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1. KRIISIVIESTINNAN SUUNNITTELU JA VARAUTUMINEN
KOUVOLAN KAUPUNGILLA

Kouvolan kaupungin kriisiviestintasuunnitelma on osa kaupungin valmiussuunnittelun
kokonaisuutta. Kaupungin valmiussuunnitelmakokonaisuus kertoo, miten kaupunkikonsernin
vastuulla olevat kriittiset palvelut turvataan hairittilanteissa ja poikkeusoloissa.

Kaupungin kriisiviestintasuunnitelma perustuu kaupungin valmiussuunnitelman yleisen osan
ja kaupunkistrategian seka kaupungin viestinta- ja markkinointiohjelman ohjaukseen.

Kaupungin kriisiviestintasuunnitelman antamia yleisia linjauksia tarkennetaan toimialojen ja
tytaryhtididen valmiussuunnitelmissa, joihin tulee sisaltya myos toimialaa koskevan
kriisiviestinnan suunnittelu. Toimialojen valmiussuunnitelmiin suositellaan liitettavaksi
yksityiskohtaiset toimintakortit tarkeimmiksi tunnistettuihin kriisiviestintatilanteisiin.

Tehokas kriisiviestinta edellyttaa suunnittelua, ennakointia, kouluttautumista ja harjoittelua.
Kouvolan kaupungin viestintaasiantuntijat jarjestavat vuosittain kriisiviestintakoulutusta
kaupungin johdolle ja toimialojen kriisiviestintaan osallistuville henkildille. Lisaksi osallistutaan
alueellisiin ja valtakunnallisiin viranomaisyhteistydharjoituksiin.

Kriisiviestintdsuunnitelma paivitetaan vuosittain ja hyvaksytaan konsernipalveluiden
johtoryhmassa.

Kriisiviestintaa harjoitellaan osana kaupunkikonsernin valmiuden ja varautumisen harjoittelua.
Toimialoilla ja tytaryhtidissa jarjestettaviin varautumis- ja valmiusharjoituksiin sisallytetaan
kriisiviestinnan harjoittelu.

VARAUTUMISEN PROSESSI

l ENNAKOINTI »
SUUNNITTELU TOIMINTA
elintdarkeat toiminnot, ® koulutus ja harjoittelu, testaus
riskiarvio, = kriisijohtaminen, viestinta,
resurssiarvio, jatkuvuudenhallinta

resurssien kayttd ja toipuminen
hdiriétilanteiden analysoinnit ja opit

tutkimus ja kehittdminen

[

Kuva 1 Varautuminen on jatkuva prosessi, johon kuuluvat suunnittelu ja toiminta. Harjoituksista tai
todellisista tilanteista saadun palautteen kautta voidaan suunnitelmia kehittda edelleen. Lahde:
Yhteiskunnan turvallisuusstrategia 2017.

< Palaute (mittarit, auditoinnit, ym)




2. MILLOIN KRIISIVIESTINTAA TARVITAAN?

Kriisiviestinnan suunnittelun perusteena kaytetaan kaupunkikonsernin yhteista
valmiussuunnittelun uhka- ja riskikartoitusta (valmiussuunnitelman yleisen osan liite 1).

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

Tallaisia tilanteita voivat olla esimerkiksi:
e kaupungin palveluja vaikeuttavat tai muuttavat hairiotilanteet
o terveyteen liittyvat uhkat ja hairiot, kuten epidemiat
o laajat tieto- tai viestintajarjestelmiin kohdistuvat hairiotilanteet

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

e vaarinkaytokset tai rikosepailyt

e mainetta tai luottamusta vaarantavat olosuhteet

e ymparistdonnettomuudet tai saastuneet maa-alueet
e sahkon tai vedenjakelun laajat hairiot

e laajamittaiset, koko maata koskevat poikkeusolot (esimerkiksi hybridivaikuttaminen,
sotilaallinen kriisi tai pandemia).

3. PERIAATTEET, TEHTAVAT JA KOHDERYHMAT

Kriisitilanteissa noudatetaan samoja viestinnan periaatteita kuin normaaliolojen viestinnassa.
Kaupungin kriisiviestinnan tulee olla:

e luotettavaa

e nopeaa

e avointa

e palveluhenkista

e vuorovaikutteista, myods kysymyksiin vastaavaa.

Kriisitilanteessa hiljaisuus on huonoin vaihtoehto. Mikali tilanteesta ei tiedoteta nopeasti ja
aktiivisesti ja median yhteydenottopyyntoihin jatetaan vastaamatta, muodostuu tilanteessa
viestintatyhjid. Viestintatyhjion tayttaa yleensa aina joku.



Viestintatyhjio edistaa huhujen ja vaarien tietojen leviamista. Oikean tiedon levittdminen on
sita vaikeampaa, mita enemman tilanteessa on jo ehtinyt muodostua vaaria kasityksia.

Kouvolan kaupungin kriisiviestinnan tehtavana on:
e johtamisen ja tilannekuvan muodostamisen tukeminen

e vastaaminen tyOntekijoiden, asukkaiden ja sidosryhmien kasvaneeseen
tiedontarpeeseen

e mahdollisten vaaratilanteiden torjuminen ja lisdvahinkojen minimointi
e palvelumuutoksista kertominen

¢ toimintaohjeiden antaminen

e maineen puolustaminen ja luottamuksen yllapitaminen

e mediaseuranta ja sosiaalisen median seuranta seka

e vaaran tiedon leviamisen tai levittamisen hillitseminen.

JOHTAMINEN

VIESTINTA - > TILANNEKUVA

Kuva 2 Kriisitilanteessa tarvitaan johtamista, tilannekuvaa ja viestintda. Toiminnot tukevat toisiaan.
Jokainen kolmion kulma on yhté térked, ja yhden romahtaessa heikentyvét usein myo6s kaksi muuta.
Kaupungin kriisiviestinnén tarkeimpéné tehtévanéa on johtamisen ja tilannekuvan muodostuksen
tukeminen. Léahde: Valtionhallinnon tehostetun viestinndn ohje, Viestintd normaalioloissa ja
héirittilanteissa, Valtioneuvoston kanslian julkaisuja 2019:23.
Kriisiviestinnassa tulee huomioida ainakin seuraavat kohderyhmat:

e tyontekijat, joita kriisi koskettaa

e palvelujen asiakkaat, joita kriisi koskettaa

e kaupungin muu henkildsto, johto ja paattajat

e kaupunkilaiset

e muut sidosryhmat.

Viestintaa ja tiedonsaantia voi olla tarpeen kriisitilanteessa tarkastella myos esimerkiksi
alueella toimivien yritysten tai paikkakunnalla vierailevien matkailijoiden nakokulmasta.



4. VASTUUT JA ORGANISOINTI

Yleisperiaate kriisiviestinnassa on, etta toimintaa johtava viranomainen vastaa tilanteeseen liittyvan
viestinnan sisallésta. Muut viranomaiset tukevat viestintdvastuussa olevaa tahoa ja tiedottavat
tilanteen vaikutuksista omiin palveluihinsa. Kukin viranomainen vastaa myds tiedonkulusta omassa
organisaatiossaan.

Kriisiviestinta tulee sovittaa yhteen johtavan viranomaisen kanssa, jotta eri toimijoiden julkaisema tieto
ei ole keskenaan ristiriidassa. Ristiriitainen tieto eri viranomaisilta kriisitilanteissa heikentaa
luottamusta viranomaisten toimintaan. Apuna viestinnan yhteensovittamisessa voi kayttéaa Kymen
Turvan viestintdryhman tekemia alueellisia viestintakortteja, joissa on maaritetty eri toimijoiden roolia
ja vastuita kriisiviestintatilanteissa (Liite 1).

Onnettomuustilanteista viestinnasta vastaa pelastuslaitos. Poliisi vastaa viestinnasta vakivalta- ja
rikostapauksissa. Poliisi vastaa myds omaisille ilmoittamisesta kuolemantapauksissa.

Esimerkki 1:

Kaupungin omistamassa kiinteistossé (esimerkiksi koulurakennuksessa) syttyy tulipalo. Pelastuslaitos
vastaa tulipaloon liittyvésté viestinnéstd. Kaupunki vastaa omiin palveluihinsa liittyvastéa viestinnasta.
Kaupungin viestinndssé kerrotaan esimerkiksi, mihin koulun oppilaat ohjataan seuraavan péivén
koulutybhén.

Kaupunginhallitus hyvaksyy kaupungin kriisiviestintdsuunnitelman.

Kaupunginjohtaja johtaa kaupungin kriisiviestintaa laajassa kriisitilanteessa apunaan kaupungin
valmiusryhma.

Kaupungin valmiusryhma tukee kaupungin johtajaa johtamisessa, tilannekuvan muodostamisessa
ja viestinnassa. Valmiusryhma kutsutaan koolle kaupunginjohtajan paatdkselld. Kaupungin
valmiusryhmaan kuuluvat kaupunginjohtaja, apulaiskaupunginjohtaja, kehitysjohtaja, kasvatus- ja
opetusjohtaja, liikunta- ja kulttuurijohtaja, tekninen johtaja, hyvinvointijohtaja, tiedotuspaallikko,
hallintojohtaja, henkildstdjohtaja, turvallisuuspaallikko seka tarvittaessa muut asiantuntijat.

Kriisi- ja hairiétilanteiden laajennettu johtoryhma on kaupungin valmiusryhma laajennettuna
Kymsoten, poliisin ja pelastuslaitoksen seka tytaryhtididen edustajilla (Kouvolan Vesi, KSS Energia,
Kouvolan Asunnot ja Kymijoen ICT). Tarvittaessa ryhmaan voidaan kutsua myds muita asiantuntijoita.

Tiedotuspaallikkd vastaa kaupunkikonsernin kriisiviestinnan suunnittelusta ja kriisitilanteessa
kaupunkikonsernin kriisiviestinnan kaytannon toteutuksesta kaupunginjohtajan ja valmiusryhman
linjausten mukaisesti.

Kriisiviestintatiimi tukee tiedotuspaallikkda. Kriisiviestintatiimin toimintaperiaatteet kuvataan
erillisessa toimintaohjeessa. Kriisiviestintatiimiin kuuluvat erikseen maaritellyt viestinnan asiantuntijat
ja turvallisuuspaallikko.

Toimialat ja tytaryhtiot vastaavat omalla vastuullaan olevaan sisaiseen ja ulkoiseen kriisiviestintaan
liittyvasta suunnittelusta ja varautumisesta. Toimialat ja tytaryhtiot vastaavat tilanteen
kriisiviestinnasta, jos kriisi koskee vain yhta toimialaa ja sen vaikutukset ovat rajatut.

Kymen Turvan viestintaverkosto muodostaa yhteistoiminta-alustan, jossa kriisiviestintda voidaan
suunnitella ja toteuttaa eri viranomaisten kesken yhteistydssa. Kymen Turva on Kymenlaakson kriisi-
ja valmiustoimikunta, johon kuuluvat alueen viranomaiset, kunnat ja jarjestéedustus.



5. KRIISIVIESTINNAN KESKITTAMINEN

KOUVOLA
Kriisi Laaja kriisi
Rajattu kriisi, ei koske koko Kriisi vaikuttaa useisiin palveluihin /
kaupunkikonsernia. asukkaisiin.
4
Toimiala/palvelu johtaa kriisia. Kaupungin valmiusryhma
. kokoontuu.
T0|m|aIa/paTveIu vastaa .
kriisiviestinnasta. Toimialan
viestinnan paayhteyshenkild Kriisiviestinta keskitetaan
ensisijainen toimija. Tiedotuspaallikko valmiusryhmalle.

ja kriisiviestintatiimi tukevat.

Kuva 3 Kriisitilanteessa viestintéd keskitetdan valmiusryhmaélle, mikéli valmiusryhma kutsutaan koolle.
Toimialat ja palvelut voivat vastata kriisiviestinnasta tilanteissa, joissa Kriisi koskee vain yhta toimialaa
Ja sen vaikutukset ovat rajatut.

Kriisiviestinnan tarve voi tilanteesta riippuen koskea vain yhta toimialaa tai palvelua.
Laajoissa tilanteissa se voi koskea koko kaupunkikonsernia.

Toimialat, palvelut ja tytaryhtiot vastaavat tilanteen kriisiviestinnasta, jos kriisi koskee vain
yhta toimialaa ja sen vaikutukset ovat rajatut. Selvasti yhdelle toimialalle kuuluvassa
tilanteessa, jossa ei ole tarvetta kaupungin valmiusryhman koolle kutsumiseen, voidaan
kriisiviestinta tehda toimialan tai palvelun toimesta. Tiedotuspaallikkd ja kriisiviestintatiimi
voivat talloin tukea tarvittaessa toimialaa tai palvelua.

Esimerkki 2:

Kéyttbveden epéilléén saastuneen. Vesihuoltolaitokselta otetaan yhteys kaupungin
terveydensuojeluviranomaiseen. Terveydensuojeluviranomainen vastaa siité, ettd veden
kéyttéjille tiedotetaan asiasta ja annetaan tarvittavat toimintaohjeet.

Tilanne on yleensé hoidettavissa toimialan/palvelun omin toimenpitein eikd kaupungin
valmiusryhmé&a tarvita kutsua koolle. Téallbin tilanteen kriisiviestinndstéa vastaa palvelu, jolle
tilanteen hoitaminen kuuluu, eli terveydensuojelu. Tiedotusp&éllikké ja kriisiviestintatiimi
tukevat palvelua viestinndn toteutuksessa. Toimialan viestinndn p&éyhteyshenkilé on
ensisijainen kaytdnndén toimija.

Mikali kriisitilanne koskee useampaa palvelua tai koko kaupunkikonsernia, kutsutaan koolle
kaupungin valmiusryhma. Tallgin tilanteen kriisiviestinta keskitetdan valmiusryhmaan.
Toimialan oma ulkoinen viestinta asiasta tulee talldin pysayttaa.



Esimerkki 3:

Kaupungin oppilaitoksessa tapahtuu vakava vékivaltatilanne. Kaupungin valmiusryhmé
kutsutaan koolle. Tilanteen viestinnéastéa ja tapauksen tutkinnasta tiedottamisesta vastaa
poliisi. Kaupungin valmiusryhmé vastaa kaupungin Kriisiviestinndsté ja sovittaa viestintaa
yhteen poliisin kanssa. Toimialan tai palvelujen ei tule julkaista asiaan liittyviéa ulkoisia
tiedotteita ilman, ettg asia on sovittu valmiusryhméssa.

6. KRIISIVIESTINNAN KAYNNISTAMISEN MALLI

On tarkeaa, etta kriisiviestintd saadaan tarvittaessa kaynnistettya nopeasti. Kaupungin
kriisiviestinta kaynnistetaan alla olevan kaavion mukaisesti.

Kriisiviestinnan kaynnistamisen menetelmat tulee olla suunniteltu palvelukohtaisesti
toimialojen ja tytaryhtididen valmiussuunnitelmissa. Suunnitelmissa tulee keskittya
kriisiviestinnan kaynnistamiseen erityisesti niissa palveluihin vaikuttavissa kriiseissa, jotka
vaativat nopeaa viestintaa. Naista tilanteista suositellaan tehtavaksi erilliset toimenpidekortit
toimialojen valmiussuunnitelmiin.

Suunnittelussa tulee huomioida myds se, etta viestintaa voidaan kriisin tapahtuessa tarvita
myos virka-ajan jalkeen, esimerkiksi iltaisin, disin tai viikonloppuisin.

Kriisiviestinnan kaynnistyminen KOUVOLA

. S hava!tset Tarvittaessa soita 112. limoita poikkeavasta tilanteesta esimiehellesi.
poikkeavan tilanteen

Virka-aikana ota yhteys toimialan viestinnan paayhteyshenkiloon:

JOKAINEN
TYONTEKIJA

> <

e et llanipan Virka-ajan ulkopuolella ota yhteys

1) Tiedotuspaallikkéon, puh. 020 615 9284

2) Sijainen1/Viestinta- ja markkinointipaallikkd, puh. 020 615 7518
3) Sijainen2/Yhteyspaallikkd, puh. 020 615 8173

3) Arviointipaallikko, puh. 020 615 5965

PALVELU TAI jossa tarvitaan
TOIMIALA kaupungin
kriisiviestintaa

NIERICENCRIENI M  Ota yhteys
TYTARYHTIO TAI jossa tarvitaan 1) Tiedotuspaallikkéon, puh. 020 615 9284
SIDOSRYHMA kaupungin 2) Sijainen1/viestinta- ja markkinointipaallikkd, puh. 020 615 7518
kriisiviestintaa 3) Sijainen2/Yhteyspaallikkd, puh. 020 615 8173
3) Arviointipaallikkd, puh. 020 615 5965

Arvioi tarve kaupungin johdon informointiin

ja/tai valmiusryhman halyttamiseen. Mikali valmiusryhma
TIEDOTUSPAALLIKKO Kun kaynnistat kutsutaan koolle >
TAI SIJAINEN kriisiviestinnan Selvita tarvittavat toimenpiteet. kriisiviestinta keskitetaan

valmiusryhmalle
Halyta tarvittaessa kriisiviestintatiimi avuksi.

Kuva 4 Jokaisen tyéntekijén tulee olla yhteydesséd omaan esimieheensé, mikéli havaitsee poikkeavan
tilanteen. Kaupungin kriisiviestinndn voi hélyttéé virka-aikana ottamalla yhteytté toimialan viestinnén
padyhteyshenkil66n tai tiedotuspééllikkbon ja virka-ajan ulkopuolella tiedotuspééllikkbon tai hdnen
Sijaiseensa.



7. PERUSSISALLOT JA KANAVAT

Kriisiviestinnassa keskeista on se, etta tyontekijoille ja kaupunkilaisille valittyy
mahdollisimman nopeasti tasmallinen tieto seuraavista asioista:

e mita on tapahtunut

e milloin on tapahtunut

e mista tapahtunut johtuu

e mita asialle ollaan tekemassa

e miten minun tulee tilanteessa toimia
e olenko mina vaarassa

e mihin voi ottaa yhteytta, jos on asiasta kysyttavaa.

Kriisiviestinndssa ei useissa tapauksissa voida odottaa, etta tilannekuva on
taydellinen ja tiedottaa asiasta vasta sen jalkeen. Silloin viestinnan kaynnistaminen
kestaa liian kauan. Tilanteesta joudutaan usein viestimaan pieni pala kerrallaan.

Ensimmaisessa "viestintapalassa” eli ensitiedotteessa voidaan kertoa, etta jotain on
tapahtunut ja tilannetta selvitetaan. Jo tama lisaa asukkaiden ja sidosryhmien luottamusta
siihen, etta asiasta ollaan kaupungilla tietoisia ja sille tehdaan jotain. Ensitiedotteessa
voidaan tiedottaa jo ennen toimenpiteisiin ryhtymista, etta valmistelu on aloitettu. Ensitiedote
lahetetdan mahdollisimman pian.

Tiedotetta lahetettdessa tulee huomioida, etta mikali tiedotusvastuu tilanteesta on muulla
viranomaisella, kuten poliisilla tai pelastuslaitoksella, ei kaupunki voi tiedottaa tilanteesta
ensimmaisena. Toimintaa johtava viranomainen julkaisee tilanteesta talloin ensitiedotteen,
jota voidaan jakaa kaupungin kanaviin.

Esimerkki 4:

Ensimméisessé tilanteesta ldhetetyssé tiedotteessa voidaan todeta: "X asia on tapahtunut.
Selvitdmme tapahtunutta (yhdessé pelastuslaitoksen / poliisin / vesilaitoksen / jonkun muun
kanssa) ja tiedotamme asiasta lisdd mybhemmin seké mediassa etta kaupungin
verkkosivuilla.

Tarvittaessa myds: Jarjestdmme tiedotustilaisuuden mybhemmin tdnéén. Tiedotustilaisuuden
ajankohdasta ilmoitetaan medialle mybhemmin erikseen sédhkopostitse.”



Ensimmaisen tiedotteen nopea lahetys antaa aikaa kerata faktoja ja tehda paatoksia, joista
tiedotetaan seuraavassa "palassa”. Tietojen jakamista voidaan jatkaa paloissa sita mukaa,
kun faktoja varmistuu.

Kriisiviestinta tarvitsee julkisuudessa kasvot. Johdon ja/tai asiantuntijoiden onnistunut
esiintyminen mediassa ja eri tilanteissa auttaa yleis6a kasittelemaan traumaattisia
kokemuksia ja antaa kasvot yhteiselle surulle ja muille tunteille.

Tilanteesta kommentointi keskitetaan toimialakohtaisessa viestinnassa palvelun johdolle tai
erikseen sovittaville asiantuntijoille. Tyontekijoiden tulee ohjata mahdolliset median kyselyt tai
yhteydenotot heille. Mikali kaupungin valmiusryhma kutsutaan tilanteessa koolle, sovitaan
tilanteesta kommentteja antavat henkil6t valmiusryhman kokouksessa.

Kriisitilanteessa kaytetdan samoja kanavia kuin arjen viestinnassa: Kaupungin paaasiallinen
viestintdkanava, verkkosivut, pidetaan kriisitilanteessa ajantasaisina. Osana
kriisiviestintatiimin ohjeistusta sovitaan myos esimerkiksi sosiaalisen median seurannasta ja
kaytosta. Tarkein kriisiviestinnan kanava on kuitenkin media. Median kautta tavoitetaan
ihmisia laajasti, nopeasti ja tehokkaasti.

8. SAAVUTETTAVUUS

Kriisiviestinnassa tulee kiinnittaa erityistd huomiota viestinnan saavutettavuuteen. Tieto
tapahtuneesta ja toimintaohjeet tulee olla kaikkien saavutettavissa.

Kriisiviestinnan saavutettavuudessa tulee huomioida ainakin seuraavia asioita:

e Viestinnan selkea kieli. Selkea kieli on yleiskielta, jota kaikkien on helppoa ymmartaa.
Erikoissanastoa tulee valttaa. Tarvittaessa voidaan kayttaa myos selkokielta.
Tiedotteiden ja niissa kaytettavien lauseiden tulee olla riittavan lyhyita ja selkeita.
Tarkeimpien sisaltojen ja ohjeiden tulee olla helposti ymmarrettavissa.

e Visuaalisuus ja kuvat. Kuvituksella tai kaavioilla voidaan helpottaa esimerkiksi
toimintaohjeiden ymmartamista. Valittujen kuvien tulee olla selkeita. Kaavioiden ja
tarkeaa informaatiota sisaltavien kuvien sisalto tulee selittda myds tekstissa.

e Viestinnan saatavuus eri aistein. Valtioneuvosto suosittaa, etta tiedotustilaisuus
tulkataan vahintdan suomalaisella viittomakielella, mikali kyseessa on kansalaisia
koskeva kriisitilanne, suuronnettomuus, mahdollinen terrori-isku tai ilmastoon,
sahkoverkkoon tai muuhun vastaavaan verrattavissa oleva poikkeustila. Mita
vakavampi tilanne on, sita tarkeampaa sen tulkkaaminen viittomakielella on.

¢ Viestinta eri kielilla. Myos suomen kielta taitamattomat tarvitsevat tilanteessa tietoa ja
toimintaohjeita. Selked suomen kielen kayttd auttaa ohjeiden ymmartamisessa heita,
jotka osaavat suomen kielta vahan tai kayttavat kaannosohjelmia.

e Saavutettavat verkkosivut. Verkkosivujen saavutettavuus tarjoaa mahdollisuuden
esimerkiksi vammasta tai sairaudesta rippumatta tavoittaa tietoa ja ohjeita.



Muiden kuin digitaalisten kanavien kayttd. Esimerkiksi ikaihmiset voivat jaada
digitaalisen viestinnan ulottumattomiin. Paikallinen printtimedia, televisio ja radio
tavoittavat yleensa hyvin niita, jotka eivat verkkopalveluita kayta.

Ladattavien tiedostojen valttaminen. Kriisiviestinnassa sisalto tulee olla luettavissa
suoraan verkkosivulta. Ladattavien tiedostojen kayttd aiheuttaa haasteita ihmisille,
joiden digitaidot ovat heikot.



