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Johdanto

Tornion kaupungin kriisiviestintdohje nivoutuu Tornion kaupungin viestintdohjeeseen (Tornion
kaupunginhallitus 4.2.2019 § 37) ja kokoaa yhteen Tornion kaupungin kriisiviestinnan periaatteet ja
tavoitteet seka kdaytannon ohjeet yleisella tasolla. Kriisiviestintaa kasitellaan ohjeessa seka sisdisen etta
ulkoisen viestinnan nakdkulmasta.

Kriisiviestintdaohje on tarkoitettu koko kaupungin henkildstolle tyévalineeksi arjessa, ja siihen on syyta
tutustua jo silloin, kun kriisista ei ole viela merkkeja ja kun mietitaan, mita toimialoilla ja yksikdissa voitaisiin
tehda viestinnan helpottamiseksi erilaisissa kriisitilanteissa.

Aivan kuten kriisit ovat erilaisia, ovat myds viestinnan kohderyhmat erilaisia eri kriiseissa.
Yhteistyokumppaneiksi aktivoituu tahoja, jotka eivat kuulu péaivittaisviestintdan. Tallaisia ovat esimerkiksi
sairaalat, pelastuslaitos ja poliisi, ja niihin lukeutuu myds viranomaisia ja vapaaehtoisia
auttajaorganisaatioita. Taydellista kasikirjoitusta erilaisiin kriisitilanteisiin ei voi tehda, mutta suuret linjat
on mahdollista luoda. Taman vuoksi kriisien ennakointi eli kriisiskenaarioiden luominen on tarkeaa.
Kaupungin yleisen kriisiviestintdsuunnitelman ohella on tarkeaa kriisin puhjetessa tehda erillinen,
kaytannollinen viestintasuunnitelma kyseiseen tilanteeseen.

Suunnitelmista ja harjoittelusta huolimatta kriisissa voi syntyd ennalta arvaamattomia tilanteita. Tilanteesta
riippumatta kriisiviestintda tehdaan aina Tornion kaupungin viestinnan periaatteita — avoimuutta,
ennakoivuutta, vuorovaikutteisuutta, tasapuolisuutta ja asiakaslahtoisyyttd — noudattaen. Kriisiviestinnan
ehdoton lahtdkohta on rehellisyys. Taman lisaksi kriisiviestinndan on oltava nopeaa ja tehostettua, mutta
samalla luotettavaa ja totuudenmukaista.

Kriisiviestinndn ohjetta laadittaessa kdytetyt ldhteet:

Kunnan kriisiviestinndn suunnittelu. Johanna Frantzen, Pelastusopisto, 4/2017.
Informaatiovaikuttamiseen vastaaminen. Opas viestijéille. Valtioneuvoston kanslian julkaisuja. 2019:11.
Varaudu. Opas kunnan viestintddn kriisi- ja erityistilanteissa. Kuntaliiton verkkojulkaisu 2009.



1 Varautuminen

1.1 Kriisi voi syntya odottamatta tai kehittya hitaasti
Kriisilla tarkoitetaan odottamatonta ja poikkeuksellista tapahtumaa tai erityistilannetta, joka uhkaa
ihmisten terveytta ja turvallisuutta, kaupungin normaaliolojen toimintaa tai mainetta.

Erilaisia kriiseja ovat esimerkiksi dkilliset onnettomuudet ja palvelukatkot (vesi, Iamp6, sahko), vakivallan
teot ja uhkailut, maineeseen liittyvat kriisit seka erilaiset hitaasti kehittyvat kriisit kuten epidemiat, luonnon
aari-ilmiot tai tyotaistelut. Informaatiovaikuttamista kasitellddan tdman oppaan luvussa 2.4.

Jokaisen tyontekijan velvollisuus on ilmoittaa poikkeavasta tilanteesta esimiehelleen, joka ilmoittaa asiasta
edelleen toimialan johdolle ja viestinnalle. Alkuvaiheen nopea tiedonkulku on ratkaisevaa oikean
tilannekuvan muodostamiseksi ja oikeiden jatkotoimenpiteiden valitsemiseksi.

1.2 Kriisiviestinnan periaatteet ja tavoitteet

Kriisitilanteessa tiedon tarve kasvaa nopeasti ja tehostettua viestintaa tarvitaan heti. Samalla viestinnan on
oltava luotettavaa ja totuudenmukaista. Kun kriisi puhkeaa, organisaation on tultava mahdollisimman pian
esiin.

Kriisiviestinnassa noudatetaan Tornion kaupungin viestinnan periaatteita, joita ovat avoimuus,
ennakoivuus, vuorovaikutteisuus, tasapuolisuus ja asiakaslahtoisyys. Kriisiviestinnan [ahtokohta on
rehellisyys.

Kaupungin kriisiviestinta tukee kriisin johtamista ja hallintaa seka viranomaistoimintaa. Pdavastuu
tiedottamisesta ja viestinnan sisallosta kuuluu kriisissa sille viranomaiselle, jolla on tilanteen johtovastuu.

Kaupungin kriisiviestinnan tavoitteena on:

e varmistaa ihmisten turvallisuus

e turvata kaupungin vastuulla oleva toiminta

e tiedottaa palvelujen jarjestamisestda myos erityistilanteissa

e varmistaa, ettd julkisuudessa on totuudenmukainen mielikuva tilanteesta
e ennakoida mahdolliset kriisit ja valmistautua niihin hyvissa ajoin.

1.3 Sisaisen viestinta — kohderyhmana henkilostd ja luottamushenkilot

Toimiva sisdinen viestinta on ulkoisen viestinnan onnistumisen edellytys ja olennainen osa kriisinhallintaa.
Tiedon taytyy kulkea mahdollisimman hyvin kriisia hoitavien toimijoiden kesken, silla mitd nopeammin tieto
kriisista valitetdan organisaation sisall3, sitd tehokkaammin estetdan myos vaaran tiedon leviaminen.

Tarkeita sisdisen kriisiviestinnan kohderyhmia ovat johtoryhma, esimiehet, eri alojen asiantuntijat,
tietohallinto, asiakaspalvelijat seka sellaiset tyontekijaryhmat, joilla on mahdollisuus hyédyntaa laajoja
verkostojaan tiedon levittamisessa, esimerkiksi koulujen ja paivakotien tyontekijat.

My®os luottamushenkil6t ovat sisdisen kriisiviestinnan tarkea kohderyhma. Johtoryhma informoi johtavia
luottamushenkil6ita, kuten kaupunginvaltuuston ja -hallituksen puheenjohtajia. Luottamushenkil6johto
pidetddn ajan tasalla kriisin etenemisesta ja se osallistuu tarvittaessa johtoryhman kokouksiin, vaikka se ei
vastaa kriisin operatiivisesta hoitamisesta. Myds muut luottamushenkil6t pidetdaan tarpeen mukaan
informoituna.

1.3.1 Sisdisen viestinnan vastuut kriisin aikana
Kriisi- ja hairiotilanteissa jokainen toimii normaalin tydnjaon mukaisesti niin pitkdan kuin mahdollista.



e Piavastuu tiedottamisesta ja viestinnan sisallosta kuuluu kriisissa sille viranomaiselle, jolla on
tilanteen johtovastuu.

e Kunta tiedottaa erityisesti kunnan omista peruspalveluista ja niiden turvaamisesta.

e Laajoissa sahko- ja vesikatkoksissa ensisijainen tiedotusvastuu on sahko- ja vesilaitoksilla.

Tilanteen vakavuus ja laajuus maarittavat, johdetaanko toimintaa toimialalta, kaupungin johtoryhman
tasolta tai jopa alueellisesti tai valtakunnallisesti. Kuntien johtohenkil6illa samoin kuin viestinnasta
vastaavilla ja muilla avainhenkil6illa tulee olla selkedsti nimetyt varahenkil6t.

Johtoryhmd vastaa kriisiviestinndstd

Kaupungin johtoryhma vastaa kriisin hoitamisesta ja kriisiviestinnasta. Johtoryhma pitaa ylla
tilannekuvaa ja on yhteydessa muihin toimijoihin ja sidosryhmiin. Tilannekuvan seuraaminen
ja siitd raportoiminen on vastuutettava ja jarjestettava selkeasti.

Johtoryhman on sovittava yhteisesta sanomasta ja viestinndan menettelytavoista. Paavastuu
viestinnadsta ja esiintymisesta julkisuudessa kuuluu kaupunginjohtajalle, joka paattaa myos
henkilostolle ja luottamushenkildstolle jaettavasta tiedosta.

Johtoryhma voi valita keskuudestaan my6s jonkun toisen lausunnonantajan, etenkin jos
tapahtuma koskee rajattua toimintayksikkoa.

Toimialajohtajat ja muut esimiehet

Kriisitilanteessa on tarkeintd saada tieto tapahtuneesta mahdollisimman pian omalle
esimiehelle ja toisin pain. Saadessaan ilmoituksen poikkeavasta tilanteesta on esimiehen siis
ilmoitettava asiasta edelleen organisaatiossa ylospéain toimialan/kaupungin johdolle.
Esimiehen vastuulla on my6s kartoittaa omien alaistensa tiedontarpeet ja varmistaa, etta
tieto saavuttaa kaikki alaiset mahdollisimman nopeasti, johdon antamien ohjeiden mukaan.

Asiantuntijat

Johtoryhma kutsuu paikalle tarvittaessa asiantuntijoita kaupungin eri toimialoilta
(esimerkiksi tietohallinnon asiantuntijat, johtava laakari, kiinteistopaallikko, sahko-, vesi- ja
energialaitosten edustajat).

Johtoryhmaa vahvistetaan tarvittaessa myos pelastustoimen edustajilla, johtavilla
luottamushenkililla, henkilostoryhmien edustajilla seka tarvittaessa sidosryhmien
edustajilla.

Muu henkilésté

Tiedotteiden, toimintaohjeiden ja lisdtietojen antajien on syyta olla koko henkilston
saatavilla siltad osin kuin ne ovat muutenkin julkisia. Kaupunki on vastuussa siitd, etta
asukkaat saavat luvatut palvelut ja tietoa niistd myos poikkeavissa tilanteissa. Jokaisen on siis
viestittava poikkeavista tilanteista paitsi organisaatiossa ylospain myos omille
kohderyhmilleen, esimerkiksi asiakkaille, johdon antamien ohjeiden mukaan.

1.3.2 Sisdisen viestinnadn valineet

Avainhenkilille tieto kriisitilanteesta toimitetaan ensisijaisesti puhelimitse ja tekstiviestillda. Vahankin
isommalle joukolle tieto saadaan parhaiten intranetin, sahképostin ja tekstiviestien massalahetyksina.
My0s sisdisia tiedotustilaisuuksia voidaan kutsua koolle nopeasti.

Myos kaupungin puhelinvaihdetta on tiedotettava siita, mita tapahtuu ja kenelle asiaa koskevat kysely
yhdistetdan. Tdaman tiedon on oltava myos johdon sihteerilla ja asiakaspalvelupiste Kompassilla seka
mahdollisuuksien mukaan my6s kaupungin muiden asiakaspalvelupisteiden henkilokunnalla.



1.4 Ulkoinen viestinta — kohderyhmana kuntalaiset, media ja sidosryhmat

Kriisitilanteessa on tarkeda, ettd ensimmainen tieto kriisistd saadaan asukkaiden, tiedotusvalineiden ja
sidosryhmien tietoon nopeasti. Ndin ennaltaehkaistaan mahdollisia lisdvahinkoja ja vastataan nopeasti
kasvaneeseen tiedontarpeeseen. Kriisitilanteen hoitaminen voi vaatia hyvinkin laajaa tiedottamista ja
toimintaohjeiden antamista vaestolle. Kriisissad on siis pyrittava kdyttdmaan mahdollisimman monipuolisesti
erilaisia viestintakanavia. My0s siihen on varauduttava, etta kaikki viestintavalineet eivat ole kaytossa.

1.4.1 Ulkoisen viestinnan valineet

Kaupungin verkkosivusto on kriisissa keskeinen viestintavaline, joka palvelee seka asukkaita,
mediaa ettd sidosryhmia. Kattava tiedottaminen verkkosivustolla vahentaa painetta, joka kohdistuu
esimerkiksi kaupungin puhelinvaihteeseen. Verkkosivuilla voidaan ottaa tarvittaessa kdyttoon
kriisiviestintasivu, jolle kaikki kriisia koskeva tiedottaminen keskitetaan.

Myds kaupungin sosiaalisen median kanavia on syyta hyodyntaa kriisiviestinnassa. Erilaiset huhut ja
arvailut leviavat internetissa nopeasti, ja sosiaalisen median avulla voidaan valittda nopeasti oikeaa
tietoa suurelle joukolle ihmisia.

Neuvontapuhelin. Puhelinneuvontaa hoitavilla henkil6illd (puhelinvaihde, asiakaspalvelu) on oltava
kdytdssdan ajantasainen tieto ja uusimmat tiedotteet tapahtuneesta. Asukkaiden puhelinpalveluun
tulee antaa eri puhelinnumerot kuin medialle.

Mediaviestinndan peruskeinoja ovat tiedotteet ja tiedotustilaisuudet. Paikalliset tiedotusvalineet
ovat kriisissa keskeinen ja tarkead tiedonvalittdja. Valtakunnalliset mediat ovat tehokkaita kanavia,
jos kriisi vaikuttaa myds oman alueen ulkopuolella. Tiedotetta ei kannata kriisin alkuvaiheessa hioa
lilan pitkdan vaan kriisista on hyva viestia lyhyesti heti, kun ensimmaiset tiedot voi luotettavasti
kertoa.

Hata- tai muun viranomaistiedotteen voi antaa pelastus-, poliisi- tai rajavartioviranomainen,
Sateilyturvakeskus, limatieteen laitos tai ministeriot.

Puhelin, tekstiviestit ja sahkoposti. Pienille kohderyhmille kriisista voi tiedottaa soittamalla,
tekstiviestilla tai sahkodpostilla. Esimerkiksi vesikriisin sattuessa mahdolliset joukkosaastuttajat
kuten hoitolaitokset, ravintolat, kahvilat ja ruokakaupat on tavoitettava heti.

Tiedotteiden jakelu. Koteihin jaettavat tiedotteet ovat tehokas viestintdkeino, mutta nopeaa vain
silloin, kun kohteena on pieni maara talouksia. Tiedotteita voi jakaa my6s kaupungin omiin
palvelupisteisiin (esimerkiksi koulut, padivakodit, terveyskeskus ja kirjasto) seka paikkoihin, joissa
ihmisia liikkuu runsaasti (esimerkiksi kaupat ja kauppakeskukset).

Vaestohalyttimet ja kaiutinautot. YhteistyOsta sovitaan viranomaisten kanssa.

Sidosryhmat ja verkostot. Kriisitilanteessa kannattaa hyédyntaa erilaisia verkostoja, esimerkiksi
paikkakunnan yrityksia ja yhdistyksia, seurakuntaa sekd muiden tahojen viestintidvastaavia.

1.4.2 Henkinen ensiapu

Suuronnettomuuksissa tarvitaan usein uhreille ja omaisille suunnattua psykososiaalista tukea ja
erityisosaamista. Torniossa toimii henkisen ensiavun HEA-ryhma (yhteystiedot, LITE 2), jonka voi halyttaa
esimerkiksi kaupungin johtoryhma. HEA-ryhma koostuu nuorisotoimen, sosiaali- ja terveyspalvelujen seka
seurannan edustajista. Lansi-Pohjan sairaanhoitopiirin alueella toimii my6s alueellinen HEA-ryhma.

Kaupungin kriisiviestinnan tehtdva on tiedottaa alueella jarjestettavasta henkisesta kriisiavusta
onnettomuuden uhreille ja heidan omaisilleen seka kaupungin asukkaille.



2 Viestinta kriisitilanteessa

2.1 Kriisiviestinnan prosessi
Kriisitilanteen tyypilliset vaiheet ovat kriisin puhkeaminen ja tilannekuvan muodostaminen, kriisitoimien ja

kriisiviestinnan kdaynnistyminen, kriisin jatkuminen seka kriisin paattyminen ja jalkihoito.

1. KRIISI SYNTYY
Tilanneilmoitus
kaupungin
organisaatiossa,

johtoryhma
kokoontuu,
ensimmadinen
tilannekuva syntyy

2. TILANNEKUVA
TASMENTYY

Toiminta,
kriisiviestinta,
dokumentointi ja
neuvonta alkaa,
ensimmainen tiedote
sisdisesti ja ulkoisesti

3. TOIMINTA,
VIESTINTA JA
SEURANTA
JATKUVANA SYKLINA

Vaihe voi kestaa
muutamista
tunneista kuukausiin

4. KRIISI HIIPUU JA
PAATTYY

Tiedota myos,
kun tilanne
normalisoituu.

5. JALKIHOITO,
LOPPUARVIO JA
OPPIMINEN

Arvioi onnistumista,
hae palautetta ja
kehita toimintaa.

Paatos kriisijohtamisen
ja -viestinnan
kdynnistdmisesta tai
palauttaminen
hoidettavaksi vksikdssa

Kuva 1. Kriisiviestinnén prosessi.

2.2 Muistilista kriisiviestinnan nopeaa kaynnistamista varten

Onnettomuuksiin ja muihin ikaviin tapahtumiin liittyy aina seka yksityista ettd yhteisollista surua, joka
taytyy kohdata hienotunteisesti. Kaupungin rooliin kuuluu surunvalittelujen ja yhteisen mydtatunnon
esittdminen julkisesti kaupunginjohtajan tai johtavien luottamushenkiléiden suulla. Syytd on muistaa myoés
muun muassa suruliputukset, muistotilaisuudet seka surunvalittelukirjat ja -kukat.

Seuraavassa kriisiviestinndn muistilista, joka etenee vaiheittain kriisiviestinnan prosessia mukaillen (kuva 1).

1. Kriisi syntyy
Pyyda johdolta kuvaus tapahtuneesta, muodosta tilannekuva ja kokoa yhteen muut
tapauskohtaisesti kriisiviestintdadn osallistuvat henkilot.
e Vahvista yhdessd johdon kanssa viestinnan paalinjat ja eteneminen.
o Sovijohdon kanssa, kuka sanoo, mitd, kenelle, miten ja milloin?
e Kadynnista sisdinen viestinta.
o Tiedota henkilostoa (sahkoposti, intranet, esimiehet yksikoittain).
o Tiedota puhelinvaihdetta, asiakaspalvelijoita ja johdon sihteeria, ja kanavoi median
yhteydenotot johdon kanssa sovitulle henkil6lle/puhelinnumeroon/kellonaikaan.
o Tiedota tarvittaessa myo6s luottamushenkil6ita.
e  Kaynnista ulkoinen viestinta.
o Laadijaldheta ensimmainen tiedote (ohje ensitiedotteen laatimiseen, LITE 5). Léheta
ensitiedote medialle ja lisaad se kaupungin verkkosivuille ja sosiaalisen median kanaviin.
o Jarjesta uutisoinnin ja sosiaalisen median seuranta.
o Kaynnistd mahdollisen mediatilaisuuden valmistelut (tila/kutsut/ldsnaolijat/laitteet).



2.

Tilannekuva tdsmentyy
Kay tilannekuva lapi ja sovi yhdessa johdon kanssa viestinnan etenemisesta.
Jatka sisdista viestintaa.

o Huolehdi siita, etta henkilokunta pysyy ajan tasalla. Paivita kaikki tiedotteet intranetiin ja
Iahetd ne myods henkilokunnan sahkopostilistalle.

o Jarjesta tarvittaessa sisdinen tiedotustilaisuus (tila/kutsut/lasnaolijat/laitteet).

Jatka ulkoista viestintaa.

o Laadi paivitetty tiedote tarkentuneen tilannekuvan pohjalta ja tarpeen mukaan. Ldheta se

medialle ja lisdd myo6s kaupungin verkkosivuille ja sosiaalisen median kanaviin.

Jatka uutisoinnin ja sosiaalisen median seurantaa.

Jarjesta mahdollinen mediatilaisuus. Varmista, etta tilassa on toimiva laitteisto ja etta

paikalla ovat avainhenkil6t. Varmista yhdessa johdon kanssa, kuka sanoo, mita ja miten.
Julkaise/aktivoi tarvittaessa verkkosivujen kriisisivu ja tarjoa henkista tukea.

o Tarvittaessa avataan myos omaisille/onnettomuudessa osallisena olleille puhelinpéivystys.
Paivystdjana voivat toimia kunnan ammattilaisten lisaksi koulutetut vapaaehtoiset
(esimerkiksi Vapepa ja Punainen Risti). Puhelinpaivystyksen numerot nostetaan hyvin
nakyville kaupungin verkkosivuille.

o Verkkosivuille nostetaan myds yleisolle tarkoitetut paivystysnumerot seka saatavilla oleva
henkisen tuen aineisto. Sivut voi linkittda esimerkiksi Punaisen Ristin ja seurakunnan
sivustoihin.

o Kaupungin verkkosivuille linkitetadn myos ammattimaista keskusteluapua tarjoavat
sivustot, esimerkiksi lastensuojelujarjestot.

o Kaikista linkityksista on sovittava etukateen.

o Muista, ettd henkisen tuen jarjestamisesta niin kriisin alussa kuin sen jalkeen vastaavat
psykososiaalisen tuen ammattilaiset, ei viestinta. Viestinnan tehtavana on tiedottaa tarjolla
olevasta tuesta.

Toiminta, viestintd ja seuranta jatkuvana syklind

Huolehdi siitd, etta viestinnalla on koko ajan ajantasainen tilannekuva.

Jatka sisaista ja ulkoista viestintda edelld kuvatun mukaisesti. Laadi, laheta ja julkaise paivitetty
tiedote tarpeen mukaan. Jatka myos uutisvirran ja sosiaalisen median seurantaa. Huolehdi, etta
tieto on ajantasaista kaupungin verkkosivuilla sekd mahdollisesti kayttoon otetulla kriisisivustolla.

Kriisi hijpuu ja pdéttyy

Huolehdi siitd, etta viestinnalla on koko ajan ajantasainen tilannekuva.

Jatka sisdista ja ulkoista viestintda edelld kuvatun mukaisesti. Myos kriisin pdattymisesta on
tiedotettava. Laadi, laheta ja julkaise paivitetty tiedote myds kriisin hiipuessa ja tilanteen
normalisoituessa. Jatka uutisvirran ja sosiaalisen median seurantaa, vaikka kriisi paattyy.

Jalkihoito, loppuarvio fa oppiminen
Kriisi taytyy myos purkaa.

» Purkutilaisuuksia jarjestavat psykososiaalisen tuen ammattilaiset. Tiedota
mahdollisuuksista osallistua purkutilaisuuksiin seka sisaisesti etta ulkoisesti. Tarjoa
purkumahdollisuutta kaikkien tilanteessa mukana olleiden lisdksi koko henkil6kunnalle.

> Kiita koko henkilokuntaa. Jarjesta arviointi tapahtuneesta ja kokoa yhteiset
parannusehdotukset.



2.3 Viestinta sahkonjakelun hairidtilanteessa

Kriisiviestintda on tehtava myos silloin, kun sahkdnjakelussa on hairiéita. Viestinnalld on kriisitilanteessa
kdytettavissaan varavoimaa, jonka turvin verkkoviestintdkanavat ovat kaytossa ja joiden kautta
kriisiviestintaa verkossa jatketaan niin kauan kuin se on mahdollista. Tietohallinto avustaa tassa.

On tarkeda muistaa, etta vaikka oman kunnan alueella olisikin meneillaan sahkénjakelun hairi6, nain ei
valttamattad ole oman kunnan ulkopuolella. On syytda muistaa myds, etta kriisiviestinnalld on muitakin
kohderyhmia kuin kriisin uhrit (esimerkiksi uhrien omaiset tai muualla tydssa kdyvat kunnan asukkaat) ja
etta tilanteen pitkittyessa ihmiset liikkuvat mahdollisuuksiensa mukaan sinne, missa sahkot toimivat, ja
hakeutuvat verkkoon siella.

Jos kriisiviestinnan kaytettavissa ei ole varavoimaa, on harkittava kriisiviestinnan siirtamista sinne, missa
sdhkoa on saatavilla. Etenkin laajoissa ja pitkdaikaisissa séhkonjakelun hairidtilanteissa kdytetdan apuna
valtakunnallisia joukkoviestintavalineita kuten radiota, silla paristolla toimivan radion kautta voi tavoittaa
alueen kotitalouksia sahkokatkoista huolimatta. Apuna voi kayttda myos esimerkiksi tiedotejakelua, ovelta
ovelle -tiedottamista, kuulutusautoja ja tiedotustilaisuuksia paikoissa, joissa ihmisia on liikkeella.

2.4 Informaatiovaikuttaminen ja siihen vastaaminen

Viestinta- ja informaatioteknologian muutos on mahdollistanut uusia tapoja vaikuttaa ihmisiin ja
yhteiskuntiin viestinnallisin keinoin seka hyvassa etta pahassa. Epaasialliseen informaatiovaikuttamiseen
tulee varautua kuten muihinkin kriiseihin.

Informaatiovaikuttaminen on toimintaa, jolla pyritaan jarjestelmallisesti vaikuttamaan yleiseen
mielipiteeseen, ihmisten kdyttdytymiseen ja paatoksentekijoihin seka sita kautta yhteiskunnan
toimintakykyyn. Vaikuttamisen keinoja ovat esimerkiksi vaarien tai harhaanjohtavien tietojen levittaminen
ja painostaminen seka sindnsa oikean tiedon tarkoitushakuinen kaytto.

Informaatiovaikuttamisella voidaan pyrkia lietsomaan epaluottamusta seka vaeston keskuudessa etta
vaeston ja viranomaisten valilla. Informaatiovaikuttamisella tuetaan omaa agendaa hyddyntamalla
yhteiskunnassa tai vaikuttamisen kohteena olevassa tahossa havaittuja haavoittuvuuksia, heikkouksia ja
ristiriitaisuuksia. Tavoitteena voi olla hajaannuksen lisdédminen tai pyrkimys saada kohde tekemaan itsensa
kannalta huonoja paatoksia ilman, etta kohde valttamatta tiedostaa sita. (Informaatiovaikuttamiseen
vastaaminen. Valtioneuvoston kanslian julkaisuja 2019:11).

Informaatiovaikuttamisen tekniikoita ovat muun muassa vastakkainasettelu ja provosointi seka
informaation vaaristely ja irrottaminen asiayhteydesta. Vastatoimet on aina suhteutettava tilanteeseen ja
sen vakavuuteen, ja siksi aina ensimmaiseksi on tehtava tilannearvio — mita tapahtuu, ketka ovat toimijoita,
mitka ovat heidan motiivinsa, mika on totta?

Juuri huolellinen tilannearviointi ja seka organisaation oma viestintd ovat informaatiovaikuttamiseen
vastaamisen kaksi ensimmaista tasoa, ja niitd voidaan kayttda useimmissa tilanteissa. Vakavien tilanteiden
edellyttamiin jareampiin vastatoimiin ryhtymisesta paattaa kaupungin johto.

Kaupunki vastaa informaatiovaikuttamiseen tekemalla nopeaa, luotettavaa, johdonmukaista ja
monikanavaista viestintda, joka tavoittaa laajasti eri kohderyhmat. Vaaraan tietoon vastataan tosiasioilla ja
kertomalla omasta toiminnasta. Hyvaa journalistista tapaa noudattava julkinen media on tarkea
yhteistyokumppani.

Joskus on my0s paras olla tekematta mitdan — asian voi sivuuttaa, jos hyokkays ei ole saanut juurikaan
huomiota tai organisaation reagointi tukisi hydkkaajaa.



3 Tuki ja kehittaminen

3.1 Kriisiviestintaa tukeva aineisto

Kriisiviestintdaohje on saatavilla Tornion kaupungin Viestinnan intranetsivustolla. Kaupungin johtoryhmalla

on kaytossaan kriisiviestintdohje viranomaiskayttoon tarkoitettuine liitteineen. Tarkempaa ohjeistusta
voidaan jakaa myds muille, joilla on tyotehtaviensa vuoksi rooli kaupungin kriisiviestinnassa.
Kriisiviestintdohjeen liitteet yhteystietolistoineen eivat ole julkisia.

3.2 Valmennus, koulutus ja harjoittelu

Kaupungin johdon tulee varmistaa, ettd ennalta ehkaisevat toimet kuten riskienhallinta-, varautumis- ja
kriisiviestintasuunnitelmat ovat asianmukaisessa kunnossa. Tarkeda on tuntea sekd oman organisaation
etta sidosryhmien viestinnan haasteet, mahdollisuudet ja tarpeet.

Hyva kriisinhallinta edellyttda harjoittelua. Hyva harjoittelualusta ovat kohdennetut valmiusharjoitukset
seka niihin liittyvat kriisiviestintaharjoitukset.

3.3 Kriisin jalkeen — arviointi ja kehittaminen
Kriisiviestintddn kuuluu myos viestinnan arviointi ja kehittaminen.

Arviointi
e Miten tilanne kokonaisuudessaan hoidettiin?
e Miten viestinta toimi, millaisia olivat ongelmakohdat?
e Millaisia paatoksia tehtiin ja miten ne pantiin tdytantoon?
e Vertailu kaupunkiin tai kuntaan, jota on kohdannut samanlainen kriisi?
e Tarvittaessa tilataan myds ulkoinen arviointi kriisin hoitamisesta.

> Johtopaatokset, parannusehdotukset ja kriisiviestintdohjeen paivittdminen sekd oman
toiminnan kehittaminen.
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