taan normaalin tyonjaon mukaisesti niin pitkiin kuin mahdollista. Akilliset hiirioti-
lanteet ja hitaammin kehittyvit tilanteet vaativat erilaista lihestymistapaa viestinnissi
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ja johtamisessa.

Pelastusviranomaisten ja poliisin kanssa olisi syyti kidydi etukiteen lipi menet-
telytavat ja selvittdd, mitkd ovat eri toimijoiden toimintatavat ja toiminnalle asetetut
vaatimukset hiiristilanteissa.

Erityistilanteesta tulee viipymittd ilmoittaa esimichelle sekid kaupungin/toimi-
alan johdolle ja viestinnille. My®s pelastuslaitoksen valvomo voi viestid suuremmista
onnettomuuksista vilittdmasti kaupungin johdolle ja viestinnille esimerkiksi teksti-
viestind. Virkamiesjohdon tulee informoida my®és poliittista johtoa seki valtionhal-
linnon vastuuviranomaisia.

Tilanteen vakavuus ja laajuus midrittivit sen, johdetaanko toimintaa toimialal-
ta, kaupungin johtoryhmin tasolta tai jopa alueellisesti tai valtakunnallisesti.

Kunnan viestinnissi on pidettdvi huolta siiti, ettd viestinnilld ei vaikeuteta ti-
lanteen hoitamista tai aiheuteta lisivahinkoja esimerkiksi antamalla harkitsemattomia
lausuntoja tai ylittimilld omia toimintavaltuuksia.

Hitaammin kehittyvissi tilanteissa tilanteen kehittymistd seurataan ja valmiutta
nostetaan asteittain. Tilannekuvan seuraaminen ja siitd raportoiminen on selkeisti
vastuutettava ja jarjestettdva.

Kriiseissd tiedonkulku ja viestintid ovat kiinted osa johtamista. Jos viestintd epi-
onnistuu, se paljastaa myos johtamisen puutteet. Kun kriisi puhkeaa, organisaation
on tultava mahdollisimman pian esiin. Nopeasti tiytyy [6ytyd paitsi median, myds
tyontekijoiden eteen turvalliset kasvot kertomaan, ettd asiat ovat hoidossa.

Hiiriotilanteissa johtamisen jirjestely joudutaan tekemiin nopeasti. Organi-
sointia helpottaa, jos kunnalla on nimetty kriisin johto, jolle on toimintavaltuudet
haettu jo etukiteen. Kriisijohtoryhmin tulisi olla kirjattuna johtosiintoihin ja ryh-
mille tulee laatia toimintasidinto. Ohjeistuksessa on miiriteltivi johtoryhmin suhde
muihin toimijoihin.

Yleensi kunnan johtoryhmi toimii my®és erityistilanteiden laajennettuna johto-
ryhmini, ns. valmiusryhmini, joka vastaa kriisin hoitamisesta ja my®s kriisiviestin-
nisti. Kuntien johtohenkilsilli samoin kuin viestinnisti vastaavilla ja muilla avain-
henkilsilld tulee olla selkeisti nimetyt varahenkilot.

Johtoryhmi pitdd ylld tilannekuvaa ja on yhteydessi muihin toimijoihin ja si-
dosryhmiin. Kunnan viestinnisti vastaava henkil$ on valmiusryhmin jisen ja pitdid
viestinnin lankoja kisissddn. Johtoryhmi kutsuu paikalle tarvittaessa asiantuntijoita
eri toimialoilta.

Johtaminen on viestintidd. Johtajilta vaaditaan viestinti- ja esiintymistaitojen li-
siksi tilannetajua ja tunteiden huomioonottamista. Kriiseihin liittyy aina epitietoi-
suutta, surua ja vihaakin, ja viestinnissi on pystyttivd kohtaamaan ihmisten tunteet.

Jos kriisitilanne on hallinnassa ja toiminta etenee suunnitelman mukaisesti, timi
onnistuu helposti, mutta kaoottisessa ja epidvarmassa tilanteessa korostuvat johtajien
henkilskohtaiset valmiudet selviytyi tilanteesta. Valmiuksia voi parantaa koulutuk-
sen ja harjoituksen kautta.

Varaudu tehostamaan viestintda - opas kunnan viestintaan kriisi- ja erityistilanteissa 11



Kunta kerda ja jakaa tietoa kriisissa

Kunnan vastuulla kriisitilanteissa on viestid kunnan palveluista kriisin aikana. Erityis-
tilanteissa kuntalaisia huolettaa esimerkiksi, mihin lapset menevit jos piivikoti on
pois kiytdstd, miten piivystys hoidetaan jos henkilokuntaa on lakossa ja misti vettd
saadaan, jos sité ei tule hanasta.

Palvelujen erilaiset jirjestimistavat, kuten esimerkiksi ostopalvelusopimukset
ja seudulliset organisaatiot saattavat himirtii viestintivastuita. Kunta on kuitenkin
aina vastuullaan olevien peruspalvelujen tilaaja ja viime kiddessd vastuussa siiti, ettd
kuntalaiset saavat luvatut palvelut ja tietoa niistd — myds poikkeavissa tilanteissa. Pal-
velun tuottaja saattaa imagosyistd haluta silotella ikivid tapahtumia, mutta kunnan
tulee kiyttdd omistajaohjausta myds tissd asiassa pitkijinteisen vastuunsa tuntien.

Kunta voi my®s olla informaatiota kokoava ja jakava taho. Kunta voi esimerkiksi
kertoa omassa viestinnissiin, mistd saa henkistd apua, jakaa viranomaisten tuottamaa
tietoa ja ohjata ihmisid oikean tiedon lihteille.

Kunnan viestintdi pidetdin usein hyvin luotettavana, joten ihmiset hakevat kun-
nan internetsivuilta ja tiedotteista etupiissi faktoja. Kriisit ovat opettaneet, ettd kun-
nan internetsivut kuormittuvat nopeasti, kun jotain tapahtuu kunnan alueella.

Kunnan eri toimijoiden on tunnistettava oma vastuunsa ja viestitettivi poikkea-
vasta tilanteesta omalta osaltaan organisaatiossa ylospiin ja vastaavasti tilanteen aihe-
uttamista toimista omille kohderyhmilleen. Tilanteen kokonaisvastuu on kuitenkin
tunnistettava, jotta ristiriitaista tietoa ei olisi litkkeelld.

Kunnan vastuuhenkil®ilti ja asiakaspalvelua tekeviltd kysytdidn helposti myos sel-
laisia asioita, jotka eivit kuulu kunnan vastuulle. Siksi tilannekuvan, toimintaohjei-
den ja lisitietojen antajien on syyti olla kaikkien saatavilla. Keskeisten toimipisteiden
ja toimintojen piivystys ja sijaisuudet on varmistettava kriisin varalta, jotta tietoa
etsivit kuntalaiset saavat etsiminsi tahon kiinni. Pelkistidn se, etti kuntalainen saa
ilmaista huolensa jollekin, on enemmin kuin se, ettd hidissi jid yksin.

Vapaaehtoiset mukana kriisissa

Koulutetut vapaachtoiset tdydentivit viranomaisten toimintaa. Heilld on usein mer-
kittdvi rooli esimerkiksi kadonneiden etsinndissi, henkisessi tuessa ja ihmisten va-
listamisessa kriisien aikana. Terveyden ja hyvinvoinnin edistijind vapaachtoisilla on
olennainen tehtivi.

Punainen Risti koordinoi Vapaachrtoista pelastuspalvelua, johon kuuluu yhteensi
49 valtakunnallista jirjestd. Niissd on yli 20 000 koulutettua vapaachtoista. Meri- ja
jarvipelastusta koordinoi Suomen Meripelastusseura ja lentopelastusta Suomen Len-
topelastusseura. Vapaachtoiset ovat jirjestdytyneet valtakunnallisesti, maakunnittain
ja paikallisesti. He kuuluvat viranomaisten hilytysjirjestelmiin ja varsinkin suurissa
onnettomuuksissa kunnan kriisijohtoryhmain.

Jdrjestoilld on padtoimiset tiedottajat yleensi vain keskustoimistoissaan. Jirjests-
jen paikallisosastoissa ja Vapaachtoisen pelastuspalvelun paikallistoimikunnissa vies-
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tintd hoidetaan vapaachtoisvoimin.

Lihes jokaisessa kunnassa on my6s muita aktiivisia kansalaisjirjest6jd, asukas-
toimikuntia ja erilaisia yhteis6ji. Niilld on omat viestintikanavansa ja vapaachtoiset
tiedottajansa.

Mitid paremmin kunnan ja vapaachtoisten yhteisty6 sujuu normaalisti, sen pa-
remmin kaikki mahdolliset resurssit saadaan liikkeelle kriisitilanteessa. Useissa kun-
nissa jirjestdilli on yhteisid toimintakeskuksia, palveluja ja tapahtumia. Jirjestdjen
yhteystiedot 16ytyvit yhteisistd linkkitiedostoista, kunnan sivuilta tai yhteiséjen omil-
ta sivuilta.

Viestinta kunnan ja vapaaehtoisten yhteisessa
valmiussuunnitelmassa

Tyénjako viranomaisten ja vapaachtoisten kesken: Mistd asioista ja miten
tiedottavat viranomaiset ja vapaachtoiset? Perusperiaate: Vapaachtoiset tie-
dottavat omasta toiminnastaan, viranomaiset kriisin kokonaisuudesta, syisti
ym. Lisiksi voidaan sopia, mitd muuta tiedottamista vapaaehtoiset hoitavat.
Viestinnin periaatteet. Yhteyshenkilot.

Sisdinen viestinti toimijoiden kesken: Ketki viranomaiset ja ketki va-
paachtoisjirjestot kuuluvat kriisiryhmian? Milld viestinnin vilineilld, missd
tahdissa ja kuka hoitaa viestinnin? Miten kootaan jatkuvasti muuttuvaa yh-
teistd tilannekuvaa?

Muu sisdinen viestinti: Miten kunta tiedottaa tydntekijsille? Miten
vapaachtoiset vilittavit tietoa omille jirjestdilleen ja esimerkiksi Vapaach-
toiselle pelastuspalvelulle?

Ulkoinen viestinti: Minki osan vapaachtoiset hoitavat, esimerkiksi va-
listus ovelta ovelle tai henkinen tuki?

Internet: Mitki linkit liitetdin jirjestdjen ja muiden sidosryhmien si-
vuille? Ne sovitaan etukiteen kunkin ryhmin kanssa. Niitd voivat olla esi-
merkiksi lasten ja nuorten henkinen tuki, 6ljyntorjunta, ensiapu tai ystivit
ja tukihenkilot. Keskeisimmat viestit: T44ltd saat lisitietoa. T4ilcd saat apua.
Titd kautta voit itse auttaa.

Jatkuva varautuminen: Seki kunnan etti vapaachtoisten tiedottajat
osallistuvat kriisikoulutuksiin ja -harjoituksiin.
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2 Varautuminen kriisiviestintaan

Parasta varautumista kriisiviestintidin on huolehtia tavanomaisesta viestinnistd mah-
dollisimman hyvin. Tehostettuun viestintiin helppo siirtyd tarpeen vaatiessa, kun
viestintd on organisoitu ja resursoitu tarkoituksenmukaisesti, viestinnisti vastaavat
ovat hyvin koulutettuja, henkildsts ja luottamushenkilét tuntevat oman roolinsa ja
toimivat arjen asioissa viestintdhenkisesti, kaikki viestintikanavat ovat aktiivisessa
kiytossd ja mediasuhteet ovat kunnossa.

Kunnan kriisiviestintisuunnitelmassa on hyvi kerrata viestinnin vastuut ja re-
surssit, mutta kaikkien kannalta luontevinta on, etti kriisiviestintid toimii mahdolli-
simman selkeisti normaalin piivittiisviestinnin rutiinien ja vastuiden mukaan. Krii-
sitilanteiden ja -viestinnin hoitamista on syyti harjoitella, mutta parasta harjoittelua
on aktiivinen arkiasioiden viestinti. Paikalliset tiedotusvilineet on tirked muistaa jo
suunnitteluvaiheessa ja ottaa mukaan kriisiharjoituksiin.

Yleisen kriisiviestintdsuunnitelman ohella on tirkeitd muistaa kriisin puhjetes-
sa tehdi erillinen, kiytinnéllinen viestintdsuunnitelma nimenomaan tihin tilantee-
seen.

Kunnan johtoryhmi on keskeinen kriisin johtoelin. Kriisin tunnistaminen ja
kriisiviestinnin tarve saattaa tulla eteen vihitellen ja tavanomaisen toiminnan yhtey-
dessd — joka tapauksessa useimmiten yllittden. Niinpi kunnan viestintivastaavan tu-
lee tistikin syysti olla pysyvisti mukana johtoryhmin tyoskentelyssi. Kriisitilanteessa
johtoryhmii on vahvistettava keskeisilld asiantuntijoilla, pelastus- ja terveysjohtajilla,
johtavilla luottamushenkilsilld, henkilostéryhmien edustajilla seki tarvittaessa sidos-
ryhmien edustajilla. Kaikkien on tunnistettava oma roolinsa my®s kriisiviestinnissi,
ja kriisiviestinnin péivastuu on selkeisti nimettivi. Johtoryhmin on sovittava yhtei-
sestd sanomasta ja viestinnin menettelytavoista. Pddvastuu viestinnisti ja esiintymi-
sestd julkisuudessa kuuluu luontevimmin kunnanjohtajalle.

Kriisiviestintdsuunnitelmaan on hyvi kirjata muistilista erilaisista tehtévisti, jot-
ka saattavat tulla eteen — tilanteesta riippuen. Esimerkiksi seuraavia asioita on syyti
muistaa kiyda ldpi:

kuka hoitaa tiedottamisen omaisille
miti puhelinnumeroita annetaan yleisspuheluja varten

miti kouluissa ja muissa organisaatioissa kerrotaan tilanteesta
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kuka vastaa nettisivujen paivittimisestd

mitd teknisen kapasiteetin varatoimia tarvitaan

miti tiloja, henkil$stod, vilineitd, palveluja (ruoka, juoma, kuljetukset
jne.) tarvitaan

miti erityistaitoja tarvitaan ja keitd on saatavilla (tulkit, tekniikka jne.)
kuka kirjaa muistiin tapahtumat ja toimenpiteet.

Erityistilanne koskee usein monia eri tahoja — sellaisiakin, joiden kanssa ei normaa-
listi olla viestintdyhteistyossd. Tdstd syystd on syytd pitdd yhteysverkot ajan tasalla,
miettid keitd poikkeavat tapahtumat saattavat koskea ja harjoitella yhteistyotd yllidc-
tdvissd tilanteissa.

Monet paikkakunnalla tapahtuvat onnettomuudet, ympiristokysymykset, mai-
nekriisit ja muut erityistilanteet koskevat myos kuntaa, vaikka pidasiallinen vastuu-
taho onkin jokin muu organisaatio. Suuri osa yleison tiedusteluista ja toimittajien
kysymyksistd tulee kunnan edustajille — joko epitietoisuudessa tai vilillisten vaiku-
tusten vuoksi. Kunnan edustajien tulisikin olla hyvin perilld toimintaympiristdstiin
ja viestinnissi tulee varautua kunnan rooliin ja kannanottoihin melkeinpi kaikissa
paikkakuntaa koskettavissa tapahtumissa. My®s yleisessd riskianalyysissd tulee enna-
koida paikkakunnan teollisuuden tai muun tahon riskien konkretisoituminen vies-
tinnin yhteistyoksi.

Kriisi kestdd yleensi tavalla tai toisella pitkddn vield akuutin tilanteen jilkeen.
Niin kriisin johtamisen kuin viestinninkin osalta on varauduttava siihen, etti vastuu-
henkil6t saavat tarpeeksi levittyi ja toiminta silti jatkuu tarvittaessa ympiri vuoro-
kauden. Piivystysvuorot on jirjestettivd myds rutiinitehtiviin.

2.1 Luotaus

Viestinnin tehtivi kuntaorganisaatiossa on paitsi viestid kunnan asioista, myos vilit-
tdd kuntalaisten ja sidosryhmien viestejd kunnan johdolle ja piittijille. Niin viestin-
nilld on tirked rooli myds kriisien ennakoinnissa. Seuraamalla tiedotusvilineitd, so-
siaalista mediaa, yleis6tilaisuuksia jne. voidaan ennakoida ja nostaa esille kysymyksi,
joista ehki tulee kunnan mainetta tai palvelujen saatavuutta vaarantavia kriiseji.

Kaavoitus tai sidstopiitokset ovat tyypillisesti herkkii asioita, joissa ympiriston
luotaaminen on tirkedd, jotta voidaan vilttdid kriisit, jotka on etukiteen mahdollista
viltedd. Kunnan tulee viestinnin ja muiden kontaktien avulla pystyi tunnistamaan
heikot signaalit ja ottamaan ne huomioon toiminnassaan.

2.2 Kriisiviestintdohjeistus ja sen paivitys

Kriisiviestintidohjeistus on piivitettidvi sddnnollisin vilein. Organisaation sisilli, si-
dosryhmissi ja mediassa muutoksia tapahtuu etenkin eri toimijoiden yhteystiedoissa.
Jos ndmi tiedot eivit ole ajan tasalla kriisin syntyessi, toimijoiden vilinen yhteyden-
pito vaikeutuu ja hidastuu tarpeettomasti.
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Hyvi tapa testata ja piivittdi yhteystietoja ja suunnitelmia ovat siinnélliset, aina-
kin kerran vuodessa jirjestettivit kriisiviestintiharjoitukset. Harjoituksen ei tarvitse
vilttimittd olla mittava vaan usein riittdd se, ettd testataan yhteystietojen toimivuus ja
paikkansapitivyys. Samalla voidaan testata kriisiviestintii helpottamaan suunnitellut
lomakkeet ja asiakirjapohjat, jotka on myés piivitettivi, jos niiden kiyttokelpoisuu-
dessa on parantamisen varaa.

Kriisiviestintidohjeistus pitid luonnollisesti pdivittdid mys sen jilkeen kun orga-
nisaatiorakenteessa on tapahtunut muutoksia. Piivitykset ovat tissikin tapauksessa
yleensd teknisid eivitkd muuta varsinaisesti ohjeiston pidsisiltod ja kriisiviestinnin
periaatteita. Organisaation tdytyy nimetd henkild tai henkilot, jotka vastaavat krii-
siviestintdohjeiston sidnnollisestd piivityksestd ja my6s siitd, ettd pdivitetyt versiot
toimitetaan kaikille organisaation avainhenkiloille.

Kriisiviestintidohjeistus joutuu perusteelliseen testiin ainoastaan tositilanteessa.

Kriisin aikana on tirkei pitdd poytikirjaa, johon dokumentoidaan tapahtuman-
aikaiset toimenpiteet. Puhelimen lokitietoja ja sihkoposteja ei saa hivittdd. Media-
seurantaa on tehtivi alusta lihtien, ja nopeiden korjausten lisiksi on hyvi kiydi
mediajulkisuutta lipi perusteellisesti myshemmin. Verkkosivuista on syyti ottaa ko-
piot talteen tilanteen piivittyessi. Kriisin hoidon puiminen jilkikiteen on hyodyllistd
tulevien kriisien kannalta. Niin dokumentointi helpottaa myds ohjeiston piivitysti.

2.3 Sisdinen viestinta henkil6stolle ja
luottamushenkiléille

Sisdisen tiedonkulun onnistuminen on olennainen osa kriisinhallintaa, silli tiedon
tdytyy kulkea mahdollisimman hyvin kriisid hoitavien toimijoiden kesken.

Mitid nopeammin tieto kriisistd vilitetdin organisaation sisilld, sitd tehokkaam-
min estetdin huhujen paisuminen ja leviiminen sekd turvataan jokaisen tydntekijin
mahdollisuus keskittyd omaan tychénsi.

Kun henkilostslle kerrottava tieto on tuoretta, luotettavaa ja riitcavid, vilictyy
viesti tydntekijoiden kautta mahdollisimman oikeana my®s organisaation ulkopuo-
lelle. Jos henkilosto saa tiedon tapahtumista tiedotusvilineiden kautta, on sisiinen
kriisiviestintid todennikéisesti epdonnistunut.

Kunnan sisdinen kriisiviestinti koskettaa monia eri toimijoita, joiden tiedontar-
peet ovat usein erilaisia. Keskeisid toimijoita ovat ainakin kunnan johtoryhmi, joka
toimii yleensi myos kunnan valmiusryhmini, kunnanhallitus, kunnanvaltuusto ja
tyontekijit eri toimialoilla.

Kunnan johtoryhman ja luottamushenkildiden tehtavat kriisissa

Kunnanjohtajaa ja johtoryhmii on vilittdmaisti informoitava poikkeavan tilanteen
syntymisestd. Toimintaa johtavat pelastus- ja poliisiviranomaiset pitivit jatkuvasti
johtoryhmii ajan tasalla.

Johtoryhmi valitsee keskuudestaan lausuntojen antajan, yleensi kunnanjohta-
jan, joka puhuu medialle ja paittid henkilostélle ja luottamushenkilsille jaettavasta
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tiedosta. Jos tapahtuma koskee rajattua toimintayksikkod, timin yksikon johtaja ja
kunnanjohtaja ovat keskeisid viestijoiti tilanteen aiheuttamista toimenpiteisti.

Johtoryhmi informoi johtavia luottamushenkilitd kuten kunnanhallituksen ja
-valtuuston puheenjohtajia. Titd varten on etukiteen luotava erilaisia sihkdpostiryh-
mii, esimerkiksi puheenjohtajille, hallitukselle ja valtuustolle.

Ennakolta on my6s mietittivi johtoryhmin viikonloppu- ja yopiivystys ja joh-
toryhmiin kokoon kutsuminen varsinaisen tydajan ulkopuolella. Kokoon kutsumista
varten on luotava ja sovittava aukoton kutsujirjestelmi, esimerkiksi tekstiviestiryh-
ma.

Hallituksen ja valtuuston puheenjohtajat eivit vastaa kriisin varsinaisesta hoita-
misesta, mutta heidit pidetiin jatkuvasti tietoisina kriisin etenemisesti ja he osallis-
tuvat tarvittaessa johtoryhmin kokouksiin.

Kunnan virkakoneisto pitdd myds muut luottamushenkilt tarpeen mukaan in-
formoituina. Tarvittaessa puheenjohtajat ja poliittiset ryhmit osallistuvat hallituksen,
valtuuston ja lautakuntien jisenten informointiin.

Kunnan luottamushenkildiden sosiaaliset verkostot ovat kiyttokelpoisia, kun vi-
kei tiytyy jalkauttaa esimerkiksi tiedotteiden jakeluun.

Kriisiviestinta henkilostolle

Kiriisitilanteissa tirkeintd on saada tieto tapahtuneesta mahdollisimman pian omalle
esimichelle ja yhti lailla toisinpiin eli tieto tapahtumasta on vilitettidvi nopeasti esi-
michelti alaisille.

Esimichen tehtivi on analysoida tilanne ja ottaa yhteyttd tarvittaviin tahoihin,
usein ensimmiiseksi kunnan johtoon tai johtoryhmiin. Esimiehen vastuulla on myés
varmistaa, ettd tieto saavuttaa kaikki alaiset mahdollisimman nopeasti. Henkildston
tiedontarpeet on kartoitettava.

Erityisen tirkeitd sidosryhmii henkil$stossi ovat koulujen ja pdivikotien tyonte-
kijdt, joilla on mahdollisuus hyodyntii laajaa verkostoaan tiedon levittimisessi.

Sisadisen viestinnan valineet

Sisdisen tiedotuksen teknisistd vilineistd nopein on puhelin, mutta vihinkin suurem-
mille joukoille tieto saadaan parhaiten kulkemaan intranetin ja tekstiviestien massald-
hetyksien avulla, etenkin jos kunnalla on kiytéssi gsm-pohjainen puhelinverkko.

Jos puhelinverkko tukkeutuu, on viranomaisten VIRVE-jirjestelmi kiyttokel-
poinen.

Kiyttokelpoinen tiedotuskanava on myds nopeasti koolle kutsuttu sisdinen tie-
dotustilaisuus tai muut suorat ryhmitapaamiset.

Kunnan puhelinvaihteella on oltava tieto siitd miti tapahtuu ja kenelle asiaa kos-
kevat kyselyt yhdistetddn. Timi tieto on oltava myds vahtimestareilla, sihteereilld ja
kunnan eri asiakaspalvelupisteiden henkilskunnalla.

Miti tahansa vilinettd kiytetdinkin, aina on varmistettava, etti sisiinen tiedote
menee perille mahdollisimman monelle.
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2.4 Ulkoinen viestinta medialle ja kuntalaisille

Erilaiset huhut ja arvailut levidvit nykyiin esimerkiksi internetin keskustelupalstoilla
muutamissa minuuteissa heti kriisin kdynnistymisen jilkeen. Kriisitilanteessa onkin
tirkeii, ettd ensimmiinen tieto kriisistd saadaan tiedotusvilineiden, sidosryhmien ja
asukkaiden tietoon mahdollisimman nopeasti.

Tiedotetta ei kannata ainakaan kriisin alkuvaiheessa hioa tunteja, vaan kriisistd
on hyvi viestii lyhyesti heti, kun ensimmiiset tiedot voi luotettavasti kertoa. Ensim-
miistd tiedotetta kannattaa tiydentii ja piivitedd myshemmin sidnnollisesti — tarvit-
taessa useita kertoja piivissi — sitd mukaa kun uutta tietoa on saatavissa.

Kiriisiviestinnissd on pyrittivi kiyttimiin mahdollisimman monipuolisesti eri-
laisia viestintikanavia. Kaikkien, joita kriisi koskee, on saatava tietoa kriisistd nopeas-
ti. Pelastuslaitoksen ja hitikeskuksen on saatava tieto kriisistd vilittomisti. Myos me-
dia on erityisen tirked kohderyhmi kriisin alkuvaiheessa. Suurten onnettomuuksien
kaltaisista kriiseistd kiinnostuvat myds kansainviliset tiedotusvilineet.

Kriisistd on kerrottava tarvittaessa myos muille viranomaisille, seurakunnille,
alueen yrityksille ja muille sidosryhmille. Erittdin tirked kohderyhmi ovat alueen
asukkaat, myos erilaiset kieliryhmit ja maahanmuucttajat seki esimerkiksi kuulo- ja
nikévammaiset.

Kohderyhmit ovat erilaisia eri kriiseissi. Tdmian vuoksi kriisien ennakointi eli
kriisiskenaarioiden luominen on tirkeidd. Kaikista kohderyhmistd tarvitaan valmiit
yhteystietoluettelot, koska kriisin aikana niiti ei ehdi hankkia.

Hatadviestit ja muut viranomaistiedotteet

Viranomaistiedotteet jaetaan hititiedotteisiin ja muihin viranomaistiedotteisiin.
Yleisradiolla on erityinen vastuu yleisé4 varoittavien viranomaistiedotteiden vilitti-
misessi.

Hititiedote voidaan lahettid silloin kun ihmishenkien menetys tai merkittivit
omaisuusvahingot ovat vilittomisti uhkaamassa. Yleisradio vilittdd hititiedotteen
kaikkien omien kanaviensa kautta. Se vilitetidn samanaikaisesti automaattisesti myos
kaupallisissa radioissa ja julkistetaan mahdollisuuksien mukaan televisiokanavilla.
Hititiedote keskeyttii kaikki meneillddn olevat ohjelmat.

Muu viranomaistiedote voidaan antaa kun vaara ei ole viliton. Tiedote luetaan
mahdollisimman nopeasti Radio Suomessa ja tarvittaessa Radio Vegassa seki niissi
kaupallisissa radioissa, joille viranomainen on sen vilittinyt.

Hititiedotteen voivat lihettdd pelastus-, poliisi- ja rajavartioviranomaiset seki
dkillisen siteilyvaaratilanteen ensitiedotteena Siteilyturvakeskus ja Ilmatieteen laitos.
Niiden lisiksi muun viranomaistiedotteen voivat lihettid maa- ja metsitalousminis-
terid, ympiristdministerio tai sosiaali- ja terveysministerio.
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Tiedotusvalineet

Joukkoviestintivilineet ovat erityisen kiinnostuneita kriiseistd, katastrofeista ja skan-
daaleista. Kun kriisi on tosiasia, seisovat toimittajat ovella ja vaativat nopeita vastuksia
kysymyksiin. On hyvd muistaa, ettd toimittajat toimivat tiedotusvilineiden ehdoilla,
eivitkd vain viranomaisten #initorvena.

Erityisesti paikalliset tiedotusvilineet ovat kriisitilanteessa keskeinen tiedonvi-
littdjd. Median palveluun ja tiedonsaantiin on kiinnitettivi kriisitilanteessa erityisti
huomiota. Mediaviestinnin tulee olla kriisitilanteessakin avointa, aktiivista ja palve-
levaa. Avoimuus vihentdd median sensaatiohakuisuutta. Tiedotusvilineitd on koh-
deltava tasapuolisesti. Etukiteen on syyti sopia, kuka "antaa kriisille kasvot” ja vastaa
toimittajien kysymyksiin.

Suomen Tietotoimisto (STT) ja Yleisradio ovat erittiin tehokkaita kanavia, jos
kriisi vaikuttaa my6s oman alueen ulkopuolella. Muut tiedotusvilineet julkaisevat
herkdsti STT:n vilittimid uutisia.

Nopeita toimijoita ovat myés radiot, alueelliset ja valtakunnalliset televisiouuti-
set, verkkolehdet ja tekstitelevisio. Tiedotteen lihettimisen jilkeen kannattaa tarkis-
taa soittamalla, ettd se on huomattu. Myds alueen sanomalehdet tulee muistaa.

Mediaviestinnin peruskeinoja ovat tiedotteet ja tiedotustilaisuudet sekd median
puhelinpalvelu. Tdmin oppaan liitteend on ohjeita ja malleja tiedotteille, tiedotusti-
laisuuksille ja haastattelutilanteille.

Kunnan oma internetpalvelu

Internetin merkitys kriiseissi on kasvanut voimakkaasti. Kunnan internetsivusto on
kriisitilanteessa usein keskeinen viestintiviline sen jilkeen, kun ensimmiinen tieto
kriisistd on saatu eri kohderyhmille esimerkiksi hititiedotteen ja tiedotusvilineiden
avulla. Kattava tiedottamien internetissd helpottaa kunnan puhelinpalveluun kohdis-
tuvaa painetta. Internetviestintd palvelee laajasti niin mediaa, asukkaita kuin erilaisia
sidosryhmiikin.

On tirkedd varmistaa jo etukiiteen, ettd internetsivusto toimii koko kriisin ajan.
Tarvittaessa on pystyttivi nopeasti ottamaan kiyttoon kevyempi kriisisivusto, jossa
kuvat ja muu raskas aineisto jidvit latautumatta. On myds varmistettava, etti tar-
peeksi monella henkilslld kunnassa on oikeudet ja taidot paivittdd internetpalvelun
etusivua seki ottaa kriisisivusto kiyttoon. Myos kriisisivuston kieliversiot on syytid
suunnitella etukiteen.

Internetsivustoa tulee paivittdd tiiviisti. Sivustolle pitdd piivittdd vilictomisti
kaikki kriisid koskevat tiedotteet, neuvot ja ohjeet.

Neuvontapuhelin

Kiriisitilanteessa asukkaiden huolestuneet yhteydenotot voivat lisidntyd hyvinkin no-
peasti. Siksi on tirkedd varmistaa, ettd puhelinvaihde kestdd kuormituksen ja ettd
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vaihteeseen voi tarvittaessa hilyttdd lisivoimia. Erilliset kriisinumerot on syyti varata
etukiteen ja tiedottaa tehokkaasti. Kriisiviestintikoulutus on paikallaan myds puhe-
linvaihteen henkilokunnalle.

Tehokkaalla puhelinpalvelulla vilitetdin ja kerdtidn kriisiin liittyvid keskeistd
tietoa seki rauhoitetaan asukkaita. Puhelinpalvelun jirjestimisessi on ensisijaisesti
huomioitava kriisissi osallisena olevien ja heidin omaistensa tarpeet.

Puhelinneuvontaa hoitavilla henkilsilld pitdd olla kiytdssdin uusimmat tiedot-
teet. Valmiita kysymyksii ja vastauksia kannattaa kirjoittaa ylos etukiteen. Puhelin-
vaihteen tulee raportoida viestinnille yleisimmistd kysymyksisti, jotta viestintid voi
koota niistd vastaukset esimerkiksi internetsivulle. Yleisimmisti kysymyksisti voi teh-
dd my6s lyhyen nauhoitteen, jota soittaja voi kuunnella odottaessaan vastausta.

Asukkaiden puhelinpalveluun tulee antaa eri puhelinnumerot kuin tiedotusvili-
neille. Puhelinvaihteen pitii tarvittaessa varautua palvelemaan myds eri kielilld.

Puhelin, tekstiviestit, sahkdpostit

Joillekin pienemmille kohderyhmille kriisisti kannattaa tiedottaa my®s soittamalla,
tekstiviestilld tai sihkopostilla. Esimerkiksi vesikriisin sattuessa mahdolliset joukko-
saastuttajat eli ravintolat, baarit, kahvila, ruokalat ja kaupat on tavoitettava heti.

Massatekstiviestien lihettiminen tietylld alueella sijaitseviin kinnykoihin on tek-
nisesti mahdollista. Sitd voidaan soveltaa jo nyt kerddamilli tiedossa olevien yritysten,
laitosten ja henkildiden numeroita ja ryhmittelemillid niitdi maantieteellisesti tai toi-
mialan mukaan.

My®és kunnan tiedotteiden tilaaminen sihképostiin tai kinnykkiin on hyvi teh-
dd mahdolliseksi ja varmistaa niin aktiivisten kansalaisten tiedonsaanti.

Tiedotteiden jakelu ja kaiutinautot

Kotiin tai postilaatikkoihin jaettavat tiedotteet ovat tehokas viestintikeino. Tiedottei-
den kotijakelu onnistuu nopeasti kuitenkin vain silloin, kun kohteena on pieni miiri
kotitalouksia.

Tiedotteita kannattaa jakaa myos kaikkiin paikkoihin, joissa ihmisid liikkuu
runsaasti, esimerkiksi kunnan omiin palvelupisteisiin (koulut, piivikodit, terveyskes-
kukset, kirjastot), kauppoihin ja kauppakeskuksiin, apteekkeihin seki linja-auto- ja
rautatieasemille.

Tiedotteiden jakopaikat ja jakelumenetelmit on suunniteltava etukiteen, koska
kriisitilanteessa niiti ei enid ehdi selvittdd. Tiedotteet on suunniteltava niin, etti ne
erottuvat helposti esimerkiksi kauppojen ovissa tai ilmoitustauluilla.

Kriisin alkuvaiheessa voidaan tarvita myos kaiutinautoja ensitiedon vilittdmi-
seen.
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Sidosryhmat ja verkostot

Kriisitilanteessa kannattaa hyodyntiid tehokkaasti myos erilaisia verkostoja. Esimer-
kiksi paikkakunnan yritysten, yhdistysten ja muiden tahojen viestintivastaavat ovat
tirkeid kontaktipinta kriisitilanteessa. Tiedottajat voivat vilittdd nopeasti tietoa kriisis-
td omia sisdisen viestinnin kanaviaan pitkin.

Yhteydet tiedottajaverkostoihin on solmittava etukiteen ja myds menettelyta-
voista on sovittava etukiteen. Kriisitilanteessa siihen ei ole enii aikaa.

Internetin keskustelupalstat ovat kiytinndssi nopea viyld kansalaisten omach-
toiseen viestintddn — levittdmissd seki oikeaa tietoa ettd huhuja. Verkkokeskustelun
seuraaminen on tirkedi toisaalta poliisin tydssi kriisin selvittimiseksi, toisaalta oikean
tiedon ja henkisen avun tarjoamiseksi. Kriisiviestinnistd vastaavien tulee pyrkii seu-
raamaan verkkokeskustelua ja tilanteen mukaan kiyttimiin hyviksi olemassa olevia
verkkoyhteisji ja kansalaisfoorumeja. Esimerkiksi Aasian tsunamionnettomuudessa
nopein ensi vaiheen viestintikanava oli sukeltajaharrastajien verkkosivusto.

Kriiseissd on varauduttava myos siihen, ettd kaikki viestintivilineet eivit ole
kdytettivissi. Tilanteen mukaan on arvioitava onko sihkoposti, verkkoviestinti tai
puhelinpalvelu mahdollista. Jos sihkoisessd infrastruktuurissa on hiirié tai verkko
on kuormittunut, tiedotustilaisuuksien ja niihin liittyvien viranomaislausuntojen ja
-haastattelujen merkitys korostuu.

2.5 Henkinen tuki ja julkinen sureminen

Henkisti tukea on tirkeid olla saatavilla jo silloin, kun kriisin pelko aiheuttaa ahdistus-
ta. Tuen saamisen mahdollisuudesta on viestittivi ensimmiisten asioiden joukossa.

Kunnassa on selkeisti miiriteltivi, kuka vastaa psykososiaalisten palvelujen jir-
jestimisestd. Psykososiaalisen tuen ammattilaiset tekevit tiivisti yhteistydtd alueen
terveyskeskusten ja sairaaloiden kanssa.

Valmiuden suunnittelussa kannattaa sopia selkeisti myos siitd, millaiset resurs-
sit vapaachtoisjirjestoilli on ja miten heiddt hilytetdin. Esimerkiksi Punaisen Ris-
tin ryhmit voivat olla ensiapuryhmid, henkisen tuen ryhmii tai ensihuoltoryhmii.
Isoissa ja vaikeissa tilanteissa voidaan paikalle hilyttad Punaisen Ristin psykologien
valmiusryhmi.

Henkisen tuen kannalta ihmiset tarvitsevat nopeaa ja luotettavaa tietoa mm. seu-
raavista asioista: Missi loukkaantuneet ihmiset ovat? Mistd numerosta saan lisitietoa
liheisista? Mitd oikeasti on tapahtunut? Miten tdmi koskee minua? Kuka auttaa ja
miten? Miten min4 autan itseini ja liheisidni? Mitd muuta mini voin tehdi?
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Pidd kunnan henkilskunta jatkuvasti ajan tasalla — my®s siitd miten ja
misti saa henkistd tukea.

Onmaisille ja onnettomuudessa mukana olleille avataan puhelinpdivystys.
Pidivystijind voivat olla kunnan ammattilaisten lisiksi Punaisen Ristin
koulutetut vapaachtoiset. Téstd sovitaan etukiteen. Numerot nostetaan
internetsivuille.

Internetsivuille nostetaan my®os yleisolle tarkoitetut paivystysnumerot
sekid henkisen tuen aineisto. Sivut linkitetd4n esim. Punaisen Ristin ja
seurakunnan sivustoihin.

Kunnan internetsivuille linkitetdin myds ammattimaista keskusteluapua
tarjoavat sivustot, yleensi esimerkiksi lastensuojelujirjestot. Kaikista linki-
tyksistd sovitaan etukiteen.

Kriisiryhmit jdrjestivit purkutilaisuuksia esimerkiksi kouluissa ja tydpai-
koilla. Tilaisuuksien sekid muiden purkutapojen tarve arvioidaan kriisin
alussa sekd muutaman piivin kuluttua kriisin jilkeen.

Tarjoa purkumahdollisuutta kaikkien tilanteessa mukana olleiden lisiksi
koko henkilskunnalle.

Kiitd koko henkilokuntaa. Jirjestd arviointi tapahtuneesta ja kokoa yh-
teiset parannusehdotukset.

Onnettomuuksiin ja muihin ikiviin tapahtumiin liittyy aina seki yksityistd ettd yh-

teisollistd surua, joka tiytyy kohdata hienotunteisesti ja hoitaa rakentavasti. Kunnan

rooliin kuuluu surunvalittelujen ja yhteisen myétitunnon esittiminen julkisesti kun-

nanjohtajan tai johtavien luottamushenkildiden suulla. Oikeassa jirjestyksessi ja hie-

notunteisesti on syytd muistaa suruliputukset, muistotilaisuudet, surunvalittelukirjat

tai sihkopostiosoitteet, kynttilit jne.
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3 Kaytannon ohjeita

Kriisiviestinnin kidytinnon tilanteet ovat jokaisessa tapahtumassa uudet ja erilaiset.
Joitakin kiytinnén malleja, pohjia ja muistilistoja on kuitenkin mahdollista tehdid
etukiteen helpottamaan toimintaa ikillisessi tilanteessa. Térkeintd on pitdid viestinti-
valmiudet ylld luomalla normaaliviestintdin tietyt yhtendiset menettelytavat ja kou-
luttamalla vastuuhenkilsitd kdytinnén viestintdvalmiuksiin.

3.1 Tiedotteen laatiminen

Tiedote on ennen kaikkea yksinkertainen. Se vastaa aina seuraaviin kysymyksiin:

Mitd on tapahtunut?

Miksi tapahtunut on tirkedd?
Mihin tieto perustuu?

Mitd tapahtuneesta seuraa?

RAI I

Miti taustatietoa on?

Tiedote kirjoitetaan pyramidimallin mukaisesti. Kirki kertoo olennaisen heti ja se on
luettavissa ja omaksuttavissa ensi silmiykselld. Tiedotteen otsikko on lyhyt ja kertoo,
miti kertomisen arvoista on tapahtunut.

Tiedotteessa kiytetdin suoraa sanajirjestystd, lyhyitd piilauseita ja ymmairretti-
vii kieltd. Vaikeita termeji on syytd vilctdd. Kohteena olevat toimintayksikét, osoit-
teet ja osallisten nimet ja tittelit tulee esittdd tismillisesti ja yksiselitteisesti.

Kriisitilanteessa tiedote julkistetaan heti. Sisiltd voi olla vaikka vain, ettd asiasta
tiedotetaan heti, kun tarkempaa tietoa on. Media on jatkuvasti “suorassa lihetykses-
si” nykyiin radion ohella my®ds internetissi.

Kriisin yhteydessd tiytyy aina tiedottaa avoimesti, nopeasti ja luotettavasti. Tie-
dote kertoo minki ajankohdan tietoihin faktat perustuvat. Tiedotteen lopussa tiytyy
olla yhteyshenkilsiden nimet, puhelinnumerot ja vastuualueet, ja heidin tiytyy olla
tavoitettavissa.

Kiriisi voi olla ainoa kerta, jolloin yhteisé on valtakunnallisessa tai kansainvilises-
s julkisuudessa miljoonien ihmisten arvioitavana. Tiedote ja sen lihettimisajankohta
ohjaavat julkisuutta ja tiedotteeseen voidaan palata jilkeenpdin monella tapaa, kun
kriisid arvioidaan julkisuudessa ja tutkimuksissa.
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3.2 Tiedotustilaisuuden jarjestaminen

Kun kriisi on analysoitu ja vakavaksi todettu, kannattaa ryhtyi viestimiin aktiivisesti.
Mikiin kriisi ei ole niin vaikea, ettei sitd voisi epionnistuneella viestinnilli vield pa-
hentaa. Tiedotustilaisuus kannattaa kriisitilanteessa jirjestdd heti mieluummin kuin
toimittajat voivat saada ensikiden tietoja.

Tiedotustilaisuus pidetddn kriisin puhjettua heti, kun ensimmiiset tiedot on
jaettavissa. Tiedotustilaisuuksia pidetddn kriisin edetessi tarpeen mukaan. Kriisin
laajuudesta riippuen niitd jirjestetdin sidnnollisesti. Tiedotustilaisuuden paikan on
oltava tapahtuman kannalta keskeisessd ja helposti saavutettavassa paikassa, jonne
jdrjestetddn opastus.

Tilaisuudessa ovat aina paikalla kaikki kriisin kannalta keskeiset henkilot. Hei-
dit esitelldin selkeisti, nimet ja tittelit jaetaan myos paperilla toimittajille. Tilanteen
vastuuhenkild kertoo tiiviisti tapahtuneesta. Asiantuntijat tdydentivit. Toimittajat
tarvitsevat mahdollisuuden kysymyksille. Niihin vastataan aina mahdollisimman tis-
millisesti ja tyhjentivisti. Tilaisuuden yhteyteen jirjestetdin toimittajille haastatte-
lumahdollisuus. Haastatteluajankohdat jaetaan vilineen ja radio- tai TV-lihetyksen
ulostulohetken mukaan. Ensin ulosmenevi lihetys saa ensimmiisen haastattelun.
Kiire painaa toimittajia aina.

Tilaisuuden yhteydessi jactaan piivitetty tiedote.

3.3 Haastattelujen antaminen

Kriisiviestintdryhmi paitedd heti kuka tai ketki vastaavat toimittajien kysymyksiin ja
kuka antaa haastattelut mistikin aiheesta. Tyonjako selkeyttii tilannetta ja jokainen
voi paneutua omaan aiheeseensa mahdollisimman perusteellisesti.

Toimittajien kysymykset kriisin yhteydessi ovat useimmiten peruskysymyksii:
Miti on tapahtunut?

Miksi on tapahtunut?

Kuka teki virheen?

Miten tilanne korjataan?

pAEE S

Milld aikataululla korjataan?

Kysymykset voivat tietenkin vaihdella tilanteen mukaan. Kysymys/vastaus-patteristo
mietitddn tarkoin kriisin alkuvaiheessa viestinnin ammattilaisen avustamana.

Haastatteluun valmistaudutaan miettimilli oma viesti kristallinkirkkaaksi:
1. Kenelle haluan viestini kertoa

2. Miti haluan ja voin sanoa

3. Millaisen kuvan tilanteesta haluan antaa
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Piitd etukidteen pari—kolme olennaista asiaa, jotka joka tapauksessa sanot, kysyttiinpa
sinulta miti tahansa. Toimittajalla on kiire ja hin tarvitsee kommenttinsa. Sind paitit
miti kerrot.

Muista olla ystivillinen, paittiviinen ja mieluiten lyhytsanainen. Ali koskaan
sano “en kommentoi” tai “tuohon en vastaa”. Jos et halua vastata kysymykseen, toista
perusviestid. Sitd, jonka olette kriisiviestintityoryhmissi paittineet.

Esimerkki:

Toimittaja soittaa kunnanjohtajalle ja sanoo kuulleensa, ettd kunnan ruokalassa on
sattunut ruokamyrkytyksii. Mitd vastaat?

1. 7En tiedd.” Seurauksena uutinen: Kunnanjohtaja ei tied4, ettd kunnan ruoka on
aiheuttanut myrkytyksii.

2. ”En kommentoi.” Seurauksena uutinen: Kunnanjohtaja ei halua kommentoida
kunnan ruokamyrkytyksii.

3. ”Mistid sellaista kuulit?” Seurauksena pieni aikalisi ja selventivi keskustelu. Jos ei
asia selvid puhelun aikana, sithen on palattava heti tarkistuksen jilkeen.

4. ”Otan selviid ja palaan asiaan.” Toimittaja odottaa puheluasi 10 minuutin sisilld
ja jos sitid ei tule sovitussa ajassa, kirjoittaa uutisen: Kunnanjohtaja piiloutuu eiki
halua kommentoida kunnan ruokamyrkytyksii.

5. 7Olemme juuri tekemissi tiedotetta asiasta.” Seurauksena toimittaja kirjoittaa
uutisen, ettd kunnan ruokalassa epiillddn tapahtuneen ruokamyrkytyksii ja kun-
ta tiedottaa asiasta ensi tilassa. Tiedote tehdiin ja lihetetdin heti — oli sitten hu-
hussa perii tai ei.

3.4 Mediapalvelu toimittajille

Toimittajat tarvitsevat asialliset tydskentelytilat, jos kriisi pitkittyy ja vaatii toimitta-
jilta paikan pilld seuraamista. Toimittajille on hyvi jirjestid rauhallinen huone, jossa
on mahdollisuus kiyttid tietokoneita ja datayhteyksid.

Toimittajille varattuun tilaan jirjestetiin my®ds piivystys niin, ettd joku vastaa
koko ajan viimeisimmin tiedon saatavuudesta. Toimittajien tydskentelytilassa on
aina oltava saatavissa viimeisin ja piivitetty tieto, tiedotteet ja vastuuhenkildiden yh-
teystiedot. Piivystiji huolehtii myds siitd, ettd toimittajat saavat viivytyksettd haasta-
teltavikseen oleelliset ihmiset. Hin hoitaa haastateltavat ja toimittajat yhteen.

Toimittajien tydtilassa on oltava myés tekninen piivystys, kahvia, juomia ja sys-
tdvad.

Tiedotustilaisuudet on my6s hyvi jirjestdd toimittajien tydskentelytilan yhtey-
teen. Sihkoistd mediaa — radioita ja televisioita — varten jirjestetdin rauhallinen tila,
jossa voi tehdi haastattelut tai mahdolliset yhteydenotot suoraan lihetykseen.

Televisiohaastatteluja varten on tirkedd etsid rauhallinen ja taustaltaan neutraali
tila (ellei toimittaja toisin halua). Rauha takaa haastateltavalle mahdollisuuden kes-
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kittyi asiaansa ja sanottavaansa. Taustadinet hiiritsevit myds kuuntelijoita. Lehdisto-
tilaisuudessa toimittajat joutuvat usein nk. “kilpalaulantaan” lausuntojen saamiseksi.
Haastatteluvuorot tulisi pystyi jirjestimiin kaikkien hyviksymailld tavalla.

Toimittajilla on selked ohjeistus yksityisyyden suojaamisesta esimerkiksi onnet-
tomuuksien yhteydessi. Kannattaa kuitenkin aina muistaa, etti kilpajuoksu uutisesta
on kova ja siksi yksityisten, nk. tavallisten ihmisten suojaaminen on tirkeii. Media
pidetddn poissa hitiintyneiden tai shokissa olevien ihmisten luota.

Suomen Journalistiliiton nettisivuilta 16ytyvit uusitut ohjeet journalistisen tyon
eettisen tason takaamiseksi: www.journalistiliitto.fi

Kriisiviestinnin yhteydessi tiytyy kuitenkin olla tarkkana. Journalistin ohjeet
sanovat, ettd “tyotd tehdessddn journalistin on suositeltavaa ilmoittaa ammattinsa.
Tiedot on pyrittivd hankkimaan avoimesti. Jos yhteiskunnallisesti merkittivid seik-
koja ei voida muutoin selvittdd, journalisti voi tehdi haastatteluja ja hankkia tietoja
my6s tavallisuudesta poikkeavilla keinoilla”.

3.5 Verkkosivujen rakentaminen ja pdivittaminen

Kunnan verkkosivut on tirkei kanava etenkin sen jilkeen, kun ensimmiinen tieto on
jo saavuttanut asukkaat. Verkkosivusto on tarkoitettu lisitietoja varten. Ne eivit ole
ainoa kanava.

Kriisissd verkkosivut muutetaan kriisisivustoksi, jota piivitetdin koko ajan. Eri-
tyistilannetta varten kannattaa tehdi kriisisivustopohjat valmiiksi. Niiden tiytyy olla
selkeit ja yksinkertaiset eikd niille laiteta lataamista hidastavia kuvia. Kriisiajan verk-
kosivulta l6ytyviit aina kaikki kriisin aikana olennaiset yhteystiedot, puhelinnumerot,
vastuuhenkildt, mahdolliset kansalaisille suunnattujen tilaisuuksien ajankohdat, vii-
meisimmit tiedot ja tiedotteet.

Linkki normaalisivuille pitdd aina siilyttii, jotta muut palvelut eivit kirsi.

3.6 Kansalaisten neuvonta

Kriisitilanteessa on viestitettivd kansalaisille puhelinnumerot ja paikat, joista saa
tietoa ja apua. Selkeisti on eroteltava omaisten tiedusteluihin tarkoitetut numerot,
henkisen tuen kanavat ja tiedotusvilineiden palvelu. Luontevimmat ensi vaiheen
neuvontapisteet ovat kunnan normaali neuvova puhelin ja neuvontapiste, muut asia-
kaspalvelupisteet ja esimerkiksi koulut tai seurakuntien tilat.

Neuvontaan tulee irrottaa heti riittidvisti henkilokuntaa, puhelinlinjoja ja muuta
tekniikkaa. Neuvontapisteet ja muutenkin yleison kanssa tekemisissi oleva henkilos-
t0 tulee pitdi ajan tasalla tilanteen kehittymisestd. Neuvovan henkildston muonituk-
sesta, levosta ja henkisesti tuesta on muistettava huolehtia.
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3.7 Yhteystietojen yllapito ja hyodyntaminen

Kriisiviestinnidn onnistumiseksi tulisi seuraavia yhteystietoja pitdd ajan tasalla ja hel-
posti saatavilla:

Kunnan johto
Pelastuslaitos

Poliisi

Terveyskeskus
Sairaanhoitopiiri/sairaala
Hitikeskus

Paikallinen media

YLE

STT

Toimialojen johto

Kunnan kriisivastaavat
Seudun kriisivastaavat ja viestintivastaavat
Valtuusto ja hallitus
Rajavartiolaitos
Lizninhallitus
Puolustusvoimat
Valtioneuvosto

Sisiministerié

Ulkoministerio

Sosiaali- ja terveysministerio
Maa- ja metsitalousministerié
Postin jakeluyhtis

Suomen Punainen Risti
Vapaachtoinen pelastuspalvelu
Seurakunnat
Kansalaisjirjestot

Tulkit

Asukas- ja omakotiyhdistykset
Urheilu- ja harrastusseurat
Kuntaliitto

Kohdistetun kriisiviestinnin onnistumiseksi on hyvi luoda paikallinen muistilista
niistd tahoista, jotka erilaisten poikkeavien tilanteiden sattuessa on syyti pitdd ajan
tasalla. Edelli mainittujen lisiksi on hyvi tarkistaa, milloin seuraaville tahoille on
tiedotettava:
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Elinkeinoelimin jirjestot

Yritykset

Henkilostéjdrjestot

Kiinteists- ja huoltoyhtist
Asunto-osakeyhtiot

Liikennaitsijit ja taksit

Huoltoasemat

Naapurikunnat

Kansanedustajat

Oppilaitokset, opiskelijat ja opiskelijajirjestot
Hoitolaitokset, yksityiset hoivayrittijit
Matkailuyritykset

Lentokerhot, koiraharrastajat jne.
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4 Liitteet: malleja ja ohjeita

4.1  Malli kriisista kertovalle
ensimmaiselle tiedotteelle

Kunta tiedottaa 6.6.2009
Julkaistavissa heti

Kunnantalo palaa, kuntalaisia kehotetaan pysymaiin sisitiloissa

Kunnan kunnantalo palaa kunnan keskustassa. Keskustan alueella kaikkia kehotetaan
pysymiin sisitiloissa mahdollisten myrkyllisten kaasujen vuoksi.

Tulipalo havaittiin varhain aamulla ja sammutustydt ovat kdynnissi. Palo on nyt
hallinnassa, mutta viranomaiset pyytivit ihmisid pysymiin sisitiloissa toistaiseksi.
Rakennuksen peruskorjauksen yhteydessi kiytetyt muovit erittdvit palaessaan myr-
kyllisid kaasuja.

Palon syyti ei toistaiseksi tiedetd.

Viranomaiset tiedottavat sammutustydn edistymisestd. Kansalaisia kehotetaan
kuuntelemaan Radio Suomea.

Lisitietoja:

Kunnanjohtaja KK 050 555555
Pelastusjohtaja PP 040 444444
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4.2 Malli lehdistokutsulle

KUNNAN KUTSU
1.4.2008

Tiedotusvilineille
Tiedotustilaisuus kunnantalon tulipalon johdosta

Aika: 1.4.2008 kello 10.30
Paikka: VPK:n talo, Kunnantie 2

Kunnan kunnantalo palaa. Palon yhteydessi ilmaan pidsee myrkyllisid kaasuja ja kan-
salaisia pyydetiin pysyttelemiin sisitiloissa.

Kunnan kunnanjohtaja KK ja pelastusjohtaja PP ovat lehdiston tavattavissa ja haasta-
teltavissa Kunnan kunnantalon tulipalon vuoksi.

Tervetuloa!

\AY%
tiedottaja
040 43214321

4.3 Ohjeita esiintymiseen median edessa

Televisioesiintymiset, radioesiintymiset ja yleisélle esiintyminen ovat kriisiviestinnin
perustaitoja. Kun joudut ja paiset esiintymiin, muista, ettd esiintymispelko on nor-
maalia. Kaikki jinnittivit. Joku hallitsee pelkonsa ja jinnittimisensi paremmin kuin
toinen. Kun esiinnyt:

1. Muista hengittdd! Syviin hengittdiminen helpottaa jannitystd, pallea rentou-
tuu, puhe kulkee.

2. Tee mielikuvaharjoitus, puhu jollekin itsellesi turvalliselle ihmiselle, pelko
hellittii.

3. Pidi vesilasi lihelldsi — jos ajatus katkeaa, siemaisu vettd antaa aikaa pari
sekuntia koota ajatuksiasi.

4. Jos ajatus karkaa, pudota vaikka kynisi lattialle — taas sait pari sekuntia aikaa
kasata ajatuksesi — useimmiten se riittdi.

5. Jos tilanne vield pelottaa, kuvittele haastattelija/yleiso tulitikkulaatikoksi
— taas pelko helpottaa.

6. Muista, ettd kukaan muu ei tiedi, ettd jannitit.

30



4.4 Valmistautuminen haastatteluun

Haastattelu on yksi tirkeimmisti journalistisista tiedonhankinnan tavoista. Varaudu
kriisiviestinnin yhteydessi ainakin seuraaviin kysymyksiin:

Mitd on tapahtunut?

Missi on tapahtunut?

Miksi on tapahtunut?

Kenelle on tapahtunue?

Kuka on vastuussa tapahtuneesta?
Mitid tdstd seuraa?

Miten asia aiotaan hoitaa?
Milloin kriisi on ohi?

P© N AN AR

Kysymyksiin vastataan selkeisti, yksinkertaisesti ja mahdollisimman tyhjentivisti.
Kysymyksiin vastataan ystivillisesti, ei koskaan vihitellen tai ylimielisesti. Toimittaja
on tirkeid linkki viranomaisen ja kansalaisen vilissi. Kansalaisella on oikeus tietid ja
viranomaisella velvollisuus kertoa.

Valmistaudu haastatteluun — jos mahdollista — valmiilla kysymys—vastaus -pat-
teristolla. Mieti kaikki ajateltavissa olevat kysymykset mitd kriisin ympiriltd voi syn-
tyd. Mieti vastaukset valmiiksi ja opettele ne. Viltd tiytesanoja, puhu kokonaisilla
ja valmiilla lauseilla. Viestisi menee helpommin perille, viltit vidrinymmirrykset ja
vaikutelman ja helpotat sihkoisten vilineiden — radion ja television — tydtid. Ne voi-
vat kiyttdd haastattelustasi korkeintaan 40 sekunnin pituisia pitkii. Muista se, kun
puhut!

Mieti aina kenelle haluat kertoa asiasi. Se ei ole mikrofonia pitelevi toimittaja,
vaan se kansalainen, joka haluaa tietdd asiasta. Tee mielikuvaharjoituksia ja ajattele
sitd tavallista kansalaista, joka haluaa tietid miti on tapahtunut ja kuinka suuri hiti
on kyseessid. Muista, etti sini tiedit ja sini kerrot.

Toista haastattelijalle viestidsi niin, ettd se varmasti menee perille. Sind paitit
mitd puhut. Ajatuksiasi ei tiedd kukaan. Opettele sanomasi tarkoin ja hyvin. Jos sinut
nostetaan yolld singysti sikeistd unesta, pystyt toistamaan viestin vaivatta!
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4.5 Malli verkkosivujen pohjaksi

” HELSINGIN JA UUDENMAAN S5AIRAANHOITOPIIR! Tekstiversio | InEnglish | phsvenska

Espoon Karamalmissa on tapahtunut 12,12, Klo 13.10 myrkyllisia aineita kuljettavan Linkkeji:
sailibauton ojaanajo. Pelastustoimen mukaan loukkaantuneita on ainakin 12, ja alueella
liikkuneilla henkildilld on ollut lisaksi myrkkyaltistumisen vaara. Palovammapotilaat ja
hengitysoireita saaneet henkilot tuodaan aluksi HUSn Todlon sairaalaan, jossa on
nostettu valmiustilaa.

Pelastustoimen
tiedote kio 14

Tablon sairaalan edusta on eristetty ja paikalle pystdetadn mybs puhdistusteltta. Alueella  Espoon poliisin
liikkuvien tulee noudattaa poliisin ohjeita. tiedote klo 15

Jos olet omatoimisesti poistunut onnettomuusalueelta, ja epgilet oireita tai altistumista,
soita Myrkytystietokeskuksen numeroon (09) 471 977.

Espoon kemikaalionnetiomuuden potilaiden omaisille on a
(09) 471 11212. Sairaalan kaikkien potilaiden omaisia ja 13
valttamaan vierailukdynteja Tooldssa

eksi  Turvallisuusohjeet
onnettomuuksien
vaaraa aiheuttavista

na toksilogisia arviointeja heti,  °"'%/51% (OVA-onjeeD

kun onnettomuug 5 aatu tarkempia analyseja.

Laboratoriotylske 2 a tilaiden hoidosta Todlon sairaal pidetaan

mediatilaisuu alan luentosalissa 4 klo 16.30.

Tama shvu paivitetasn y kerran vilmeistdan kio 17.

& HUS ohjeet ja kéyttosaannot Yhteystiedot | Palaute | Sivukartta

HUS:n verkkosivuston etusivusta on tehty kriisitilanteita varten mallipohja.

e® s, “hieystiedot | Palaute | Foreign visitars | Intranet a9 i [ Hae |

*
NOKIAN kaupunki

“ree® Palvelut Hallinto Matkailu Kartat
Etusivu
Etusivu
|« takaisin
4.12.2007
k d " 312, & Do tla vesi ei ole vield tiysin puhdistunut
Ja viranomaisohjeet veden kiylistd sailyvat ennaliaan,
silen 3.12, otettujen p vesi ei ole vield taysin puhdistunut, Vesi sisaltss
edelleen leul bal i

utkir mukaat weden kaytists sailyvat ennallaan. Tarkempia tutkimuksia jatketaan
cinllean Kahsantorves ditoksen kansés. Tulokersta Imoftataan heh niden varmistutiva,

Vesijohto vetts ei tule juoda suoraan hanasta

 uesijohtovesi tulee keittas vahintaan 5 minuuttia ennen kayttsa tai I Keittd
voimassa koko Nokian alueella ainakin tamin viikon, ellei asiasta toisin ilmoiteta (=i Siuro, Linnavuori, Kuhu)
lisgksi kaikki , hedelmit yms, elintarvikkeet, jotka sytidaan tuoreeltaan tulee pestd
keitatylla vedells, Pelkka vedenksittimella kichauttaminen i riti,
Astianpesukoneessa kannattaa kayttad kaikista kuuminta pesuohjelmaa ja ennen kéyttds astioiden pitad antaa kuivua,
Astinita kasin huuhdeltasssa kaytetaan keitettys vetts
werkostovedessa voi peseytya, Allergiset henkilot voivat saada ohimenevia areytysalreita peseytymisests Klaaripitaisessa
vedessa, Mikali karsit vaimakkaasta ihoallergiasta voit ottaa yhteytts pa tistoa
muusta pesupaikk Piivystysnumero lytry taman tiedoteen lopusta.
Vesilaitoksen autoistaan jakamaa vetts ei tarvitse keittas,
Wesilaitokselta haettn vesi on ryds juomakelpoista sellaisenaan eiks sita tarvitse keittas, Vesi on kuitenkin
rkea p ei ole haitallista nieltyna, Yeden klooripitoisuutta voidaan laskea

keittamalla
Vatsataudin kotihoito-ohjeet

 Tarkeinta on riittavan nesteen saanti. Esimerkiksi laimeat mehut ja mehukeitot sopivat hyvin. Lisaksi apteekists sas ilman
reseptia nestevajauksen hoitoon tarkoitettus OSMOSALia.
Samassa perh ol olla sirehtivia ihmisia.
tarvittaessa ensiapuun,

Kasihygienia on erittéin tarkead, Téman hetkisen tiedon mukaan infektio ei tartu ihmisesta toiseen pisaratartuntana.
Bakteerit voivat tarttua kuitenkin kosketuksesta, Kadet tulee pests sairastuneen henkilan hoitamisen jalkeen tartunnan
wilttdmiseksi, Apteekista voi ostaa kasien desinfinimiseen tarkoitettua ainetta.

lasten ja vointia tarkernmin. Soittakas

vedenjakelu

» wedenjakelu jatkuu kiertavasts paivittain mukaan:

Kalhunkadun ja Kuappalankadun risteys ko 9.30 ja 13.00
Haavistatie - Utolankallio risteys ki 10.00 ja 13.30
Myllyhasn koulu klo 10,30 ja 14,00

Kankaantaan koulu klo 11,00 ja 14,30

Nokian kaupungin verkkosivuston etusivu vesikriisin alkuvaiheessa.
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4.6 Malli hairiotilanteen viestintakaaviosta

Tampereen Sihkélaitoksen konserni on tehnyt erilaisten vika- ja hiiridtilanteiden
hilytyskaaviot seki erikseen mairiteltidvin kriisitilanteen viestintdorganisaation. Alla

sihkon jakelun suurhiirién viestintikaavio yleiselle tasolle muokattuna.

Kayttokeskus

Kayttomestari

Kayttopaallikko

Energiavalvomo |

Toimitusjohtaja |

|

Johtoryhma

v

Kaupungin johto Puhelintiedotusjarjestelma |

Tiedottaja Intranet
Internet

y

Tiedotusvalineet
- - Asiakkaat
Viranomaiset
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4.7 Muistilista kriisiviestinnasta vastaavalle:

Espoon malli

Espoon kaupungin laatima muistilista kriisiviestinnisti vastavaaville.

Ota tilanne haltuun

varmista yhdessi kriisijohdon kanssa, ettd kiytdssd on yhteinen, ajanta-
sainen tilannekuva, joka ymmiirretiin samalla tavalla koko kriisiorganisaa-
tiossa

selvitd keitd kaikkia kriisi koskee ja organisoi viestintd sen mukaisesti
selvitd kuka tiedottaa ja antaa lisitietoja medialle

Viesti aina, kun uutta olennaista tietoa ilmenee

kiytd normaaliaikana luotuja viestintikiytintojd
hilytd apuun muut viestintiammattilaiset
informoi puhelinvaihde ja kidncijit
dokumentoi tiedotteet ja viestintitoimet

Viranomaiset yhteistyohon

sovi viranomaisten yhteisistd tiedotustoimenpiteistd

liheti tiedotteet tiedoksi kaikille toiminnassa mukana oleville viranomai-
sille

pelastuslaitos tiedottaa pelastustoiminnasta

poliisi tiedottaa tutkinnasta ja uhrien henkilsllisyydesti

pelastuslaitoksen kautta (LUP valvomo 09 8162 8699,

pelastuslaitos@espoo.fi) tavoitetaan media ja viestod tehokkaasti

Organisoi mediapalvelu
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keskushallinnon ja toimialojen viestintd huolehtii yhteyksistd mediaan,
laatii tiedotteet ja organisoi tiedotustilaisuudet tarvittaessa myds viikonlop-
puisin ja iltaisin

kriisin laajuus vaikuttaa mediaviestintddn: onko kyse paikallisesta vai valta-
kunnallisesta tai jopa kansainvilisestd uutisesta

laajoissa kriiseissd voidaan perustaa tiedotuspiste mediapalvelua varten
kansainvilinen media tarvitsee vihintiinkin englanninkielisii tiedotteita ja
haastateltavia

sovi etukiteen, ketkid antavat haastattelut

varmista, ettd kidytdssi on ajantasaisin tieto

huolehdi median ja kuvaajien palvelusta

seuraa uutisointia internetissi ja mediassa ja korjaa virheet



Tiedota henkilostolle

sihkopostilistat, esimiesjakelut, intra kiyttoon
tarvittaessa avainhenkildston kinnykoihin voidaan lihettdd tekstiviesti
tarvittaessa henkildstoinfot ja tydpaikkakokoukset

Viesti vaestolle

tarvittaessa otetaan kiyttoon tiedotteelliset numerot: 55001, 55002,
55003

kaupungin verkkopalvelun etusivu voidaan varata kokonaan kriisin vaati-
malle viestinnille

mikili verkkopalvelun kuormitus kasvaa liian suureksi, nikyviin jii pelkis-
tddn kriisisivusto

huolehdi eri kieliryhmien tiedontarpeesta

varmista etti viesti tavoittaa myds vammaiset ja heikkokuntoiset

yksikot antavat toimintaohjeet asiakkailleen

keskushallinnon ja toimialojen viestintipaillikét ovat apuna kaupunkita-
soisessa viestotiedottamisessa

sovi tarvittaessa viestintdyhteistydstd seurakuntien ja SPR:n sekid muiden
kolmannen sektorin toimijoiden seki puolustusvoimien kanssa

Omaisten ja uhrien auttaminen

sosiaali- ja kriisipdivystys vastaa psykososiaalisesta tuesta

omaisille ja onnettomuudessa mukana olleille voidaan avata henkilskoh-
tainen puhelinpiivystys

suuronnettomuuden kriisiryhmi antaa tarvittaessa psyykkistd ensiapua
onnettomuuspaikalla

Muista sidosryhmat

viesti tilanteesta luottamushenkilsille
viesti my®s julkishallinnolle, jirjestoille, yrityksille, yhteisoille jne.
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Kuntien viestintiohjeita

Kuntaliiton kunnat.net -sivuilla voi tutustua joidenkin kuntien ajankohtaisiin kriisiviestinti-
ohjeisiin

osoite on www.kunnat.net > Viestintd > Kuntien viestintd > Kuntien ja kuntayhtymien vies-
tintdstrategiat ja -ohjeet

Espoon kaupungin kriisiviestintiohje 2009
htep://www.kunnat.net/attachment.asp?path=1;29;355;741;30846;147919

Heinolan kaupungin viestinti- ja markkinointistrategia 2008, tiivistelmi
heep://www.kunnat.net/binary.asp?path=1;29;355;741;30846;1453308&ficld=FileAttachmen
t&version=1

Jdrvenpiin kaupungin viestintistrategia

http://www.kunnat.net/link.asp?path=1;29;355;741;30846;116889

Kotkan kaupungin viestinnin ohjeet 2008
htep://www.kunnat.net/binary.asp?path=1;29;355;741;30846;144934&field=FileAttachmen

t&version=1

Lahden viestinnin periaatteet 2008

heep://www.kunnat.net/attachment.asp?path=1;29;355;741;30846;30853

Porvoon viestintdohjeet 2008

http://www.kunnat.net/attachment.asp?path=1;29;355;741;30846;144936
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