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Hairio- ja kriisiviestinnan ohje

Helsingin kaupunki

Tama on Helsingin kaupungin
viestintdohje hairio- ja
kriisitilanteisiin. Ohje on voimassa
toistaiseksi ja se koskee koko
kaupungin viestintaa.
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Yleiset kriisitilanteen viestinnan periaatteet

Kuntalain (2015/410, 29§) mukaan kaupungin taytyy tiedottaa toiminnasta asukkaille, palvelujen kayttajille,
jarjestdille ja muille yhteisoille. Myds kriisitilanteissa kaupungin tulee noudattaa julkisuuslain (1999/621) ja
hallintolain (2003/434) vaatimuksia avoimuudesta, kansalaisten tiedonsaantioikeudesta ja muita hyvan hallinnon
periaatteita. Hairio- ja kriisitilanteissa kaupunki tehostaa viestintaa tilanteen ja tarpeen mukaan.

Helsingin kaupunki viestii kaupungin viestinnan linjausten (2015) seka viestinnan ohjeiden (2019) mukaisesti.
Viestinnan ohjeiden erilliseksi osaksi on tehty tdma ohjeistus.

Myéds kriisitilanteissa noudatetaan kaupungin viestinnan linjauksia seka Viestinnan eettisen neuvoston (VEN)
eettisten periaatteita. Hairio- ja kriisitilanteessakin kaupunki viestii avoimesti, vuorovaikutteisesti, rehellisesti,
luotettavasti ja arvostavalla tavalla.

Hairio- ja kriisitilanteissa kansalaisten seka erilaisten sidosryhmien tiedon- ja turvallisuudentarve kasvavat
oleellisesti. Kriisitilanteessa toimivaltainen viranomainen johtaa operatiivista toimintaa ja vastaa myos sen
viestinnasta.

Kaupunki pyrkii parhaansa mukaan kriisitilanteessa kaupunkilaisten tarpeisiin tarjoamalla luotettavaa ja
ajantasaista tietoa oikea-aikaisesti seka eri kanavissa ja verkostoissa. Kaupungin viestintad tukee
viranomaisviestintaa ja valittda edelleen viranomaisen viesteja, tekee omaa palveluviestintda seka pyrkii luomaan
ja rakentamaan uutta luottamusta, turvallisuudentunnetta seka toivoa viestinnan keinoin.

Kaupunki viestii erilaisissa hairio- ja kriisitilanteissa tdman ohjeen mukaan. Kaikilla toimialoilla ja liikelaitoksissa on
tata ohjetta taydentava toimialatasoinen kriisiviestinnan ohjeistus, jota kaytetaan silloin, kun tilannetta hoidetaan
toimialatasolla.

Nopea tiedonkulku, matala kynnys

Nopea sisainen ja ulkoinen tiedonkulku on kriisitilanteessa valttamatonta: erilaisten hairiétilanteiden ja kriisien
viestinnassa kaupunki noudattaa matalan kynnyksen periaatetta johdon ja muiden osallisten valilla.

Hyva kriisiviestintd perustuu viestinnan aktiiviseen koordinaatioon ja johtamiseen. Riippumatta hairidn tai kriisin
luonteesta tai vakavuudesta koko kaupunkiorganisaatiossa varmistetaan, etta viestinta toimii hairidn tai kriisin
aikana tiiviissa yhteistydssa kaupungin tai toimialan johdon ja turvallisuustehtavissa toimivien kanssa. liman
ajantasaista tiedonsaantia ja tilannekuvaa viestinnan toimijat eivat pysty toimimaan.

Tavoitteena toimiva yhteistyo

Kaupunki tekee viestintayhteistyota seka sisadisesti (henkildstd, toimialat ja koko kaupunkiorganisaatio seka -
konserni) ettd viranomaisten (poliisi, pelastuslaitos, puolustusvoimat ym.) ja muiden tarvittavien sidosryhmien
kanssa. Yhteisty0 parantaa oleellisesti tilanteen hallintaa seka viestintaa.

Kriisiviestinnan tyyli
Helsinki kayttaa kriisiviestinndssa selkeda ja ymmarrettavaa yleiskieltad. Kaupunki kdyttdd myds sopivaa kuvallista

ja videoviestintda seka infograafeja. Kaupungin kriisiviestinta on tyyliltdan
e asiallista

e inhimillistd ja
e lahestyttavaa.
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Viestinnan tilannekuva hairio- tai kriisitilanteen alussa:
matala kynnys yhteydenottoon

Hairio- tai kriisitilanteen ilmettya viestintdvastaava muodostaa ymmarryksen tapahtuneesta, tilanteeseen
vaikuttaneista olosuhteista seka tapahtumien mahdollisista kehitysvaihtoehdoista, eli tilannetietoisuuden.
Viestintdvastaava rakentaa aktiivisesti tilannekuvaa ja ottaa itse yhteytta hairion tai kriisin muihin osallisiin, jotta
ajantasaiset tilannetiedot ovat viestinnan kaytéssa. Tilannetietoisuus muodostetaan kaikkien saatujen tietojen ja
tilannekuvien perusteella yhteistydssa tilanteeseen liittyvien oleellisten tahojen kanssa ja kaupungin
kriisijohtamismallin perusteella.

Viestinnasta vastaava kayttaa tdssa ohjeessa olevaa luokittelua ja prosessikaaviota viestintatarpeiden arviointiin ja
tekee paatdksen tehostetusta viestinndsta ja kriisiviestinnasta. Viestinnan tilannetietoisuuden perusteella
viestintdvastaava tekee paatdksen siita, kaynnistetddnko tehostettu viestinta, hairidviestinta tai kriisiviestinta.

Hairio- tai kriisiviestinnan kaynnistyminen ja ilmoitusvelvollisuus

Toimialajohtaja tai liikelaitoksen toimitusjohtaja paattaa tehostetun viestinnan, hairidviestinnan ja kriisiviestinnan
kaynnistamisesta yhdessa toimialan tai liikelaitoksen viestinnasta vastaavan kanssa. Toimialan tai liikelaitoksen
johdolla ja viestinnasta vastaavalla on velvollisuus ilmoittaa tilanteesta valittémasti kansliaan turvallisuus- ja
valmiusyksikdn paallikdlle, valmiuspaallikdlle seka viestintajohtajalle.

Kaupunkitason hairi6- tai kriisiviestinnan kaynnistamisesta ja/tai viestinnan koordinaatiovastuun siirtdmisesta
kaupunginkansliaan paattda pormestari, kansliapaallikkd tai viestintajohtaja yhteistoiminnassa kaupunginkanslian
viestintdpaallikbiden seka toimialojen ja liikelaitosten viestintdvastaavien kanssa.

Kriisitilanteen viestinnan periaatteena on nopea ja luotettava tiedonvalitys. Kaytdnnoéssa punnitaan, etta
o kaynnistetdanko kriisiviestinta?
o kenelle kaikille ensitietoa viestitddn? (=kyseisen kriisin ydinryhma)
o millad aikataululla viestinndssa edetaan millekin kohderyhmalle?
e mitd kanavia ja foorumeita kaytetdan?
e mita kerrotaan kanslian viestintavaelle seka kaupungin viestintavaelle ja milloin?
e mitd kerrotaan muulle henkildstélle ja milloin?
¢ aloitetaanko ulkoinen viestinta ja/tai mediaviestinta ja missa kanavissa ja foorumeilla?

Kriisitilanteessa otetaan kayttdon kriisiviestinnan viestintdsuunnitelmapohja (liite).

Kriisitilanteiden viestinnan kohderyhmat ja kanavat

Viestintavastaava maarittelee yhdessa kriisin ydinryhman kanssa viestinnan kohderyhmat tilanteen mukaan.
Kohderyhmana voi olla esimerkiksi tietty kaupunginosa, tietty vaestéryhma, koko kaupunki, padkaupunkiseutu,
koko maa tai kansainvalinen kohderyhma.

Viestintavastaava maarittelee myds kriisin viestinnassa tarvittavat kanavat tilanteen mukaan. Kaytssa ovat
tarvittaessa kaikki kaupungin omat viestintdkanavat. Mediaviestinndssa kaytetaan STT Infon
mediatiedotejarjestelmaa (tai muuta vastaavaa). Tarvittaessa kaupunki voi viestid myds yhteistydssa ulkopuolisten
toimijoiden ja erilaisten sidosryhmien kanavissa. Mahdolliset tiedotustilaisuudet kaupungin viestinta jarjestaa
yhteistydssa viranomaisten ja muiden kriisin toimijoiden kanssa.
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Valmius, koulutus ja varautuminen

Kaupunki varautuu hairi6- ja kriisitilanteiden viestintaan jarjestdmalla koulutuksia ja harjoituksia seka yllapitamalla

tarvittavia teknisia valmiuksia.

Kriisitilanteiden viestintaa harjoitellaan kriisiviestinnan simulaatiossa vuosittain paivitettdvan harjoitussuunnitelman

mukaan. Koko kaupungin viestintdhenkildostéa koulutetaan vuosittain kriisitilanteiden viestintaan.

Hairio- ja kriisitilanteiden prosessikuvaus

Kaupungin kriisijohtamisen malli (2018) sisaltda viestinnan prosessin ja se toimii ohjeena kaikissa kriiseissa.

Kaupungin kriisiryhma

Pormestar|
Erityisavustajat
Kansliapaallikko — Yiestintéjohtaja
Turvallisuus-ja —
vaimiusyksikhkd — e
Tolmialan tal
urg:amsaatﬁqn Rt Teimialan tai
turvallisuus-ja 3 g joht , Organisaation
varautumis- viestinti
henkildsets

Organisaation kriisiryhma

Magrad tilanteen kannalta tarpeelliset
kaupunkitason tolmenpiteet kanslia-
padllikan toimeenpantavaksl, P3altas
kaupunkitasoizen viestinnan sisallbsta.

Paattda tarvittavista tolmenpitelstd
organisaatiossa. Tolmeenpanees por-
mestarin antamat maaraykset. Huoleh-
til kaupunkitasolzesta viestinnasta.

Yllapitad kaupunkitasoista tilanne-
tietolsuutta, huclehtil viranomals-
yhtelstydsta, tukes tolmialoja tilanteen
Johtamisessa antaa toimenpide-
esityksia johdolle. Huolehtll viestinnan
teimeenpanosta ja seurannasta, ohjaa
toimialojen viestint&a.

Yll#pitas organisaatiotasolsta tilanne-
tietoisuutta, huolehtii tehtavistaan,
suorittaa kansliap&alliken masraa-
mit tehtdvat, Telmil yhtaistytissa
kaupunginkanslian kanssa.
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Hairididen ja kriisien tasot

Viestinnassa kaytetaan hairididen ja kriisien luokittelua asteikolla 1-5.

5. PUNAINEN KRIISI
Erittdin vakava ja erittain kiireellinen, kriisiviestintdryhma heti koolle

Kaupunginkanslian viestinta
koordinoi aina

4. ORANSSI KRIISI
Vakava ja kiireellinen, kriisiviestintaryhma koolle

Kaupunginkanslian viestinta
koordinoi aina

2. SININEN HAIRIO
Normaalitoimia enemman viestintaa vaativa tilanne

Viestinta toimialalla

Esimerkkeja: punainen kriisi

Vakava vakivallanteko, kuten joukkoampuminen tai -puukotus, terrori-isku (my0s vakavat uhkaukset),
suuronnettomuus (raide, tie, meri ym.), henkea ja terveytta uhkaavat tilanteet, kuten vesijohtoveden saastuminen
tai laaja ruokamyrkytys, laajamittainen pitka sahkokatko, vakava sateilyonnettomuus

Esimerkkeja: oranssi kriisi

Ymparistoon liittyvat: Vakava onnettomuus (raide, tie, meri), tulipalo, kaasu- tai vesivuoto tai muu suuri
pelastustehtava, vakivaltainen isku, vakava ymparistbongelma (maa, meri, ilma), vakavat saan aari-ilmiot
ICT-asioihin liittyvat: vakava tietovuoto (esim. salassa pidettavat potilastiedot), vakava laaja ja toimintaa lamauttava
palvelunestohyokkays tai tietoliikennehairio, viestintatekniikan vakavat hairidtilanteet (esim. puhelimet poissa
kaytosta), vakava informaatiovaikuttaminen

Muita: laajamittainen maahantulo, laaja tyGtaistelu, laaja kaupunkia koskeva media- tai some-kohu

Kaupunkitaso: tarkean tietojarjestelman kaatuminen (esim. sote), katko sahkon tai veden jakelussa, valeuutisointi
tai virheellisen tiedon leviaminen, tietomurto, vakava poliittinen kriisi (esim. Helsinki vastaan maan hallitus),
epidemia ja pandemia, tai mika tahansa vakava hairiétilanne, joka vaatii erityistasoista ja koordinoitua viestintaa
Toimialataso: yhden toimialan tai liikelaitoksen vakavat hairiétilanteet, kuten palveluita vaarantavat tai estavat
tilanteet, merkittava henkildstdvajaus, merkittavat viestintatekniikan tai palvelujen hairidtilanteet

Esimerkkeja: sininen hairio
Hairidtilanteet, jotka kaipaavat normaalia enemman viestintdad kaupunkitasoisesti tai yhden toimialan tai
liikelaitoksen paikalliset hairidt, kuten hairiét palveluissa tai jarjestelmissa

Vihrea normaalitilanne on tilanne, jossa ei vaadita erityisia viestintajarjestelyja
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Hairio- tai kriisiviestintatilanteen eteneminen

N\
« Ensitieto hairidsta tai kriisista: ilmoita omalle esimiehelle, esimies ilmoittaa johdolle,
. turvallisuudesta vastaavalle ja viestintdvastaavalle
Ensitieto
J
N\

* Ensimmainen tilannekuva alkuorganisaatiossa: maarittely kriisiportaiden mukaan
« Jos koskee vain yhta toimialaa, viestinta hoidetaan toimialalla. Tieto kaupunginkanslian
viestintgjohtajalle.

Ensimmd&inen

tilannekuva

« Kun hairio tai kriisi on vakava tai koskee kahta tai useampaa toimialaa, toimialan johdolla
ja viestintavastaavalla on velvollisuus ilmoittaa valittomasti tilanteesta

JBIEIl  kaupunginkansliaan: turvallisuuspaallikks, valmiuspaallikks ja viestintajohtaja

velvollisuus

= Kun hairi6- tai kriisitilanteen viestinta siirtyy kaupunginkanslian viestinnan koordinoitavaksi

N
« Tilannekuvan maarittely kaupunginkansliassa: johto, turvallisuus ja viestinta
« Tilannetiedon jakelu: ketka tarvitsevat tilannetiedon
« Viestinnan tilannekuvan maarittely: kriisin toimijat, sanoitus, kuvat
sKriisiorganisaation ja kriisiviestinndn organisaation kokoaminen
foeleiReel * ViestintGsuunnitelman ensiaskeleet
LIS < Ensimmadiset sisdiset viestit kaikille tarvittaville sisdisille tahoille
ensiviestit y
¢ N
*Ensiviesti nopeasti ulos: varmistettu tieto tai viesti siitd, ettd asia on fiedossa, sitd
tutkitaan ja siité tiedotetaan
= Viestinta jatkuu tilanteen ja tarpeen mukaan
N
* Mika on jatkoviestinnan tarve? Jatkuva tilannekuvan paivitys
Seuraava
tilannekuva y
N
» Tarvittavaa viestintaa kriisitilanteen viestintajarjestyksen mukaan (liite)
S
N
* Tilanneseuranta yhdessa johdon ja turvallisuus- ja valmiusyksikén kanssa
J

= Kun héirié- tai kriisitilanne paattyy ja jalkihoito alkaa.

» Tilannekuvan yllapito ja analyysi )

» Maaritellan viestintatarve ja paivitetaan viestintdsuunnitelmaa

* Sovitaan viestinnan koordinoinnin palauttamisesta toimialalle )
N

* Viimeiset sisdiset ja ulkoiset viestit

Vimeiset
viestit y

+ Sovitaan tilanteen seurannasta seka jalkipuinnista
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Muistilista hairio- tai kriisitilanteen viestintajarjestykseen

Tilannelokin aloittaminen
Sisaisen viestinnan aloittaminen
a) suora tieto johdolle ja tarvittavalle henkilokunnalle
b) kriisiviestintaryhman kokoaminen
c) tilanteen kriisiviestintdryhman kanavista sopiminen seka kayttéonotto
d) Helmi-intranetin poikkeustiedote
e) tieto kaupungin puhelinvaihteeseen
f) tieto tarvittaviin kaupungin neuvontanumeroihin: yleisneuvonta, kriisipaivystys, sosiaalipaivystys,
terveysneuvonta, seniori-info, yritysneuvonta, matkailuneuvonta
Ensitieto sosiaaliseen mediaan: Facebook ja Twitter
Tieto www.hel.fi -verkkosivulle
Tieto medialle (STT Info)
Mediaseurannan perustaminen
Mahdollisen tiedotustilaisuuden jarjestaminen
Muut mahdolliset toimet, esim. symbolisen eleen jarjestaminen: liputus, kynttildosanotto tms.
. Jalkihoidon viestinta
0. Hairio- tai kriisitilanteen palaute, arviointi seka kehittaminen

N =

200N Ok W

Liitteet

e Ensiviestipohjat

o Uutis- ja tiedotepohja

e Viestintdsuunnitelmapohja

e Listaus viestintdkanavista hairié- ja kriisitilanteissa
o Tiedotustilaisuuden jarjestamisen muistilista

e Kuvaohje hairio- ja kriisitilanteeseen

¢ Henkilékuntaohje hairi6- ja kriisitilanteeseen

e Yhteystietolista hairid- ja kriisitilanteeseen




