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viranomaisten kriisi- ja onnettomuustilanteiden jalkihoidon ympadristdista. 6. Viranomaiset
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ESIPUHE

Valtioneuvoston tutkimus- ja kehittamishanke " Some pelastaa — sosiaalinen media kriisi-
ja onnettomuustilanteiden johtamisessa” kdynnistettiin kesalla 2022. Hankkeen tavoit-
teena oli selvittaa, miten sosiaalista mediaa voidaan hyddyntda onnettomuustilanteiden
viestinndssa ja kriisi- ja onnettomuusjohtamisessa.

Sosiaalisella medialla on jo nyt pysyva rooli onnettomuustilanteen tilannekuvan muo-
dostamisessa ja tiedonkeruussa. Tutkimushankkeessa on analysoitu seka suomalaisen
mediaympdristdn muutosta ettd sosiaalista mediaa ilmidna ja ndiden vaikutuksia viran-
omaisviestintaan kriisi- ja onnettomuustilanteissa. Mediaymparisto edellyttaa viranomai-
silta yha kasvamassa maarin lasndoloa ja vuorovaikutusta sosiaalisen median eri kanavissa,
mutta myds osaamista ja kyvykkyytta ennakoida, varautua ja reagoida ajantasaisesti eri-
laisiin tilanteisiin ja keskusteluihin. Hanke on laatinut viranomaisten kriisi- ja onnetto-
muusviestinnan kehittamisen tueksi seitseman kehittamissuositusta, jotka antavat eviita
tarkastella sita kulttuurin muutosta, jonka keskelld viranomaisviestinta talla hetkelld on.

Ohjausryhman puolesta haluan kiittaa Vaasan yliopistoa ja koko tutkimusryhmaa ansiok-
kaasta tyOsta ja erittdin mielenkiintoisista keskusteluista ohjausryhman kokouksissa. Tut-
kimusryhma on myds tuottanut hankkeen aikana useita blogeja, jotka ovat tdydentaneet
ja avanneet uusia ndkokulmia sosiaaliseen mediaan. Lisaksi kaksi Policy Briefid ovat toi-
mineet hyvind keskustelun avaajina. Limmin kiitos mys kaikille tutkimushankkeen tyo-
pajoihin ja haastatteluihin osallistuneille. Panoksenne on ollut keskeinen hankkeen
onnistumiselle.

Hankkeen ohjausryhmédan ovat kuuluneet Sini Erholtz (SM), Heidi Kankainen (SM), Riikka
Nurmi (STM), Maria Nykyri/Enni Saikkonen (SM), Aapo Riihimdki (VNK) ja Teija Virtanen
(SM). Kokouksissa on kayty avointa ja monipuolista keskustelua, mista erityinen kiitos kai-
kille ohjausryhman jasenille.

Teija Mankkinen, ohjausryhman puheenjohtaja
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1 Johdanto

Sosiaalinen media mahdollistaa informaation jakamisen aiempaa nopeammin ja laajem-
malle yleisolle. Vaikka iso osa sosiaalisen median sisalldistd onkin kayttdjilleen harmitonta
ajankulua ja kiinnostavaa viihdettd, monelle some on myos keskeinen uutisten Iahde.!
Organisaatioille sosiaalisesta mediasta on tullut keskeinen asiakkaiden tavoittamisen
kanava, mutta myds ymparisto, jota analysoimalla voi tunnistaa erilaisia muutostrendeja.

Sosiaalinen media helpottaa yhteydenpitoa ja verkostoitumista. Se muodostaa ympariston
sosiaalisten suhteiden yllapidolle ja usein myds niiden solmimiselle. Sosiaalisessa medi-
assa on helppo 0ytaa ja liittya erilaisiin yhteisdihin, joissa jaetaan samankaltaiset arvot ja
kiinnostuksen kohteet. Tama vahvistaa yhteisollisyyden tunnetta ja ihmisten valista soli-
daarisuutta. Sosiaalinen media antaa ihmisille mahdollisuuden kertoa itselleen tarkeista
asioista, ja sitd hyddynnetdankin myos oman identiteetin rakentamisessa.?

Informaation jakamisen ja saatavuuden helppous seka vuorovaikutuksen ja yhteisollisyy-
den lisdantyminen ovat sosiaalisen median mydnteisia seurauksia. Sosiaalisella medialla
on myods kaantdpuolensa. Somessa jaettu informaatio on hyodyllistd, kun se auttaa hah-
mottamaan asioista eri puolia ja tekemaan puntaroituja ratkaisuja. Haitalliseksi informaa-
tio muuttuu, kun se antaa kohteestaan virheellisen kuvan. Sosiaalisessa mediassa ei ole
journalistisesta mediasta tuttuja portinvartijoita, eika siksi mydskaan mekanismeja, joiden
avulla informaatio voitaisiin erottaa vahingossa tai tarkoituksella jaetusta valheellisesta
tiedosta.

Yhteisollisyyden vahvistumisesta voi puolestaan seurata yhteiskunnallisen keskustelun
karjistymista ja mielipiteiden polarisoitumista. Mielipiteissdan vahvat yhteis6t voivat myr-
kyttaad julkista keskustelua tavalla, joka synnyttaa epaluottamusta yhteiskunnallisia insti-
tuutioita kohtaan. Yksiliden identiteetin rakentaminen voi menna liian pitkalle, jos some
syrjayttdd muut yhteydenpidon muodot. Viranomaisten palveluihin ja toimintaan petty-
neet kansalaiset saavat somessa helposti tukea; darimmilldan tama voi kasvattaa yleista
epaluottamusta viranomaisia kohtaan.

1 Platania ym. 2022.
2 Page2012.
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Voidaankin sanoa, ettd sosiaalinen media on osoittautunut teknologiaksi, joka ei ole tar-
jonnut vain uusia viestinndan mahdollisuuksia vaan muokannut myos niita tiedonmuo-
dostuksen tapoja ja yhteis6jd, joissa ajatuksia syntyy.> Monet seuraukset ovat myonteisid,
mutta mukaan mahtuu myds todellisia uhkia. Muutos on tapahtunut nopeasti. Vain pari-
kymmenta vuotta sitten sosiaalista mediaa ei ollut olemassa, ja nyt se on erottamaton
osa miljardien ihmisten arkea. Tilastokeskuksen mukaan lahes 70 prosenttia suomalaisista
kayttda sosiaalista mediaa paivittdin tai lahes paivittdin.*

Viranomaiset hyddyntavat sosiaalista mediaa muun muassa tiedottamisessa, julkisuusku-
van rakentamisessa ja yhteiskunnallisen keskustelun foorumina. Viime vuosina julkaistujen
selvitysten valossa vaikuttaa siltd, etta viranomaisten suhtautuminen sosiaaliseen mediaan
ei ole varauksetonta.’ Vaikka monet siihen liittyvat hyodyt tunnistetaan, kokemus on osoit-
tanut, ettd some on haastava viestintdfoorumi. Viranomaisten toimintaa ohjaava saantely
ja hyvan hallinnon periaatteet eivat mydskaan aina anna mahdollisuutta osallistua sosiaa-
lisessa mediassa kdytaviin keskusteluihin. Viranomaiselle uusi mediaympéristd edellyttaa
kulttuurinmuutosta. Esimerkiksi poliisiorganisaatioille tyypillinen hierarkkinen viestinta-
kulttuuri ja operatiivisen tiedottamisen perinne luovat haasteita mukautua sosiaalisen
median alati muuttuviin maisemiin.®

Sosiaalinen media tarjoaa suoran yhteyden viestijan ja kohteen valille. Siksi sen kautta
onkin voitu nopeasti jakaa luotettavaa tietoa kriisi- ja onnettomuustilanteissa. Some on
myds hyva tiedonlahde ja alusta ajantasaisen tilannekuvan jasentamiselle. Nain siitakin
huolimatta, etta kriisit ja onnettomuudet avaavat mahdollisuuden my6s informaatiovai-
kuttamiselle, eli tietoiselle pyrkimykselle ohjata yhteiskunnallista keskustelua ja heikentda
ihmisten luottamusta viranomaisia kohtaan.

Tuoreissa selvityksissa kuvataan suomalaisten viranomaisten sosiaalisen median hyédyn-
tamista kriisi- ja onnettomuusjohtamisessa tapauskohtaisesti. Sosiaalisen median laajempi
kaytto edellyttaa tutkittua tietoa suomalaisen kriisijohtamisen erityispiirteiden huomioi-
misesta. Tama selvitys tayttad osaltaan tata tutkimusaukkoa. Selvityksen lahtkohtana on
yhtdalta lupaus sosiaalisen median hyodyllisyydesta onnettomuus- ja kriisitilanteiden vies-
tinndssa ja toisaalta viranomaisten vahdinen kokemus toimivista kdytannoista. Selvityk-
sessa arvioidaan, miten sosiaalista mediaa voidaan hyodyntaa onnettomuksiin liittyvassa

McLuhan 1964; ks. my6s Jalonen 2014.

Tilastokeskus 2021.

Esim. Hokkanen ym. 2016; Seppénen 2020.

Dekker, van den Brink & Meijer 2020; ks. my®s Sahramaki ym. 2022.

[©) NNV B - OV ]
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viestinndssa ja tata tukevassa kriisi- ja onnettomuusjohtamisessa. Huomiota kiinnitetdan
my®&s niihin kyvykkyyksiin, osaamisiin ja toimintavalmiuksiin, joita eri viranomaisilla tulisi
olla haastavassa ja alati muuttuvassa informaatioymparistossa.

Selvityksessa vastataan seuraaviin kysymyksiin:

1. Mitka ovat sosiaalisen median hyddyt ja riskit osana onnettomuustilanteiden
johtamista ja kansalaisviestintaa?

2. Miten systemaattista informaatioympadriston seurantaa ja analysointia
voidaan hyddyntaa entista paremmin osana onnettomuustilanteiden
johtamista, viestintaa ja tilannekuvan muodostamista?

3. Miten eri viranomaisten sosiaalisen median kdytannot eroavat
onnettomuustilanteissa?

4. Mitka suomalaisen kriisi- ja onnettomuusjohtamisen piirteet tulisi ottaa
huomioon kaytettdessa sosiaalista mediaa onnettomuustilanteissa?

5. Miten sosiaalisen median vaikuttavuutta osana onnettomuustilanteiden
johtamista ja kansalaisviestintaa tulisi mitata?

6. Millaisia kyvykkyyksid, osaamista ja toimintavalmiuksia
informaatioympariston seurantaan ja analysointiin eri viranomaisilla tulisi olla
osana paivittdista toimintaansa?

Selvitys on toteutettu monimenetelmallisesti ja erilaisia aineistoja hyddyntaen. Kirjal-
lisuuskatsauksen (loka—joulukuu 2022) avulla tuotettiin kokonaisvaltainen nakemys
sosiaalisen median hyddyntamisesta viranomaisviestinndssa ja tiedonkeruussa kriisi- ja
onnettomuustilanteissa. Katsauksen aineisto koostui vertaisarvioitujen kansainvalisten
ja kotimaisten tieteellisten tutkimusten lisdaksi ns. harmaasta kirjallisuudesta, kuten viran-
omaisten teettamista selvityksista ja raporteista. Kirjallisuuskatsauksen tulokset esitetdaan
kolmannessa luvussa.

Suomalaisen kriisi- ja onnettomuustilanteiden johtamisen erityispiirteita selvitettiin haas-
tattelemalla Turun kauppatorilla tapahtuneen puukotuksen (2017), Kalajoen maasto- ja
metsdpalon (2021) seka koronapandemian (2020-2022) hallintaan ja viestintaan osallistu-
neita viranhaltijoita ja asiantuntijoita. Helmi-maaliskuussa 2023 toteutetuissa haastatte-
luissa kartoitettiin sitd, miten eri viranomaiset ovat hyddynténeet sosiaalista mediaa edelld
mainituissa kriisitilanteissa. Valittujen esimerkkitapausten kautta tarkasteltiin myds sita,
miten kriisin maantieteellinen laajuus ja ajallinen kesto vaikuttivat viestintaan. Haastatte-
luhavainnot raportoidaan neljannessa luvussa.

Sosiaalisen median osaamista, kyvykkyyksia ja tyovalineita etsittiin viranomaisille ja ndi-

den sidosryhmille sekad sosiaalisen median tutkijoille suunnatussa turvallisuuskahvila-tyo-
pajassa (huhtikuu 2023). Turvallisuuskahvilan tulokset esitetaan viidennessa luvussa.

1
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Raportin kuudes luku vetad yhteen hankkeessa tehdyt havainnot sosiaaliseen mediaan liit-
tyvista hyodyista ja riskeista. Raportin paattavassa seitsemannessa luvussa esitetddn kes-
keiset kehittamissuositukset.

Raportissa esitetdan kirjallisuuden, asiantuntijahaastattelujen ja tyOpajassa toteutetun
yhteiskehittdmisen pohjalta nousevia havaintoja sosiaalisen median hyédyntdamisesta
kriisi- ja onnettomuustilanteissa. Lisaksi selvityksessa esitetddn kansainvalisten ja kansal-
listen tapausesimerkkien analyysiin perustuvia hyvia kdytantoja sosiaalisessa mediassa
toteutettavaan viranomaisviestintaan. Raportin viimeisessa luvussa esitetdan seitseman
kehittamissuositusta.
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2 Sosiaalinen media
viranomaistoiminnassa

Sosiaalisesta mediasta puhuminen yksikdssa on harhaanjohtavaa. Todellisuudessa kysy-
mys on kirjavasta joukosta palveluja, joiden toimintalogiikat seka kayttajaprofiilit ja -maa-
rat poikkeavat toisistaan. Sosiaalinen media kattaa kaikki palvelut, alustat ja foorumit,
jotka mahdollistavat verkon kautta tapahtuvan sosiaalisen kanssakdymisen. Sosiaalisessa
mediassa jaetaan tietoa tekstien, kuvien, danen ja ndiden yhdistelmien muodossa.

Sosiaalinen media on ldpikdynyt noin 20-vuotisen historiansa aikana vaiherikkaan kehi-
tyskaaren. Sosiaalinen media otettiin vastaan innostuneesti. Monet ndkivat, etta se tukee
ihmisluonnolle tyypillista lajikdyttaytymista eli tarvetta olla vuorovaikutuksessa toistensa
kanssa. Arkisten kuulumistenvaihdon helpottumisen lisdksi arveltiin, ettd seurauksena on
demokratian ja kansalaisyhteiskunnan vahvistuminen. Sittemmin optimismi on monin
paikoin muuttunut kyynisyydeksi. Demokraattisten arvojen edistaminen on korvautunut
huolella yhteiskunnallisen keskustelun polarisoitumisesta. Yhteenkuuluvuuden sijaan sosi-
aalisesta mediasta on tullut vastakkaisten intressien esittdmisen areena.

Sosiaalinen media on muuttanut viranomaisten toimintaymparistda. Osa naista muu-
toksista on mydnteisia ja osa kielteisia. Sosiaalinen media on tarjonnut viranomaisille
uusia tapoja olla vuorovaikutuksessa kansalaisten kanssa, mutta samalla vuorovaikutuk-
sen lisddntyminen on merkinnyt my&s viranomaistoiminnan suoraa haastamista. Sosiaa-
linen media tarjoaa mahdollisuuksia niin kansalaisten osallisuuden vahvistamiseen kuin
viranomaisten toiminnan vaikeuttamiseenkin. Kriisitilanteet luovat otollisen ympariston
seka tosiasioita kuvaavan etta tosiasioita hamartavan informaation levittamiselle. Sosiaa-
linen media on lisannyt myos tiedontuotannon auktoriteettien kyseenalaistamista. Moni-
mutkaisten asioiden yksinkertaistajat ovat saaneet populismilleen vastakaikua.” Huolta on
kannettu my®os siitd, etta liiallinen tukeutuminen kaupallisiin sosiaalisen median alustoihin
tekee viranomaisten viestinndsta haavoittuvaista. Viranomaisten somekanavien valintaa

7  Valaskiviym. 2023.
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on pidetty my0s arvovalintana, josta viranomaisia on my0ds haastettu. Esimerkiksi Twitterin
(nykyisin viestipalvelu X) on nadhty sotivan demokraattisen yhteiskunnan arvoja vastaan ja
viranomaisia on kehotettu luopumaan sen kaytosta.?

2.1 Viestinta sosiaalisessa mediassa vahvistaa mutta
myos haastaa viranomaistoiminnan legitimiteettia

Viranomaistoiminta on merkittavilta osin informaation kerdaamista, tallentamista, analy-
sointia ja jakamista. Informaatio on viranomaistoiminnan keskeinen resurssi paatosten
valmistelussa, niiden toimeenpanossa ja arvioinnissa. Sosiaalinen media voi vaikuttaa pro-
sessin kaikkiin vaiheisiin. Informaation teknista prosessointia olennaisempaa on kuitenkin
viranomaistoiminnan, informaation ja legitimiteetin valinen suhde. Se, miten viranomaiset
hyodyntavat informaatiota, vaikuttaa keskeisesti heidan toimintansa legitimiteettiin.’

Legitimiteetin olennainen elementti on informaation kasittelyn avoimuus. Kansalai-
sille ja muille sidosryhmille on kyettdva osoittamaan, ettd viranomaistoiminta perus-

tuu parhaaseen saatavilla olevaan tietoon. Paatosten valmistelun yhteydessa sosiaalinen
media tarjoaa viranomaisille mahdollisuuden kerata eri sidosryhmien odotuksia, toiveita
ja huolenaiheita vaikkapa lainsdaddantohankkeesta. Tama voi tarkoittaa esimerkiksi lain-
saddantouudistuksen keskeisten argumenttien esittelya ja palautteen keradmista joko
viranomaisten somekanavissa tai ohjaamalla sidosryhmia viranomaisten tarjoamiin palve-
luihin (esim. otakantaa.fi'®). Vaikeatkin ratkaisut saatetaan kokea piirun verran hyvaksytta-
vamping, kun ne on valmisteltu avoimesti ja eri sidosryhmia aktiivisesti osallistaen.™

Paatosten toimeenpanossa sosiaalinen media antaa viranomaisille mahdollisuuden ker-
toa paatosten seurauksista ja niiden mahdollisista vaikutuksista. Koska kullakin sosiaali-
sen median kanavalla on oma kadyttdjakuntansa, voivat viranomaiset radtaloida sisaltoja
eri kayttdjaprofiileille. Viestinta on sitd vaikuttavampaa, mitd enemman sitd tehddan koh-
deryhman ehdoilla. Arvioinnin yhteydessa sosiaalista mediaa voidaan hyddyntaa naytto-
tiedon monipuolistamisessa. Sosiaalisen median avulla on mahdollista saada nopeasti ja

8  Esimerkiksi Helsingin Sanomien paakirjoituksessa (5.7.2023) muistutetaan, etta Elon
Muskin hallinnassa X (aiemmin Twitter) on muuttanut palvelun kdyttoehtoja tavalla,
joka vaatii viranomaisilta jatkuvaa valppautta.

9  Marche & McNiven 2003.
10 https://www.otakantaa.fi/fi/
11 Feeney & Porumbesco 2020.
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reaaliaikaisesti tietoa siitd, miten paatokset vaikuttavat kansalaisiin, yrityksiin ja organisaa-
tioihin. Kayttdjien kommentit, keskustelut ja mielipiteet antavat parhaimmillaan arvokasta
tietoa paatosten onnistumisesta tai epaonnistumisesta.

Sosiaalinen media on julkinen areena, jossa kansalaiset voivat seurata ja arvioida viran-
omaisten toimintaa. Esimerkiksi epdilyt vaarinkdytoksista eivat jaa sosiaalisessa medi-
assa kasittelematta. Vaikka keskustelu valilla dityykin karjekkaaksi ja irtautuu tosiasioista,
somessa puidaan viranomaisten toimintaa myos kriittisen asiallisesti, mika puolestaan
pakottaa viranomaisia ottamaan vastuuta paatoksistaan julkisesti. Parhaimmillaan seu-
rauksena on viranomaistoiminnan tilivelvollisuuden vahvistuminen.

2.2  Viestinta sosiaalisessa mediassa lisaa
viranomaistoiminnan avoimuutta

Sosiaalinen media tukee avoimen hallinnon periaatteiden toteuttamista, silla se mah-
dollistaa isolle osalle kansalaisia helpon pdasyn viranomaisten tuottamaan tietoon ja
palveluihin. Kysymys on matalan kynnyksen vuorovaikutuskanavasta viranomaisten ja
kansalaisten valilla.’? Viranomaiset voivat jakaa tietoa, tiedottaa paatoksista ja vastata
kysymyksiin. Sosiaalinen media mahdollistaa kaksisuuntaisen vuoropuhelun viranomais-
ten ja kansalaisten valilla. Kansalaiset voivat antaa palautetta ja ilmaista huolenaiheitaan
suoraan viranomaisille, mika puolestaan auttaa viranomaisia ymmartamaan kansalaisten
tarpeita ja odotuksia.

Sosiaalinen media on ldhentanyt viranomaisten ja kansalaisten valistd vuorovaikutusta:
viranomaiset voivat viestia somekanavilla aiempaa epamuodollisemmin ja esitelld toimin-
taansa aiempaa avoimemmin. Tama auttaa yleis6a ymmartamaan, miten viranomaiset toi-
mivat ja mihin heiddn resurssinsa kohdistuvat. Seurauksena voi olla my&s kansalaisten
luottamuksen vahvistuminen paatoksentekoa ja viranomaistoimintaa kohtaan.™

Sosiaalisen median ja hallinnon avoimuuden valistd suhdetta ei pida ottaa annettuna.
Sosiaalisen median kaytto ei ole neutraalia — kuten ei muidenkaan teknologioiden. Vaikka
sosiaalinen media poistaakin aikaan ja paikkaan sidotun osallistumisen esteitd, se luo
samalla haasteita osallistumiselle. Digitaalinen kuilu on merkittava uhka esimerkiksi ikaan-
tyneiden ja maahanmuuttajien kohdalla. Sosiaalisen median algoritmit suosivat punnitun

12 Lovari & Bowen 2019.
13 Cairney & Wellstead 2021.
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yhteiskunnallisen keskustelun sijaan mielipiteiden polarisoitumista tavalla, joka karkottaa
kansalaisia keskustelun areenoilta. Tasa-arvon sijaan seurauksena voi olla erilaisten vinou-
mien vahvistuminen.'

2.3 Sosiaalista mediaa ei voi taysin hallita

Sosiaalista mediaa voidaan luonnehtia hallitsemattomaksi viestintdymparistoksi. Suosi-
tuimmilla somealustoilla on miljardeja kdyttdjia, ja Suomessakin Facebookin, Instagramin
ja TikTokin kayttajat lasketaan miljoonissa. Eri somealustojen yhteenlaskettu peitto ylit-
taa selkedsti televisio- ja radiokanavien seka sanoma- ja aikakauslehtien valityksella tavoi-
tettavan yleison. Yleison maaraa olennaisempaa on kuitenkin sosiaalisen ja journalistisen
median ero sisdltdjen portinvartijuudessa.’

Journalistisessa mediassa portinvartijoina ovat toimittajat ja mediayhtiot. Ne paattavat,
mista puhutaan ja millaisista nakdkulmista puheenaiheita kulloinkin lahestytaan. Tama
keskittaa niille valtaa ja kontrollia. Portinvartijuudessa on pohjimmiltaan kysymys sosiaa-
lisen todellisuuden kehystamisestd.'s Perinteinen media toimii vallan vahtikoirana, seuraa
viranomaistoiminnan lainmukaisuutta, raportoi vaarinkaytoksista — ja joskus myds raken-
taa omia narratiivejaan. Viranomaiset ovat kuitenkin oppineet tuntemaan journalistisen
median toimintamallit. Esimerkiksi viranomaisen tiedotustilaisuus on viestinnallisesti hal-
littu konventio, jonka kasikirjoitus ei juuri jata tilaa yllatyksille.

Sosiaalisessa mediassa portinvartijoina toimivat kayttajat, teknologiset ratkaisut ja somea-
lustojen omistajat. Algoritmit vaikuttavat siihen, mita sisaltoa kayttajat nakevat. Ne suo-
dattavat ja jarjestavat tietoa kayttdjien kayttaytymisen, kiinnostuksen kohteiden ja
sosiaalisten verkostojen perusteella. Valta on hajautettua, silla yksittaiset ihmiset voivat
levittaa tietoa ja mielipiteita ilman toimittajien harjoittamaa portinvartijuutta. Sosiaali-
sessa mediassa kuka tahansa voi olla oman eldméansa paatoimittaja, minka lisdksi osasta
on tullut agenga- ja sosiaalistamisvaltaa kayttavia somevaikuttajia. Erot portinvartijuu-
dessa heijastuvat myos viestinndn nopeuteen. Vaikka toimittajat pyrkivat reagoimaan
tapahtumiin nopeasti, tietojen tarkastaminen ja luotettavuuden arviointi ottaa oman
aikansa. Sosiaalisessa mediassa kayttdjilla ei valttamatta ole pidakkeita julkaista kiistan-
alaistakaan sisdltoa sitda mukaa kun he sellaiselle altistuvat. Vaardksi osoittautuneen tiedon
jakaminen voi koitua journalistiselle medialle kohtalokkaaksi, kun taas tavallinen kansalai-
nen harvoin joutuu siita tilille.

14  Gottlieb & Dyer 2020.
15 Seuri & lkdheimo 2022.
16 Wallace 2018.
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Viranomaistoiminnan kannalta haastavinta on kuitenkin tekodly, jonka toimintalogiikka
on hyvin monimutkainen ja jonka vaikutuksia on nykyisin mahdotonta tdysin ennakoida.
Alustojen algoritmit ohjaavat, mita sisaltoa kayttajat nakevat. Ne suodattavat ja jarjesta-
vat tietoa kdyttdjien kayttdytymisen, kiinnostuksen kohteiden ja sosiaalisten verkosto-
jen perusteella. Ne korostavat eniten huomiota saavia, eli trendaavia sisaltoja. Ne myos
pyrkivdt saamaan kayttajan viettdmaan aikaa siséltojen parissa mahdollisimman pitkaan.
Viranomaisille algoritmien logiikkaa ei kerrota: kyse on liikesalaisuuksista. Viranomais-

ten mahdollisuudet puuttua sisallon julkaisemiseen ovat myds demokraattisissa valtioissa
hyvin rajattuja; yleisin tapa on suositella palveluntuottajille selvasti laittomien sisaltdjen
poistamista.

Olemme siirtyneet hybridiin mediaymparistoon, jossa jako perinteisen ja sosiaalisen
median valilla on hdmartynyt."” Sen yhtend ilmenemismuotona on juuri kdyttajalahtoisen
sisalldntuotannon nouseminen media-ammattilaisten tuottaman ja joukkotiedotusvali-
neiden ohjaaman sisdlléntuotannon rinnalle. Olennaista hybridissa mediaymparistdssa on
sen oivaltaminen, ettei sisaltda vain pakata tiettyyn muotoon ja toimiteta tuottajalta kulut-
tajalle, silla kysymys on dynaamisesta aineistojen ja merkitysten kierrosta.'® Lineaarisesti
etenevan prosessin sijaan merkityksia luodaan ja muokataan syklimaisesti. Journalistisessa
mediassa julkaistua puidaan sosiaalisessa mediassa ja painvastoin.

2.4 Sosiaalinen media on kriisiviestinnassa kaksiterainen
miekka

Sosiaalinen media on lupaava ymparisto kriisiviestinndssa, silla se mahdollistaa viran-
omaisille suoran yhteyden kansalaisiin.™ Kriisit ruokkivat huhuja, jotka aiheuttavat levites-
sadan hammennysta ja pahimmillaan yhteiskunnallista paniikkia. Viranomaiset lunastavat
tarkealla tavalla rooliaan sosiaalisessa mediassa, kun he jakavat somekanavilla aktiivisesti
tietoa kriisin eri vaiheista ja korjaavat virheellista tietoa. Viranomaiset voivat valittaa krii-
sitilanteissa somekanavien kautta toimintaohjeita, jotka saavuttavat yleisénsa etenkin

17 Chadwick 2013; Jung & Moro 2014.
18 Valaskivi & Sumiala 2014.
19 Wirtzym. 2018.
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viraalina levitessadn hyvinkin nopeasti. Sosiaalinen media mahdollistaa my&s nopean rea-
goinnin yleisén kysymyksiin ja huolenaiheisiin.?® Vuorovaikutus tuottaa viranomaisille
arvokasta tilannekuvaa ja vahvistaa kansalaisten luottamusta viranomaistoimintaan.”’

Journalistinen media on viranomaisille tarkea yhteisty6toimija kriisi- ja onnettomuusvies-
tinndssa. Mediatalojen omat somekanavat tdydentdvat viranomaisten tilanneuutisointia,
ja niiden somekanavia seurataan aktiivisesti. Haasteena voi nahda sen, etta mediatalot kil-
pailevat kansalaisten huomiosta nopeatahtisessa uutisoinnissa. Tiedotusvalineet pyytavat
esimerkiksi onnettomuuksien ja kriisien silminnakijoilta ja osallisilta somesisaltoja tilantei-
den ollessa vield akuutissa vaiheessa. Tama saattaa vaarantaa yksityisyyden suojaa ja hai-
tata viranomaisten operatiivista toimintaa.

Sosiaalisesta mediasta on hyotya paatoksentekoa tukevan tilannekuvan rakentamisessa.?
Kansalaisten jakamat somepaivitykset voivat auttaa viranomaisia tilannekuvan luomisessa
esimerkiksi onnettomuuksien uhrien vammojen laadun tai onnettomuuden maantieteel-
lisen laajuuden selvittamisessa. Tutkimuksista piirtyy kuva, jonka mukaan sosiaalisella
medialla on térkea ja pysyva rooli kriisi- ja onnettomuustilanteisiin liittyvassa viestinnassa
ja tiedonkeruussa.”?

Kriisit ovat myos otollista aikaa puutteellisen ja virheellisen tiedon jakamiselle, johon syyl-
listytdan joko tahattomasti (misinformaatio) tai tarkoituksella (disinformaatio). Tutkimuk-
set osoittavat, etta esimerkiksi koronapandemia ja Vendjan hyokkays Ukrainaan ovat
luoneet sosiaalisessa mediassa mis- ja disinformaatiotsunameita.?* Mis- ja disinformaation
lisaksi voidaan jakaa tosiasioita sisaltavaa tietoa haitallisessa tarkoituksessa (malinformaa-
tio). Tasta on kysymys esimerkiksi silloin, kun paljastetaan viranomaisten salassa pidetta-
via asiakirjoja tai uhrien arkaluonteisia henkiltietoja. Sosiaalisen median hyédyntdminen
viranomaisiin kohdistuvassa koordinoidussa vainoamis- ja hairintdtoiminnassa on omiaan
laskemaan viranomaistoimintaan kohdistuvaa luottamusta.?

20 Ainavastaamaan ei tarvita viranomaista, silla somen ‘parvialy’ itseorganisoituu
24/7-periaatteella (Poblet ym. 2013).

21 Feeney & Porumbesco 2020.

22 Mergel 2013.

23 Esim. Griinder-Fahrer ym. 2016; Eckert ym. 2018; Kim ym. 2018.
24 Treyger ym. 2022; Gottlieb & Dyer 2020.

25 Bennett & Livingston 2018.
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3 Sosiaalinen media kriisi- j
onnettomuusviestinnassa —
kansainvalinen kirjallisuuskatsaus

3.1 Kirjallisuuskatsauksen toteuttaminen

Selvityshankkeen ensimmaisena osana toteutettiin nopean katsauksen (rapid review)®
periaatteita noudatteleva kirjallisuuskatsaus. Tavoitteena oli rakentaa kokonaisvaltainen
nakemys sosiaalisen median roolista viranomaisviestinndssa ja tiedonkeruussa kriisi- ja
onnettomuustilanteissa. Lisdksi tavoitteena oli tuottaa hankkeen muiden osatutkimusten
pohjalle tietoa sosiaalisen median hyddyntamisesta seka sen mahdollisuuksista ja haas-
teista. Tavoitteiden saavuttamiseksi tutkimuskysymykset muodostettiin seuraavasti:

® Miten sosiaalista mediaa on hyddynnetty viranomaisviestinnassa kriisi- ja
onnettomuustilanteissa?

® Miten sosiaalista mediaa on hyddynnetty tiedonkeruussa kriisi- ja
onnettomuustilanteissa?

® Minkalaisia haasteita ja mahdollisuuksia sosiaalisen median kdytdssa on
tunnistettu?

Kirjallisuuskatsauksen aineistona hyddynnettiin kansainvalista ja kansallista tieteellista tut-
kimusta seka erilaisia kotimaisia raportteja ja selvityksia. Kirjallisuuskatsauksen tiedon-
haun vaiheet on esitetty kuviossa 1.

26 Khanguraym.2012.
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Kuvio 1. Kirjallisuuskatsauksen aineistohaku.

Hakusanat

("social media" OR "social platform") AND
(calamity OR adversity OR catastrophe OR
disaster) AND (authority OR "civil servant" OR
administrat* OR govern*)

l

Tietokantahaun tulokset
(Web of Science, Scopus, CMMC, ASE)
n=23499

l .

Hakuun tehtédvét rajaukset

* Hakusanojen rajaus abstraktiin

Abstraktit
n=944

Valintakriteerit abstraktin perusteella

* Kasittelee suuronnettomuuksia

* Kasittelee viranomaisviestintaa

* Viestintdkanavana sosiaalinen media
* Englanninkielinen

Kokotekstit
n=156

Valintakriteerit kokotekstin perusteella
+ Sisalloltaan kattava

*  Empiirinen tutkimus

* Kirjallisuuskatsaus

Analyysiin valitut artikkelit
n=67

Tdydentdva haku

¢ Suuronnettomuusviestintda kasittelevat
raportit ja katsaukset, n=26

Artikkeleiden kokonaismdara
n=93

Tiedonhaun jdlkeiseen analyysiin valikoitui 93 artikkelia, raporttia ja selvitysta. Tieteelli-

sista artikkeleista 54 oli empiirisesti toteutettuja tutkimuksia ja 13 kirjallisuuskatsauksia

tai muita kasitteellis-teoreettisia tutkimuksia. Tutkimuksia oli tehty kymmenissa maissa ja
ne kasittelivat laajasti ja monipuolisesti erilaisia kriisi- ja suuronnettomuustilanteita, kuten
terveyskriiseja, hirmumyrskyja ja terrorismia. Yleisesti voidaan todeta, etta katsauksen

aineisto edusti laajasti ja kattavasti sosiaalisen median hyédyntamista erilaisissa kriisi- ja

onnettomuustilanteissa.
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Analyysi toteutettiin aineistolahtdisesti ja siind hyddynnettiin Rudyard Kiplingin mene-
telman mukaista 5W1H-teemoittelua (who, what, where, when, why, how), johon lisattiin
sosiaalisen median kayttoon liittyvid haasteita ja rajoitteita tarkasteleva teema. Teemoista
rakennettiin koodausrunko, johon aineiston sisaltda peilattiin. Teemojen sisaltdéa kuvaavat
analyysiyksikot, jollaisiksi maariteltiin yhden tai muutaman lauseen kokonaisuudet, koo-
dattiin omien teemojensa alle. Analyysin ja koodauksen apuna kaytettiin NVivo-ohjelmis-
toa. Koodattujen analyysiyksikdiden muodostamat teemakohtaiset kokonaisuudet luettiin
ja analysoitiin muodostaen teemojen sisaltoa tiivistavia kuvauksia. Ndaiden kuvausten
avulla muodostettiin ymmarrys sosiaalisen median roolista viestinndssa ja tiedonkeruussa
kriisi- ja onnettomuustilanteiden eri vaiheissa seka sen mahdollisuuksista ja haasteista
viranomaisviestinndssa ja onnettomuusjohtamisessa.

3.2 Sosiaalisen median rooli kriisin ja onnettomuuden eri
vaiheissa

Kriisi on maaritelmallisesti epdjatkuvuuskohta, jossa tuttu ja turvallinen muuttuu tunte-
mattomaksi ja vaaralliseksi.?” Ajallisesti kriisissa voidaan erottaa kolme vaihetta: aika ennen
kriisia, kriisiaika ja kriisin jalkeinen aika.? Kriisin vaiheen maarittely ei aina ole helppoa, silla
erityisesti isoissa kriiseissa raja kriisin ja sen jalkeisen ajan valilla on hailyva. Tutkimusten
valossa ndyttaa siltd, etta sosiaalinen media on kayttokelpoinen viestintdymparisto viran-
omaisille kriisinhallinnan eri vaiheissa.?® Sosiaalisen median avulla voidaan vdlittaa tehok-
kaasti ja reaaliaikaisesti informaatiota, jonka saaminen on seka perustarve etta keskeinen
kriisijohtamisen onnistumista ennakoiva tekija.*°

Kirjallisuuskatsaukseen valikoituneissa tutkimuksissa kohdistettiin huomiota erityisesti
somen hyoédyntamiseen kriisien aikana. Aineisto sisdltada myds vahdisemmassa maa-

rin tutkimuksia, joissa tarkasteltiin somen roolia ennen ja jalkeen kriisien. Muutamassa
tutkimuksessa huomio kohdistui kriisin koko elinkaareen, kun taas osassa tutkimuk-
sista tarkasteltavaa kriisin vaihetta ei ollut erikseen maaritelty. Vaikka kriisin aikainen toi-
minta on naista aikakriittisin, toiminnan jatkuvuuden ja onnistumisen nakdkulmasta

27 Rosenthal ym. 2001.

28 Houstonym. 2014.

29 Abedin ym. 2014; Appleby-Arnold ym. 2019; Bui 2019.
30 Appleby-Arnold ym.2019.
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tarkedd on muun muassa se, ettd viranomaiset onnistuvat luomaan yleisésuhteensa
jo ennen kriiseja.?' Seuraavissa alaluvuissa esitetdadan paahuomiot kansainvalisesta
tutkimuskirjallisuudesta.

3.2.1 Sosiaalisen median rooli ennen kriisia

Sosiaalista mediaa on hyddynnetty kansalaisten varautumistietopohjan rakentamisessa,
omaehtoiseen varautumiseen motivoinnissa sekd uhkista varoittamisessa®. Sosiaalisen
median avulla voidaan my&s muistuttaa kriisitilanteessa toivotusta toiminnasta ja vahvis-
taa nain kansalaisten luottamusta omaan toimintakykyynsa. Erilaiset virtuaalitodellisuudet
mahdollistavat puolestaan varautumiseen liittyvan tiedon jakamisen ja harjoittelun pelil-
listdmisen, minka on todettu lisddvan varaumista kohtaan koettua motivaatiota.*®

Sosiaalinen media on tarkedssa roolissa viranomaisten ja kansalaisten valisessa yhteyden-
pidossa. Se toimii kanavana, joka mahdollistaa luottamuksen rakentamisen viranomaisten
ja kansalaisten valilla.** Luottamuksen muodostuminen ja yllapitédminen on jatkuvaa tyota,
joka vaatii ennalta luotujen suhteiden lisdksi avointa ja tarkoituksenmukaista tiedonvali-
tysta seka kahdensuuntaista vuorovaikutusta ja pitkdjanteisyytta.® Tutkimuksissa muistu-
tetaan, etta kansalaisten luottamus viranomaisiin vaihtelee eri maissa. Vaikka Suomessa
viranomaisia kohtaan kohtaan koetaan padsaantoisesti vahvaa luottamusta, on huomi-
oitava, etta esimerkiksi vdhemmistoryhmat saattavat suhtautua viranomaisiin ja heidan
viestintddnsa eri tavoin. Siksi viranomaisten someviestinndssa on tarkeda huomioida eri
kohderyhmien tarpeet ja odotukset.>

Onnistunut sosiaalisen median kaytto kriisitilanteessa edellyttaa kanavien, yhteyksien ja
verkostojen rakentamista jo ennen kriisid. Verkostojen muodostaminen ja kanavien luo-
minen normaaliaikana kasvattaa kriisiajan toiminnalle elintarkeada luottamusta ja paran-
taa viestinnan tavoittavuutta. Vaikka kriisinaikaiselta viestinnalta edellytetdan selkeytta ja
yksinkertaisuutta, voidaan yleisdsuhteen rakentamisessa hyédyntaa myods kohderyhmille
raataloitya viestintaa.>”

31 Chatfield & Reddick 2018.

32 Houston ym. 2014; Eckert ym. 2018.
33 Appleby-Arnold ym. 2019.

34 Eckertym.2018.

35 Busaym. 2015; Jayasekara 2019.

36 Appleby-Arnold ym.2019.

37 Busaym.2015.
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3.2.2 Sosiaalisen median rooli kriisin aikana

Sosiaalinen media toimii alustana monensuuntaiselle viestinnalle. Kriisiolosuhteissa tama
tarkoittaa viranomaisten valista, viranomaisten ja kansalaisten valista seka kansalaisten
keskinaista yhteydenpitoa. Viranomaiset voivat hyodyntaa erilaisia sosiaalisen median
alustoja toimintojensa keskindiseen koordinointiin ja yhteensovittamiseen. Viranomai-
set voivat kertoa kansalaisille kdynnissa olevista pelastustoimista, minka lisaksi kansalai-
set voivat ottaa yhteytta viranomaistoimijoihin pyytadakseen apua. Sosiaalisessa mediassa
kaytetyt paikkatunnisteet liitettyna avunpyyntdihin voivat auttaa viranomaisia esimerkiksi
rakentamaan kokonaisvaltaista tilannekuvaa ja kohdentamaan pelastustoimia.?® Kansa-
laiset voivat tuottaa kriisialueilta viranomaistoiminnan jarjestamisen kannalta elintarkeaa
informaatiota, jota ei olisi muuten saatavilla.* Sosiaalinen media on osoittautunut myos
ympadristoksi, jossa kansalaiset voivat antaa toisilleen vertaistukea seka koordinoida avun
jakamista.*

Sosiaalisessa mediassa voidaan jakaa tilannetietoa, vahentaa kriisitilanteisiin liittyvaa epa-
varmuutta seka tukea yhteista tilanteen merkityksellistamista ja ongelmanratkaisua.*'
Sosiaalisen median vilitykselld viranomainen saa nopeasti valitettya tietoa esimerkiksi
olosuhteiden muutoksista, infrastruktuuriin kohdistuvista hairidista seka kriisialueella
avustusjarjestelyista.*? Sosiaalisen median kaytto kriisin akuutissa vaiheessa edellyttaa kui-
tenkin paitsi tilanteen kannalta keskeisen tiedon tunnistamista, myds sen tarjoamista saa-
vutettavassa ja eri toimija- ja kieliryhmia tavoittavassa muodossa.® Viestinta luotettavalla
ja kansalaisia puhuttelevalla kielelld voi parhaimmillaan lisata luottamusta viranomaisiin.*
On syyta kuitenkin muistaa, etta jotkut kriisit aiheuttavat hairiditd myos tietoliikenneinfra-
struktuuriin, jolloin sosiaalisen median kaytto kriisiviestinndn ja -johtamisen tukena ei valt-
tdmatta ole mahdollista.”

Kriisiviestinndn keskeisimpdna haasteena on nahty kriisitilanteen aikaisen vaiheen seka
varhaisen toipumisvaiheen aikainen tiedonkulku viranomaisten ja erilaisten yhteisdjen
valilla.* Yhtend tunnistettuna esteena ovat toimivaltuuksiin liittyvat tekijat, jotka eivat

38 Alexander 2014; Houston ym. 2014; Hansson ym. 2020; Akbar ym. 2021.
39 Chatfield ym. 2014; Luna & Pennock 2015.

40 Arora 2022.

41 Appleby-Arnold ym. 2019; Jayasekara 2019.

42 Alexander 2014; Kankanamge ym. 2020.

43 Cheng ym. 2020; Busa ym. 2015.

44 Busaym.2015.

45 Hansson ym. 2020.

46 Chatfield ym. 2014.
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dkillisessa tilanteessa mahdollista sosiaalisen median hyddyntamistd.*” Erityisesti kriisin
alkuvaihe on otollista aikaa erilaisen virheellisen tiedon leviamiselle. Tama johtuu tilan-
teen aiheuttaman lisdantyvan informaatiotarpeen ja tiedon vahyyden vilisesta kuilusta.*
Kriisin aiheuttama epavarmuus nakyy sosiaalisessa mediassa ihmisten aktivoitumisena.
Viranomaisille tilanteen tekee hankalaksi se, etta esimerkiksi virallisen tilannekuvan ja vaa-
railmoitusten kommunikointi hukkuu helposti huomiohakuiseen mutta totuusarvoltaan
kyseenalaiseen someviestintaan.

3.2.3 Sosiaalisen median rooli kriisin jalkeen

Kriisitilanteen jdlkeen sosiaalista mediaa kdytetdaan esimerkiksi avustusten koordinointiin
ja palautekanavana.* Sosiaalinen media tukee toimijoiden itseorganisoitumista, joka voi
nayttaytya esimerkiksi omaehtoisina avustuskampanjoina, erilaisina kriisin jalkia korjaa-
vana toimintana seka kriisin jalkihoidossa avustavana vapaaehtoistoimintana.*® Sosiaalisen
median kautta paitsi yksilot, myos erilaiset organisaatiot voivat saada tietoa apua tarvitse-
vista kohteista ja kriisin jalkipuinnissa hyddyttavista tehtavista.”’

Sosiaalinen media ei ole vain informaation jakamista vaan mita suurimmassa maarin myos
tunteiden valittamista.>? Sosiaalisessa mediassa kdytyja keskusteluja analysoimalla voi-
daankin tunnistaa kansalaisten reaktioita ja asenteita esimerkiksi viranomaistoimintaa
kohtaan.* Lisdksi kansalaiskeskustelun pohjalta voidaan rakentaa ymmarrysta erilaisista
haasteista ja huolista, joita kriisi on kansalaisissa herdttanyt.>* Naiden tunnistaminen tukee
kriisista oppimista. Kriisin jalkeinen vaihe on usein ilmapiiriltaan herkka.>® Viranomaiset
voivatkin omalla viestinnallaan vahvistaa turvallisuuden tunnetta ja tulevaisuudenuskoa.
Somessa viranomainen voi osoittaa kansalaisille olevansa ldsna ja valmiina kuulemaan hei-
dan huoliaan.

47 Lovari & Bowen 2020.

48 Abedin ym. 2014; Bui 2019.

49 Chatfield ym. 2014; Jayasekara 2019.

50 Grinder-Fahrer ym. 2016; Hansson ym. 2020.
51 Houstonym. 2014.

52 Appleby-Arnold ym. 2019.

53 Akbarym. 2021.

54 Bui2019.

55 Kankanamge ym. 2020.
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3.3 Sosiaalisen median mahdollisuudet
viranomaisviestinnassa ja onnettomuusjohtamisessa

Sosiaalinen media koostuu laajasta kokoelmasta erilaisia alustoja ja palveluita, joilla ihmi-
set voivat keskustella ja jakaa tietoa, kokemuksia ja tunteita. Sosiaalisen median alustoilla
on oma yleisOnsa ja viestinndn tapansa. Sosiaalisen median vahvuuksia ovat paikkariip-
pumattoman, reaaliaikaisen tiedon jakaminen ja keradminen seka eri toimijoiden vali-
nen vuorovaikutus. Journalistiseen mediaan verrattuna yksi keskeinen ero on sosiaalisen
median vuorovaikutteisuus®®, jota on kuitenkin alihyddynnetty.>” Viranomaisten ja kan-
salaisten valisen kaksisuuntaisen vuorovaikutuksen potentiaali onkin sen toteumaa suu-
rempi. Sosiaalinen media mahdollistaa paitsi reaaliaikaisen tilannekuvan keraamisen,
myos sen jakamisen.*® Tilannekuvan jakaminen voi toimia myds ihmisia varoittavana ja
ohjeistavana viestintanad, joka lisda tietoisuutta mahdollisista riskeista ja niiden edellytta-
mista selviytymistoimista.*® Kriittisen tilannetiedon nopea jakaminen auttaa véhentamaan
kriisi- ja onnettomuustilanteiden negatiivisia vaikutuksia, kuten esimerkiksi erilaisten
huhujen levidmista.®

Sosiaalisen median keskustelujen luotaamisella voidaan tunnistaa varhaisia halytysmerk-
keja ja viranomaistoiminnan nakdkulmasta relevanttien teemojen kehkeytymista.s' Néin
voidaan havaita virheellista tai haitallista tietoa, jota viranomaisen on tarpeen oikoa, seka
tunnistaa eri toimijoiden tietotarpeita, joihin viranomaisviestinnalla on tarpeen vastata.®
Lisaksi sosiaalisessa mediassa kaytavaa keskustelua seuraamalla voidaan tunnistaa ihmis-
ten mielipiteitd ja reaktioita esimerkiksi tehtyja toimenpiteita kohtaan.®

56 Alampay ym. 2018; Elsamni 2018; Harrison & Johnson 2019; Liu & Xu 2019.
57 Chatfield ym. 2014; Akbar ym. 2021; Arora 2022.

58 Abedin ym. 2014; Pourebrahim ym. 2019.

59 Alexander 2014; Elsamni 2018.

60 Panagiotopoulos ym. 2016.

61 Huang & Xiao 2015.

62 Dengym.2020.

63 Akbarym.2021; Dong ym. 2021.
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Kriisi- ja onnettomuusjohtaminen on viranomaistoimintaa, jota ohjaavat erilaiset johto-
vastuut seka lainsadadannon asettamat velvoitteet ja roolit. Johtovastuu on viranomaisilla,
mutta sosiaalisen median on katsottu vahvistavan kansalaisten roolia® ja osallistavan kan-
salaisia viranomaisten tueksi.®> Sosiaalista mediaa voidaan hyodyntaa esimerkiksi joukkois-
tamisessa eli ongelmien kayttajalahtoisessa ratkaisemisessa.®

Sosiaalinen media mahdollistaa my®s erilaisten toimijoiden itseorganisoitumisen® ja
sosiaalisessa mediassa toimivien vaikuttajien hyddyntamisen.®® Somevaikuttajilla viita-
taan yleisesti henkil6ihin, jotka tuottavat saannollisesti siséltda sosiaalisen median alus-
toille ja ovat ndiden sisaltdjen kautta saanndollisesti vuorovaikutuksessa seuraajiensa
kanssa. Somevaikuttajille muodostuu usein tunnistettavissa oleva henkil6brandi.®® Sosi-
aalisessa mediassa muodostuu kriisitilanteissa epavirallisia verkostoja, jotka osaltaan edis-
tavat kriiseihin liittyvaa kommunikaatiota, koordinointia ja tiedonkulkua.” Kansalaisten ja
viranomaisten valisen luottamuksen rakentaminen edellyttaa kuitenkin avointa ja vuoro-
vaikutteista keskustelua, joka lisda kansalaisten tunnetta siitd, ettd viranomaiset ovat lasna
ja heita varten.

3.4 Sosiaalisen median haasteet viranomaisviestinnassa
ja onnettomuusjohtamisessa

Sosiaalisen median tiedon muodostus on nopeatempoista ja kdyttokelpoisen tiedon elin-
kaari on lyhyt. Esimerkiksi yksittdisen twiitin elinkaari on noin kolme vuorokautta.” Yksi
sosiaalisen median haasteista onkin informaatiotulva, jossa runsas ja nopealla syklilla ker-
tyvd informaation maara hukuttaa alleen toiminnan kannalta oleellista tietoa. Tama voi
yhtaalta tarkoittaa sitd, etta kansalaisten on vaikea erottaa viestien tulvasta viranomaisten
vaaratiedotteita. Toisaalta se voi tarkoittaa my®0s sita, etta kansalaisten avunpyynnot saat-
tavat jadda viranomaisilta huomaamatta.”? Kriisiolosuhteiden tuottamalla epavarmuudella
on myos itsessaan taipumus laskea ihmisten kykya vastaanottaa uutta tietoa.

64 Dufty 2012.

65 Kankanamge ym. 2020.

66 Harrison & Johnson 2019; Arora 2022.

67 Chatfield ym. 2014.

68 Ismail ym. 2019; Pourebrahim ym. 2019; Fan ym. 2020.
69 Reinikainen & Laaksonen 2023.

70 Kimym. 2018; Bui 2019.

71 Fanym.2020.

72 kts. esim. Arora 2022; Karanasios ym. 2019.
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Tutkimuksissa on tosin havaittu, etta esimerkiksi erilaisten aihetunnisteiden avulla voi-
daan parantaa viranomaisviestinnan nakyvyytta ja vahentda informaatiotulvan haitallisia
vaikutuksia.”?

Erilaiset huhut ja valeuutiset levidvat somessa nopeasti.”* Virallisen informaation puute
lisdd niiden levidamista.””Joskus kysymys voi olla selviytymiskeinosta, jolla ihmiset pyrkivat
helpottamaan kriisitilanteen tuottamaa epavarmuutta.”® Huhuja ja vaaraa tietoa voidaan
levittaa joko tiedostaen (disinformaatio) tai tiedostamatta (misinformaatio).”” Anonymitee-
tin ja digitaalisen manipuloinnin mahdollisuudet 7 seka toimituksellisen portinvartijuuden
puute’ korostavat valetiedon tuottamia haasteita. Tiedonvalityksen nopeus ja tiedon elin-
kaaren lyhyys lisddvat misinformaation leviamisen riskia.®

Kriisitilanteet voivat lisata vihapuhetta.®' Erilaiset huumorin ja sarkasmin muodot ovat

sosiaalisen median kontekstissa haasteellisia, ja niiden kaytto voi herkasti johtaa virhetul-
kintoihin.®? Sosiaalisen median verkostojen yhteenkietoutuneisuus ja lukemattomat infor-
maation levidamisreitit tekevétkin tiedon oikaisemisesta vaikeaa ellei perati mahdotonta.®

Viranomaisia kohtaan koettu epaluottamus vaikeuttaa kriisiviestintda ja ohjaa ihmisia tois-
ten tietolahteiden aarelle.® Vastavaikuttajille onnettomuudet ja kriisit ovat houkuttelevia
tilaisuuksia haitallisen tiedon levittamiselle, jolla he pyrkivat horjuttamaan viranomais-
viestintad kohtaan koettua luottamusta. Viranomaiset voivat yllapitaa luottamusta oiko-
malla virheellista tietoa ja osallistumalla keskusteluun. Vaikka luottamusta viranomaisiin
on yleensa vaikeaa rakentaa sosiaalisessa mediassa, se on kuitenkin mahdollista.® Kriisiti-
lanteessa tama edellyttdd viranomaisilta paitsi informaatiotyhjididen tayttamista oikealla
tilannetiedolla my6s tulevaisuususkoa vahvistavaa viestintaa.

73 Eckert ym.2018; Liu & Xu 2019.

74 Abbas ym. 2022; Arora 2022.

75 Elsamni 2018.

76 Hansson ym. 2020.

77 Alexander 2014; Harrison & Johnson 2019.
78 Elsamni 2018.

79 Lovari & Bowen 2020.

80 Hanssonym. 2021.

81 Hansson ym. 2020.

82 Luna &Pennock 2015.

83 Elsamni 2018.

84 Chiimba & Verne 2022; Hansson ym. 2020.
85 Appleby-Arnold ym. 2019.
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Ollakseen vaikuttavaa sosiaalisen median viestinndn on oltava saavutettavaa. Saavutet-
tavuus voidaan jakaa tekniseen ja sosiaalisen ulottuvuuteen. Sosiaalisen median kaytto
edellyttda toimivaa ja kattavaa informaatioinfrastruktuuria seka kdyttoon soveltuvia tekni-
sia laitteita. Valitettavasti eniten avun ja tuen tarpeessa olevat ovat monesti niitd, joilla ei
eri syistd ole paasya sosiaalisen median piiriin.® Erilaiset yksilolliset tekijat, esimerkiksi psy-
kofyysissosiaalisiin, kognitiivisiin tai taloudellisiin seikkoihin liittyvat haasteet, vaikuttavat-
kin ihmisten kykyyn ymmartaa ja ottaa vastaan viranomaisviestintada.?”

Kayttajat suosivat somepaivityksid, joissa on kiehtova otsikko, kuva tai video.® On kuiten-
kin syyta huomioida, etta kuvien muokkaaminen ja erilaisten kuvien ilmetta muuttavien
filtterien kdyttd on sosiaalisessa mediassa tavanomaista. Kriisitilanteissa tallainen normaali
toiminta voi vaaristaa tilanteesta saatavaa yleisilmetta.® Viattomalta vaikuttava filtterin
kayttd voikin ndyttaytya kdytannon esimerkkind tahattomasta misinformaatiosta.

3.5 Yhteenveto kirjallisuuskatsauksen tuloksista

Kansainvalinen tutkimus osoittaa, ettd vaikka sosiaalisen median hyodyntamiseen liittyy
riskeja, ovat sen edut viranomaisten kriisi- ja onnettomuusviestinnassa kuitenkin riskeja
suuremmat.®® Virheellisen ja valheellisen tiedon tuottamista haasteista huolimatta sosiaali-
nen media ndhdadn monissa tutkimuksissa itsedadn korjaavana ymparisténd, jossa toimijat
pyrkivat myos itsendisesti oikaisemaan vaaraa tietoa ja estdmaan mis- ja disinformaa-
tiota. Viranomaiset eivat voi sanella sitd, mista ja miten somessa puhutaan. Valppaudella
ja nopealla reagoinnilla he voivat kuitenkin osaltaan vaikuttaa siihen, millaisia narratii-
veja kriisi- ja onnettomuustilanteissa syntyy.”' Kansalaisten ja viranomaistoimijoiden vali-
nen luottamus vdahentad ihmisten alttiutta uskoa virheellista tietoa.*> Sosiaalisen median
onnistunut kaytto kriisi- ja onnettomuustilanteissa edellyttaa ennakkoon rakennettua
luottamusta.”® Tama tarkoittaa muun muassa sita, etta viranomaiset vastaavat kansalaisten
esittdmiin kysymyksiin ja reagoivat kansalaisten huolenaiheisiin.* Kirjallisuuskatsauksesta
nousseet keskeisimmat havainnot on koottu kuvioon 2.

86 Alexander 2014; Elsamni 2018.

87 Hansson ym. 2020.

88 Pourebrahim ym.2019; Ahn ym. 2021.

89 Alexander 2014; Elsamni 2018; Harrison & Johnson 2019.
90 Kaigo & Tkach-Kawasaki 2015; Elsamni 2018; Ahn ym. 2021.
91 Elsamni 2018.

92 Torpanym.2021.
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Kuvio 2. Yhteenveto keskeisistd tuloksista ja havainnoista.

Strategia ja
suunnitelmallisuus

F o g
Verkostojen ja kanavien
ennakoiva luominen

L

Sosiaalinen media Sosiaalisen median
viranomaisviestinndssa ja hybtykdytin .
onnettomuusjohtamisessa edellytykset Kohdeyleistn ja
kayttbtarkoitusten
tunnistaminen

"

Ydinviestin
rakentaminen
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Sosiaalisen median onnistunut kaytto edellyttaa suunnitelmallisuutta ja oikein koh-
dennettua resursointia. Sosiaalisen median huomioiminen osana viranomaisten vies-
tintdstrategioita on kuitenkin vield melko vahdista.® Sosiaalinen media tulisi sisallyttaa
osaksi viestintdstrategioita, valmiusharjoituksia ja normaaliajan toimintaa. Media seka
kriisitilannetta hoitavat muut toimijat saavat somekanavilta omaa toimintaansa tukevaa
tilannetietoa.

Sosiaalisen median hyodyntamisen edellytysten rakentamiseen ja vahvistamiseen tulee
panostaa normaalioloissa. Viestintastrategioissa ja kriisisuunnitelmissa on tarkeaa huomi-
oida eri sosiaalisen median alustojen ominaispiirteet seka niiden kayttoon liittyvat vastuut
ja roolit. Sosiaalisen median kdyttoa voidaan myos harjoitella osana muita kriisitilanteisiin
ja -viestintaan liittyvia harjoituksia. Yhteistyoverkostot ja viestinndn kohderyhmat on tér-
ked tunnistaa jo ennen kriisejd, jotta kriisitilanteessa tiedetaan, mita, kenelle ja miten vies-
titaan. Sosiaalisen median tavoittavuus edellyttaa, etta kanavat ja niiden seuraajakunta on
rakennettu ennakkoon. Kanavien tehokas hyddyntaminen edellyttaa tuntemusta eri kana-
vista ja niiden viestinnan tavoista. Seuraajakunnan rakentuminen taas vaatii aktiivista ja
kohderyhmia kiinnostavaa viestintaa.

Sosiaalisen median potentiaalin realisointi edellyttaa ratkaisuja seka viranomaisten kriisi-
toimintaa tukevan informaation jakamiseen etta kriisitoimintaa haittaavan virheellisen ja
valheellisen tiedon levidmisen estdmiseen.” Viranomaisten kannattaa panostaa seka krii-
sitilanteista riippumattomien etta tilannekohtaisten ydinviestien muotoiluun.”’ Ydinvies-
tien levittdmisessa ja erilaisten kohderyhmien tavoittamisen vahvistamisessa viranomaiset
voivat hyodyntaa erilaisia yhteistydkumppaneita, kuten jarjestja, itsenaisia asiantuntijoita
ja sosiaalisen median vaikuttajia. Kohdeyleison lisdksi myds nama yhteistydkumppanit on
syyta kartoittaa jo etukdteen. Ennalta luodut yhteydet ja yhteistyon pelisdannoét helpotta-
vat kriisitilanteessa kanavien aktivoimista ja vahvistavat toimijoiden valista luottamusta.

95 Akbar ym. 2021; Chatfield & Reddick 2018.
96 Abedin ym.2014.
97 Busaym.2015.

30



VALTIONEUVOSTON SELVITYS- JA TUTKIMUSTOIMINNAN JULKAISUSARJA 2023:48

4  Sosiaalinen media suomalaisessa
onnettomuusjohtamisessa

Viranomaisten someviestinta voidaan hahmottaa ajallisesti kriisia edeltavaan, kriisin-
aikaiseen ja kriisin jalkeiseen viestintaan (kuvio 3). Kriisin eri vaiheet vaativat erilaista
someviestintaa.

Kuvio 3. Kriisitilanteen elinkaari ja toimintaorientaatio.

ELINKAARI

Ennen kriisia Kriisin aikana Kriisin jalkeen

TOIMINTAORIENTAATIO

Ennakoiva Téssd ja nyt Reflektointi

VARAUTUMINEN SELVIYTYMINEN JALKIHOITO

Reagointi ja
Havaitseminen ja resurssien Mukautuminen ja
tunnistaminen mobilisointi oppiminen

Normaaliaikoina (ennen kriisid) viranomaisten someviestinndssa korostuu kansalaisten
informointi viranomaisen toimivaltaan kuuluvista asioista. Someviestinta on tallgin etu-
padssa yleisosuhteen rakentamista ja yllapitoa. Kriisinaikaisessa viestinndssa olennaisena
tavoitteena on luotettavan tiedon vilittaminen nopeasti esimerkiksi onnettomuuden vai-
kutuspiirissa oleville ihmisille. Viranomaisten somekanavat ovat tarkeit, silla niiden kautta
tavoitetaan yleisé nopeammin ja laajemmin kuin virallisilla ja yleisilla vaaratiedotteilla. Krii-
sit lisdavat ihmisten tiedonjanoa. Viranomaisten omat verkkosivut ovat kriiseissa koetuk-
sella lisadntyneen kayton ja joskus myds palvelunestohydkkaysten vuoksi. Somealustat
tarjoavatkin erilaisissa hairidtilanteissa viranomaisille joko suoran tai perinteisen median
valityksella toteutuvan yhteyden kansalaisiin. Kriisinjdlkeisessa viestinndssa painopiste on
yhteiskunnallisen luottamuksen rakentamisessa. Tama edellyttda avointa vuorovaikutusta
ja myos vaikeiden kysymysten kasittelya.

31



VALTIONEUVOSTON SELVITYS- JA TUTKIMUSTOIMINNAN JULKAISUSARJA 2023:48

41 Haastattelututkimuksen toteuttaminen

Selvityshankkeen toinen osa toteutettiin haastattelututkimuksena. Haastattelun tukena
hyodynnettiin kriittisten tapausten menetelmaa (critical incident technique).®® Nimensa
mukaisesti menetelman periaatteena on I6ytaa kriittisia tapauksia, jotka ovat olennai-

sia jonkin toiminnan ja toiminnan lopputuloksen kannalta. Kriittiset tapaukset voivat

olla kokijalleen joko onnistumisia tai epdonnistumisia. Tarkastelun kohteiksi tunnistettiin
kolme lahivuosina Suomessa tapahtunutta kriisid, jotka vaihtelivat ajallisesti, alueellisesti
ja viranomasten johtovastuiden osalta. Tallaisiksi kriisitilanteiksi valittiin Turun kauppato-
rilla tapahtunut puukotus vuonna 2017, Kalajoen maasto- ja metsdpalo vuonna 2021 seka
vuosina 2020-2022 yhteiskuntaa halvaannuttanut koronapandemia. Naista Turun puuko-
tus edusti paikallistasolla tapahtunutta ja ajallisesti nopeasti etenevaa kriisitilannetta, jossa
johtovastuu oli poliisilla. Kalajoen maasto- ja metsdpalot ilmensivat alueellista, pdivien

ja viikkojen aikana edennytta tapahtumaa, jossa viranomaisjohto oli pelastuslaitoksella.
Koronapandemia edusti valtakunnallista pitkittynytta kriisitilannetta, jossa viranomaisjoh-
dossa olivat erityisesti sosiaali- ja terveysviranomaiset seka aluehallintoviranomaiset.

Haastateltaviksi rekrytoitiin viranomaistoimijoita ja asiantuntijoita, jotka olivat olleet
keskeisessa viestinnallisessa roolissa naissa kolmessa tapauksessa. Haastattelut (n=22)
toteutettiin helmi-maaliskuussa 2023. Haastattelut nauhoitettiin, minka jalkeen osan
haastatteluista litteroi tydryhman jasenet ja osan ulkopuolinen palveluntarjoaja. Luettelo
haastatelluista on liitteessa 1.

Haastatteluja ohjaamaan rakennettiin kaksi teemaa. Ensimmainen teema liittyi kriisien
ajalliseen ulottuvuuteen eli aikaan ennen kriisia, kriisin aikana seka kriisin jalkeen. Kriisien
ajallisen ulottuvuuden tarkastelun avulla pyrittiin [6ytdmaan niita sosiaaliseen mediaan
liittyvia kaytannon kokemuksia seka sen kaytossa havaittuja mahdollisuuksia ja haasteita,
jotka ovat merkityksellisia viranomaistoiminnalle ja -viestinnalle. Toinen haastatteluissa
kasitelty teema ilmensi kriisi- ja onnettomuustilannejohtamisen monimutkaistuvaa vies-
tintdymparistéd. Monimutkaistuvan viestintdaympariston avulla pyrittiin seka tunnista-
maan erilaisten vaikuttajien roolia kriisi- ja onnettomuusviestinndssa etta havainnoimaan
luottamuksen rakentumista ja merkitysta viranomaisviestinndssa seka kriisi- ja onnetto-
muusjohtamisessa ja sosiaalisen median kontekstissa. Lisdaksi teeman avulla hahmotettiin
erilaisten informaation muotojen esiintymistd; niiden vaikutuksia, mahdollisia riskeja seka
keinoja tunnistaa ja minimoida riskit.

98 Butterfield ym. 2005.
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Kerattya haastatteluaineistoa lahestyttiin ns. faktanakdkulmasta, jossa pyrkimyksend on
[6ytdd annetun informaation totuudenmukaisuus.®® Faktandkdkulmassa ollaan kiinnostu-
neita haastateltavien todellisesta kdyttaytymisesta ja siitd mitd on tapahtunut - ei niinkaan
siitd, miten haastateltavat ilmaisevat itseadn. Selvityksessa tama tarkoitti, etta haastateltu-
jen asiantuntijoiden kertomuksista tarkasteltiin erityisesti sitd, millaisia mahdollisuuksia ja
uhkia he liittavat sosiaalisen median hyddyntamiseen viranomaisten viestinndssa ennen
kriiseja, niiden aikana seka niiden jalkeen.

Laadullisessa tutkimuksessa on olennaista pohtia myds, kuinka todenmukaisia haastatel-
tavien kuvaukset tapahtuneesta ovat. Tassa voidaan erottaa kaksi Iahestymistapaa: laadul-
lista aineistoa voidaan tarkastella joko indikaattoreina tai todistuksina.'® Indikaattorilla
viitataan tietoon, jota kaytetdan epdsuorana evidenssina kysymyksiin, joihin etsitaan vas-
tausta. Todistusnakokulmasta aineistoa tarkastellaan eradnlaisena todistajanlausuntona
siitd, mita tutkitaan. Tassa selvityksessa haastatteluaineistoa tarkasteltiin ensisijaisesti
todistusnakokulmasta. Todistusnakokulma ei kuitenkaan sulje pois tutkijan velvollisuutta
harjoittaa reflektoivaa ja teoreettista ajattelua, silld tutkijan on kyettdva nousemaan
arkiajattelun yldpuolelle ja tekemaan kohdeilmidsta mielekkaita tulkintoja.' Todistus-
nakokulmaan sisaltyvia ongelmia pyrittiin minimoimaan varmistamalla haastateltavien
anonymiteetti.

4.2  Sosiaalisen median hyodyntaminen ennen

kriisitilanteita

Sosiaalisen median laajoista yleisdista ei ole kriisi- ja onnettomuusviestinnassa juuri hyo-
tya, jos viranomaisilla ei ole keinoja heiddn tavoittamisekseen. Kriiseilld on tapana yllattaa,
ja siksi yleisosuhde on luotava normaalioloissa. Viranomaiset ovat auttamatta myohassa,
jos sosiaalisen median kdytossa aktivoidutaan vasta kriisin iskiessa. Esimerkiksi tilanneku-
van kommunikointi on helpompaa, kun viranomaisilla on kasitys omasta yleiséstaan eri
somealustoilla. Viranomaisten tulisikin sitouttaa yleisénsa jo paljon ennen kriisi- tai onnet-
tomuustilanteita. Tama edellyttad someviestinnan huolellista suunnittelua ja sen saavutet-
tavuuden varmistamista.

99 Alasuutari 1999.
100 Alasuutari 1999.
101 Eskola & Suoranta 1998.
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4.2.1 Someviestinnan suunnitteluun panostaminen

Kriisitilanteissa viranomaiset toteuttavat viestintda paasaantoisesti ennakkoon tehtyjen
suunnitelmien mukaan. Jopa yllattavissa ja ennalta arvaamattomissa tilanteissa suoma-
laisten viranomaisten toiminta pddosin onnistuu. Onnistumiseen vaikuttaa merkitta-
vasti se, ettd suunnitelmissa on maaritelty strateginen ja operatiivinen taso, viestinnan
johtovastuu ja koordinaatio. Toisaalta monessa akuutteja kriiseja selvittavassa viran-
omaisorganisaatiossa, kuten poliisissa ja pelastustoimessa, on myds toimintakulttuuri
muodostunut johtamisjarjestelman mukaiseksi, mika luonnollisesti helpottaa myos vies-
tinnan organisoitumista.

Onnistuneeseen viestintdaan kuuluu someviestinnan suunnittelu. Talla hetkelld moni viran-
omaistaho on panostanut viestintddn, mutta someviestinnan suunnittelua tulisi organi-
saatioissa edelleen vahvistaa. Viestinnan kehittdminen kuuluu organisaatioissa johdon
vastuulle, vaikka kehitys tapahtuukin tehokkaimmin yhteistydssa viestintaasiantuntijoiden
kanssa. Suomessa viranomaisten viestinnan suunnittelussa ja kdytanteissa on alueellista ja
yksikkokohtaista vaihtelevuutta. Esimerkiksi vastuuministerion koordinaatioroolia hyddyn-
tamalla suunnittelua on mahdollista yhdenmukaistaa.

Suunnitteluun kuuluu myds verkostojen luominen. Kriisitilanteessa viranomaisten some-
kanavat saavat nopeasti uusia seuraajia. Tama kuitenkin edellyttda viranomaisten lasna-
oloa somessa jo ennen kriisin puhkeamista. Usein kriisin ollessa ohi moni myds lopettaa
seuraamisen, mutta johdonmukainen viestintda somessa muistuttaa viranomaisten jatku-
vasta lasndolosta.

Viranomaisten valista yhteisty6ta somessa voidaan edistaa somekampanjoin. Yhteinen
viesti tavoittaa yleis6a tehokkaasti, ja se lisad my0s journalistisen median kiinnostusta.
Uudet avaukset viranomaisten yhteiseen someviestintaan ovat toivottavia — ei vahiten
siksi, etta viranomaisten puuttuminen somesta aiheuttaa viestintatyhjioita, jotka joku muu
vdistamatta tayttaa. Vaikka Suomessa on paasty suhteellisen vahalld maan rajojen ulko-
puolelta tulevan informaatiovaikuttamisen ja kyberhyokkaysten osalta, ja toisaalta maan
sisdiset viranomaisia kritisoivat ja maalittavat kommentit ovat vield jaaneet melko pieneksi
ilmioksi, olisi myds niiden mahdollisuus syyta huomioida someviestinnan suunnittelussa.
Viranomaiset voivat someviestintansa suunnittelulla ja ennakoinnilla valmistautua vaaran,
vadristellyn ja haitallisen tiedon levidmiseen.'%?

102 Vierasta maalittaminen ei ole Suomessakaan. Tasta huolestattuvana esimerkkina toimii
poliiseihin kohdistuvan maalittamisen yleistyminen (HS 24.7.2023).
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4.2.2 Yleisosuhteen rakentaminen

Kriisiviestinndssa tarpeellisen yleis6suhteen luominen rakentuu avoimelle ja lapinaky-
vdlle normaaliaikojen viestinnalle. Avoimesti kielteisistakin asioista tarvittaessa viestiva
viranomainen herattaa yleiséssadn luottamusta. Luottamusta voidaan puolestaan pitaa
valttamattomana ehtona sille, etta yleiso ylipdansa prosessoi viranomaisten heille tarjo-
amaa informaatiota. Tama edellyttda viranomaisilta systemaattista ja aktiivista lasndoloa
sosiaalisessa mediassa. Kiinnostavalla informaatiolla ylldpidetaan yleison mielenkiin-

toa ja osaltaan varmistetaan se, ettd yhteys yleis66n on olemassa my®s kriisin sattuessa.
Viranomaisen aktiivinen ldsndolo somessa jattaa kansalaisille muistijéljen, joka aktivoituu
kriisissa.

Koska kullakin sosiaalisen median alustalla on toisistaan poikkeavat yleisdprofiilit ja oma
toimintalogiikkansa, yleisésuhteiden rakentaminen edellyttaa viranomaisilta pohdintaa
eri alustojen hyodyllisyydesta suhteessa resursseihin. Tata pohdintaa viranomaiset voivat
tukea kokeilemalla erilaisilla sisallilla viestimista ja analysoimalla niiden vaikuttavuutta.
Avoimuuden lisdksi luottamukseen vaikuttaa viranomaisten valmius heittaytya keskus-
teluihin kansalaisten kanssa. Toimivaa yleis6suhdetta ei rakenneta vain informaatiota
jakamalla vaan myds kuuntelemalla, mita sanottavaa yleis6lld on. Mita paremmin viran-
omaisviestinta kytkeytyy ajankohtaisiin puheenaiheisiin sosiaalisessa mediassa, sita rele-
vantimpana se nayttaytyy. Kriisit ovat usein paikallisia, joten on tarkeaa, etta viranomaisilla
on toimivat yhteydet globaaleilla somealustoilla operoiviin paikallisiin toimijoihin.

Viranomaisviestinndn tavoitettavuuteen vaikuttaa kyky rakentaa luottamussuhteita. Sosi-
aalisessa mediassa organisaatioiden yleisprofiilit eivat riita luomaan luottamusta viran-
omaisiin. Organisaatioiden viralliset profiilit saatetaan kokea kuivakkaiksi ja asiapitoisiksi.
Niiden kautta voi olla vaikeaa valittaa tunteita ja olla aidosti kiinnostava. Someviestinta
onkin lahtokohtaisesti ihmiselta ihmiselle -viestintaa. Viranomaisten nakdkulmasta tama
tarkoittaa sitd, ettd viranomaisten kannattaa viestia myds omilla kasvoillaan. Sosiaalisessa
mediassa toimivat tyontekijat antavat kasvot viranomaistoiminnalle ja tuovat toimin-

nan kansalaisen tasolle avatessaan esimerkiksi arkista tyotaan. Riskind on, etta he samalla
altistuvat maalittamiselle. Tall6in yksittdisten viranomaisen organisaatioltaan saama tuki
on erityisen tarkeda: johtotasolla tulee olla innostusta seka tukea tydntekijan toimintaa
sosiaalisessa mediassa etta varmistaa resurssit someviestintaan. Tama kattaa niin some-
viestintadn osoitetun tydajan hyvdksymisen kuin tukirakenteiden muodostamisen poten-
tiaalisissa uhkatilanteissa, kuten maalittamisen mahdollisuuden huomioon ottamisen ja
sen ehkaisyn. Asiantuntijan vastuu voi muodostua suureksi hanen edustaessaan itsensa
lisdksi organisaatiotaan tai jopa laajemmin sisdisen turvallisuuden alan toimijoita. Kriisi- ja
onnettomuusviestinndsta vastaavissa organisaatioissa tulisikin olla tarjolla tukea kaikille
heille, jotka altistavat itsensa sosiaalisen median keskusteluille.
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4.2.3 Saavutettavuuden varmistaminen

Lainsdaddanto edellyttad viranomaisten viestinnalta saavutettavuutta. Laki digitaalisten
palvelujen tarjoamisesta sisaltda velvoitteet verkkoviestinnalle.'® Verkkoviestinndn saavu-
tettavuudella tarkoitetaan yleisesti sitd, etta kaikkien ihmisten on mahdollisimman vaiva-
tonta 16ytaa viestinnan ydinsisalto. Talldin ilmaisu on selkeda ja helposti ymmarrettavaa.
Tietoa l6ytyy eri muodoissa: sita voi lukea, kuunnella tai katsoa videolta. Kyse on ihmisten
yhdenvertaisuuden toteutumisesta.

Saavutettavuusvaatimukset ovat muuttaneet viranomaisten viestintatyota merkittavasti.
Mydnteisesta muutoksesta kertovat esimerkiksi viranomaisorganisaation selkeat, kaytet-
tavat ja monikieliset verkkosivut. Saavutettava viestinta edellyttda aiempaa useampia tyo-
vaiheita ja myo6s ulkopuolisten palvelujen ostamista, joten sisaltdjen tuottaminen vaatii
aiempaa enemman aikaa ja rahaa. Viranomaisten viestintapalveluissa on uusien saavutet-
tavuusvaatimusten voimaantulon jalkeen toisinaan viivettd, tai palveluja on saatettu jattaa
kokonaan toteuttamatta.

Tavoitettavuuden kannalta suuri merkitys on silld, kenen suulla somessa viestitadan: onko
danessa poliitikko, poliisi, pelastaja vai kenties mainostoimisto. Tarkeda on myos eri kielia
puhuvien yhdenvertaisuus. Jo pelkastdan viestijan didinkieli ja nimi voivat vaikuttaa vies-
tin vastaanottoon. Erilaiset kadannoksiin tai kirjoitusasuihin liittyvat virheet tai muut muo-
toseikat saattavat muuttaa viestien merkitystda. Someviestinndssa on otettava huomioon
erilaisten tulkintojen mahdollisuus, mika edellyttda ydinviestin selkeaa ja yksinkertaista
rakentamista. Selkea etu tulee siitd, ettda samat henkil6t tulevat tutuiksi ihmisille seka jour-
nalistisessa mediassa etta sosiaalisen median kanavissa.

103 Finlex (n.d.)
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Someviestinndn saavutettavuuteen kannattaa panostaa

Valtion erikoiskirjasto Celian verkkosivusto' saavutettavasti.fi'® kokoaa kay-
tannon ohjeita julkisen sektorin viestijoille. Sivuilla on ohjeet myds saavu-
tettavaan viestintdan sosiaalisen median kanavissa. Sosiaalisessa mediassa
saavutettavuutta voi varmistaa ja parantaa esimerkiksi seuraavasti:

e Jaettujen verkkolinkkien otsikot kertovat sisallosta.
e Varimaailma on rauhallinen ja selked, ei liian rdikea tai kirjava.

e Aihetunnisteissa (hashtageissa) on kaytetty isoja kirjaimia silloin, kun
niissa on monta sanaa, esimerkiksi: #KalajoenMetsapalo.

® Puheessa ja tekstissa kaytetaan useimmille tuttuja yleiskielen sanoja.
e Videoissa on tekstitys ja niita on myds viittomakielisina.

e Kuvissa on vaihtoehtoinen teksti, jonka voi lukea apuvalineilla.

e Sisaltoa tuotetaan myds selkokielelld, joka on vield helpommin

ymmarrettavaa kielta kuin selkea yleiskieli. Selkokieleen valmentaa
muun muassa Kehitysvammaliiton Selkokeskus.%

4.3 Sosiaalisen median hyodyntaminen kriisinaikaisessa
viestinnassa

Viranomaisten vélinen yhteistyo parantaa kriisi- ja onnettomuusviestinnan saavutetta-
vuutta. Viestimalla yhdenmukaisesti voidaan monistaa haluttuja viesteja ja saavuttaa kat-
tavasti eri yleisoja. Talloin viestinnan vaikuttavuus lisadntyy. Tama kuitenkin edellyttaa,
ettd keskindisen yhteistydn perusrakenteet, eli tydnjako, koordinointi ja tiedonkulku, ovat
kunnossa. Nopeatempoisessa kriisiviestinnan tilanteessa esimerkiksi sahkdpostitse tapah-
tuva tiedonvaihto on selkead riski: sahkdpostin kautta jaettava tieto kasaantuu ja vanhenee
helposti.

104 Valtion erikoiskirjasto Celian verkkosivusto saavutettavasti.fi kokoaa kdytannon ohjeita
julkisen sektorin viestijoille. Sivuilla on ohjeet my&s saavutettavaan viestintaan eri
sosiaalisen median kanavissa. WCAG 2.1 -kriteerit, ks. Kirkpatrick ym. (2018). https://
www.w3.org/TR/WCAG21/

105 Saavutettavuuskirjasto Celia (n.d.), https://www.saavutettavasti.fi/
106 Kehitysvammaliitto (n.d.).
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4.3.1 Yhteistyoverkostojen hyodyntaminen

Viranomaisten vdlinen yhteistyo sujuu kriisitilanteissa usein hyvin siksi, ettd viranomaisten
kesken sovitusta yhteistyosta pidetadn kiinni. Padsaantoisesti operaatiota johtava viran-
omainen vastaa my0s viestinndstd. Useampaa viranomaista tyollistavat tapauksetkin on
suunniteltu siten, etta virallisen onnettomuus- tai kriisiviestinnan vastuu on tilannetta joh-
tavalla viranomaisella toisten viranomaisten toimiessa tukitehtavissa.

Viranomaisten tulisi huomioida sosiaalisen median viestinta yhta tarkeana kuin viestinta
journalistisessa mediassa. Some toimii nopean tiedonvalityksen kanavana hyvin. Haas-
teeksi moniviranomaistilanteissa voi kuitenkin muodostua puutteellinen ja osin koordi-
noimaton someviestinta. Viranomaisyhteistyd nakyy somessa esimerkiksi viranomaisten
jakaessa eteenpadin toistensa tiedotteita. Naissa tapauksissa viestinta ei kuitenkaan valt-
tamatta ole erityisen koordinoitua. Viranomaisten toisistaan eroava someviestinta nayt-
taytyy ulospain sekavana - erityisesti ndin tapahtuu tilanteissa, joissa toimivaltaista
viranomaista ei ole maaritelty tai toimivaltuuksissa on epdselvyytta. Haasteet toimivalta-
kysymyksissa nakyvat ongelmina johtamisessa tavalla, joka heijastuu vdistamatta myds
someviestintaan.

Sosiaalinen media mahdollistaa kansalaisten osallistamisen kriisinhallintaan. Viranomaiset
voivat pyytda apua, tietoa tai palautetta sosiaalisen median kautta, mika voi auttaa heita
ymmartamaan kriisin vaikutuksia paremmin ja reagoimaan niihin tehokkaammin.

Selkea viranomaisvastuu tuottaa selkeaa someviestintaa

Kalajoen maastopaloissa heindkuun lopussa 2021 operatiivisena viranomai-
sena toimi alueen paivystava paallikko, jonka vastuulle kuului onnettomuu-
desta tiedottaminen. Alueen pelastuslaitoksen pelastusjohtaja ehdotti, etta
paivystavan paallikon tehtavista irrotetaan medialle suunnattu viestinta ja
maaratadn se hanen tehtavakseen. Nain tehtiinkin, ja onnettomuustiedottei-
den tuottamisen lisaksi pelastusjohtaja ryhtyi pdivittamaan Twitteriin ajan-
kohtaista tietoa onnettomuudesta, ensin Jokilaaksojen pelastuslaitoksen
organisaatiotililtd, mutta myohemmin myds virkahenkilona omalta tililtaan.

Suomessa oli kyseisten maastopalojen aikaan meneilladan lomakausi, jolloin
median uutistyhjio on usein suurimmillaan. Pelastusjohtajaan otettiinkin run-
saasti yhteyttd, ja erityisesti hanen virkaprofiilinsa kerasi paljon uusia seuraa-
jia. Twiittien uudelleenjako-ominaisuus osoittautui katevaksi tavaksi jakaa
tietoa, mita tekivat myds muut viranomaiset alueella.
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Entista sirpaloituneemmassa mediaymparistdssa viranomaisviestia voidaan vahvistaa
somevaikuttajien avulla. Somevaikuttajalla tarkoitetaan yleisesti henkil64d, jolla on sosiaa-
lisen median kanavillaan lukuisia seuraajia. Vaikuttajilla on kahdenlaista valtaa: Heilld on
agendavaltaa eli he voivat omilla somepaivityksilladn vaikuttaa siihen, mista ja miten
puhutaan. Vaikuttajilla on my6s ns. sosiaalistamisvaltaa, joka nakyy heidan seuraajiensa
kayttaytymisessa ja toiminnassa.

Somevaikuttajat ovat houkuttelevia yhteistydkumppaneita myds viranomaisille. Yhteistyo
voi olla kaupallista tai puhtaasti hyvaan tarkoitukseen tahtaavaa yhteistoimintaa. Somevai-
kuttajan erityispiirteend on hdnen tuottamansa viestin henkilokohtaisuus seké viestinnén
ammattimainen tuotanto. Somevaikuttajat tuntevat kanavansa ja alustansa seka osaavat
hyddyntda niiden ominaisuuksia laajasti tuottaakseen kiinnostavia julkaisuja.

Vaikuttajien kanssa tehtava yhteisty6 voidaan ndhda myos yhtena mahdollisuutena viestia
sellaisille kohderyhmille, joiden piirissa virheellinen tieto leviaa herkasti mutta joihin viran-
omaisten omalla viestinnalla on vaikea saada yhteys. Téllainen ryhma ovat erityisesti nuo-
ret, jotka seuraavat vahemman journalistista mediaa ja jotka pitavat tutkimusten mukaan
somevaikuttajien valittdmaa tietoa luotettavana. Somevaikuttajien hyédyntaminen ei
kuitenkaan ole kriisiviestinnan 'hopealuoti’ Heidan avullaan on mahdollista rakentaa
viestintdan laaja peitto, mutta haasteena on viranomaisviestinnan tavoitteiden ja somevai-
kuttajien ‘autenttisuuden’ yhteensovittaminen.

Virtuaalivappua viettamassa

Sisaministerio tuotti vaikuttajamarkkinointiyritys Ping Helsingin kanssa kam-
panjan, jossa kansalaisia kehotettiin viettamaan vappua kotona kevaalla
2020 eli ns. ensimmaisena koronavappuna. Ping Helsingin kautta saatiin
rekrytoitua useita somevaikuttajia, joille annettiin tehtavaksi tuottaa sisaltoa
ministerion valitsemien ydinviestien ymparille.

Vaikuttajien tuottamat viestit tarkistutettiin ministerion asiantuntijoilla,
jotka antoivat palautetta ja hyvaksyivat lopulliset viestit. Vappu 2020 sujui
hyvin rauhallisesti, joten kampanjaa pidettiin onnistuneena. Vaikuttavuu-
den mittaamisessa ei tosin voi yksiselitteisesti osoittaa juuri Virtuaalivap-
pu-kampanjan olleen ensisijainen syy sille, etta kansalaiset noudattivat
viranomaissuosituksia. Silti kampanja tavoitti ihmisia laajasti.'”’

107 PING Helsinki (2020). Somevaikuttaijien yhteiskunnallinen rooli: Somevaikuttaja-tut-
kimus 2020. Saatavilla <https://pinghelsinki.fi/pingspiration/>, luettu 23.4.2023. Huo-
mionarvoista on, ettd tutkimuksen on tehnyt vaikuttajamarkkinointifirma, jonka
intresseissa on kasvattaa vaikuttajayhteistyon markkinointia.

39



VALTIONEUVOSTON SELVITYS- JA TUTKIMUSTOIMINNAN JULKAISUSARJA 2023:48

4.3.2 Mediaekosysteemissa luoviminen

Vaikka monimediainen ymparisto ei olekaan internet-aikakauden tuote, on juuri inter-
net-verkon mahdollistavan sosiaalisen median ansiota - tai syyta - se, etta sisaltdjen tuo-
tannon ja niiden kuluttamisen suhde on muuttunut merkittavasti. Muutosta on kuvattu
hybridin mediatapahtuman kasitteella. Silla viitataan kehitykseen, jossa sisaltoja tuote-
taan ja kulutetaan vakiintuneiden mediaorganisaatioiden ja sosiaalisen median alusto-
jen muodostamissa verkostoissa. Toisin sanoen tv-uutisissa sanottua puidaan viestipalvelu
X:ssa (entinen Twitter), mista viestit I6ytavat tiensa lehtien paakirjoituksiin. Kysymys ei ole
vain sisdllon siirtdmisesta mediasta toiseen vaan mita suurimmassa maarin myos kollek-
tiivisesti tuotetuista ja kiistellyistakin merkityksista. Hybridisyys tuottaa haasteita kriisi- ja
onnettomuustilanteissa, silla lukuisat tulkinnat tapahtumista ja niiden syista vaikeutta-
vat luotettavan tilannetietoisuuden muodostamista. Tutkijat ovatkin pyrkineet ymmar-
tamaan erityisesti disruptiivisten eli hajottavien tapahtumien erityisluonnetta hybridissa
mediaymparistdssa.’® Disruptiiviset mediatapahtumat hairitsevat yhteiskunnan toimin-
taa ja horjuttavat ihmisten turvallisuudentunnetta. Vaheksymatta esimerkiksi terrori-isku-
jen valittémia vahinkoja, terrori-iskujen yhteiskunnallinen vaikutus nousee kertaluokkaa
merkittavammaksi siksi, ettd niita kasitellddn perinpohjaisesti spekuloiden seka journalisti-
sessa etta sosiaalisessa mediassa.

Hybridin median muodostama tiivistahtinen mediaekosysteemi luo ympériston loputto-
malta tuntuvalle merkitysten kierrolle. Yhtena merkitysten kierron ulottuvuutena voidaan
pitdaa tapahtuneesta kertovan informaation nopeaa leviamista mediasta toiseen. Olipa
kysymys ihmisen tai luonnon aiheuttamasta onnettomuudesta, yhd useammin ensimmai-
set havainnot raportoidaan sosiaalisessa mediassa.

Nopeuteen voidaan suhtautua kaksijakoisesti. Yhtdalta voidaan pitaa hyvang, etta tieto
onnettomuuksista saavuttaa yleisonsa nopeasti, silla se nopeuttaa myds avun saamista.
Toisaalta huolestuttavaa on, ettd ensimmaiset havainnot onnettomuudesta ovat l1ahto-
kohtaisesti aina puutteellisia. Erityisen ongelmallisia ovat tilanteet, joissa ensihavainnot
muuttuvat yleisdn mielissa tosiasioiksi. Virheellisten tietojen ja vaarintulkintojen korjaami-
nen on vaikeaa, koska kysymys ei ole vain faktojen tarjoamisesta vaan narratiivien valisesta
kamppailusta. Psykologinen tutkimus on osoittanut, ettd ihmisten tekema havainnointi
on negatiivisesti vinoutunutta.'® Mediakayttaytymisen yhteydessa tama tarkoittaa, etta
meilld on taipumusta kiinnittad enemman huomiota negatiivisia kuin positiivisia tunteita
aiheuttaviin asioihin. Kriisit ja onnettomuudet luovat otolliset olosuhteet perusteetto-
mienkin uhkakuvien rakentamiselle ja yllapitamiselle.

108 Katz & Liebes 2007; Chadwick 2013; Vaccari ym. 2015; Valaskivi ym. 2019.
109 Vaish ym. 2008.
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Narratiivien valinen kamppailu ei ole viranomaisten nakdkulmasta helppoa. Sita vai-
keuttaa ensinndkin viranomaisten tarve pysya tapahtumia neutraalisti kuvaavassa
informaatiossa. Mitd, missa ja millaisin seurauksin on tapahtunut, ovat viranomaisten krii-
siviestinndssa tarkedmpia kysymyksia kuin se, millainen tarina saa suurimman huomion.
Onnettomuuksista viestiminen voi olla epakiitollista, silld asiat tyypillisesti kehittyvat ja se,
mitd on aiemmin sanottu, ei valttdmatta pian pidékaan enaa paikkaansa. Tall6in myos tosi-
asioihin valjemmin suhtautuvat voivat rakentaa tunteisiin vetovia tarinoita.

Toinen merkittava haaste on tapahtumien hektisyys. Onnettomuudet tapahtuvat ennakoi-
matta, eika niista viestiminenkdan rajoitu virka-aikaan. Hybridimediaymparistossa kansa-
laiset voivat osallistua valittomasti tapahtuneen jalkeen kriisi- ja onnettomuustilanteiden
viestintdan jakamalla tietoa, kuvia, videoita ja kokemuksiaan. Tama voi auttaa viranomaisia
saamaan arvokasta tietoa tilanteesta, mutta se voi myos tarkoittaa epatarkkojen tai vaaris-
tyneiden tietojen leviamistd, mika voi aiheuttaa enemman haittaa kuin hyotya. Akuuteissa
kriiseissa viranomaiset luonnollisesti tyoskentelevat tarvittaessa kellon ympari, mutta vies-
tinndn jarjestaminen 24/7-periaatteella toimivaksi koetaan vaikeaksi ja usein mahdotto-
maksi kaytettavissa olevilla resursseilla.

Media tuottaa tulkintaa ympari vuorokauden. Usein viranomaisten someviestinta onnet-
tomuustilanteista — erityisesti viestipalvelu X:ssd (entinen Twitter) — on ollut nopein keino
saavuttaa median ja asiantuntijoiden huomio. Viranomaisten sosiaalisen median kanavia
seuraavat toimittajat ovat tarkeita kumppaneita. Vaikka viranomaisen sometililla ei olisi-
kaan seuraajina kansalaisia, tilin tapahtumia seuraa joukko journalisteja, jotka voivat viran-
omaisten somesisaltojen perusteella jakaa ja tuottaa uusia sisaltoja yhdessa viranomaisten
kanssa. Myds poliitikkojen tavoittaminen onnistuu sosiaalisen median kautta. Poliitikot
ovat kiinnostuneita sosiaalisen median puheenaiheista osittain siksi, ettd somessa suosi-
ota keraavat teemat nakyvat myos journalistisessa mediassa.
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Merkitysten kiertoa voi ohjata

Viranomaisten viestinta on lahtokohtaisesti neutraalia ja siksi sen saama
huomio rajallinen. Maailmalla ndhtiin Covid-19-pandemian aikana erilai-

sia ratkaisuja. Yksi toimivimmista viestinnallisista ratkaisuista otettiin kayt-
t66n Uudessa-Seelannissa, jossa eri viranomaisten koronaviestinta koottiin
"United Against Covid-19”-brandin alle. Eri somekanavissa tarjottiin kanavan
toiminnallisuudet huomioivia UAC-19-sisaltoja eri kayttdjille. YIhaalta joh-
detun kampanjan sijaan kysymys oli kutsusta osallistua “"yhteista vihollista”
vastaan. Tama myos onnistui, silla viranomaisten ohella UAC-19-brandi oli
nakyvasti esilla lukemattomien jarjestojen ja yritysten viestinndssa.

Brandin saamasta suosiosta kertoo jotain se, etta UAC-19-nettisivuilla vie-
railtiin pandemian kolmen ensimmaisen kuukauden aikana 700 miljoonaa
kertaa. UAC-19-brandin merkittavin oivallus on siind, etta siina kansalaisiin
ja muihin sidosryhmiin ei suhtauduttu kohderyhmina vaan aktiivisina toi-
mijoina. Brandi antoi myds viranomaisille viestinnallisia vapausasteita. Voi-
daankin arvioida, etta UAC-19-brandi toimi erdanlaisena merkitysten kiertoa
ohjaavana mekanismina.’®

4.3.3 Informaatiovaikuttamisen torjuminen

Tarkoituksellisen tai tahattoman valheellisen ja harhaanjohtavan tiedon nopea leviami-
nen synnyttaa epdavarmuutta viranomaisten toimintaa kohtaan ja heikentaa viranomaisten
viestinnan tehokkuutta. Informaatiovaikuttamisella voidaan pyrkia vahingoittamaan viran-
omaisten mainetta esimerkiksi levittamalla valheellisia vaitteita tai manipuloituja kuvia.
Tama voi johtaa yleiseen epaluottamukseen viranomaisia kohtaan ja vaikeuttaa heidan toi-
mintaansa. Sosiaalisessa mediassa epaviralliset lahteet, kuten blogit ja vlogit, voivat saada
paljon ndkyvyyttd ja huomiota. Jos nama lahteet kyseenalaistavat viranomaisten toimintaa
tai esittavat vaihtoehtoisia tulkintoja, kansalaisten luottamus viranomaisiin voi heikentya.

My®bs valtiolliset ja ei-valtiolliset toimijat voivat kayttaa informaatiovaikuttamista heiken-
tdakseen luottamusta viranomaisiin ja horjuttaakseen yhteiskunnan vakautta. Tama voi
sisaltda esimerkiksi hybridivaikuttamista, trollitehtaita tai bottiverkostojen kayttoa. Infor-
maatiovaikuttaminen lisaa polarisaatiota ja erimielisyyksia yhteiskunnassa, mika voi johtaa

110 MTV-uutiset 21.3.2021.
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luottamuksen rapautumiseen viranomaisia kohtaan. Seurauksena voi olla kielteinen kierre,
jossa viranomaiset ja kansalaiset ajautuvat vastakkain ja keskindinen luottamus heikkenee
entisestaan.

Informaatiovaikuttamisen tunnistaminen edellyttaa osaamista seka viranomaistoimi-
joilta etta kansalaisilta. Viranomaiset voivat edistaa virallista tietoa tarjoavien kanavien
[6ytdmista ja opastaa kansalaisia valetiedon tunnistamisessa. Olennaista on hyddyntaa
kriisiviestinndn saumakohtia, joissa virheellisen tiedon oikominen on tehokasta. Somekes-
kusteluja tulisi pystya ohjaamaan viranomaisen toivoman narratiivin suuntaan sen sijaan,
etta paadytaan virheellisen tiedon nakyvyytta lisdavaan vaittelyyn. Virheiden oikominen ja
narratiivin kuljettaminen viranomaisen toivomaan suuntaan toimii tahattomasti levidavan
misinformaation kohdalla, kun taas haitallisessa tarkoituksessa levitetyn disinformaation
kohdalla on suurempi riski ajautua debatointiin, joka ainoastaan lisaa virheellisen tiedon
nakyvyyttd. Oikean tiedon jakaminen ja vaaran tiedon oikominen edellyttavat viranomai-
silta sinnikkyytta ja ydinviestin aktiivista toistamista.

Medialukutaitoa kehittamassa

Yksi keskeinen taito seka viranomaistoimijoilla etta kansalaisilla on terve kriit-
tisyys sosiaalisessa mediassa levidvaa tietoa kohtaan. Vaikka medialukutai-
don ja kriittisen ajattelun perusta rakennetaan jo peruskoulussa, voidaan
ndiden taitojen kehittymista tukea myos oikeanlaisella viestinnalla. Esimer-
kiksi Venajan hyokkays Ukrainaan toimi ponnahduslautana viranomaisten ja
sosiaalisen median vaikuttajien rakentamalle yhteiskampanjalle, jonka ydin-
viestina oli, etta kaikkea sosiaalisessa mediassa jaettua ei ole syyta uskoa.

Huoltovarmuusorganisaation alainen Mediapooli jarjesti yhteistydssa PING
Helsingin kanssa loppuvuodesta 2022 webinaarin, jossa kerrottiin haas-
tatteluiden, puheenvuorojen ja paneelikeskusteluiden keinoin sosiaali-
sessa mediassa tapahtuvasta informaatiovaikuttamisesta ja vastuullisesta
toiminnasta.'”

111 Mediapooli (n.d.).
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4.3.4 Tekoalyn hyddyntaminen

Tekoalylla tarkoitetaan tietokonetta tai tietojarjestelmad, jossa kone tuottaa ihmisen ajat-
telutyon kaltaista materiaalia usein huomattavasti ihmista tehokkaammin. Tekoalyn pova-
taan syrjdyttavan tulevaisuudessa rutiininomaiset tyotehtavat. Toisaalta tekodlyn nopea
kehitysvauhti on herattanyt myos kriittisia nakemyksia siihen liittyvista uhkista.

On mahdollista, etta tekoalysovellukset ratkaisevat monia viranomaisviestinnan nykyisia
ongelmia. Tekodly voisi auttaa vaikkapa laatimaan selkokielisia somesisalt6ja, kadantamaan
sisdltda eri kielille ja tekstittamaan videoita. Esimerkiksi kansalaisille voidaan tuottaa teko-
alyn avulla kysymys- ja vastaus -tyyppista tietoa hatatilanteissa. Tekodlyn avulla voidaan
rakentaa myds suuronnettomuksissa useista eri tietolahteista koottua visuaalista tilanne-
tietoa ja ohjeistusta. Lisdksi tekodly voi auttaa kansalaisten huolenaiheiden ja tiedontar-
peiden tunnistamisessa, mika on omiaan parantamaan my®ds viestinnan tavoitettavuutta.

Viranomaisviestinta perustuu viranomaisten ja kansalaisten véliseen luottamukseen. Viran-
omaisviestinndssa on voitava luottaa siihen, etta viesti tulee viranomaiselta, ei koneelta.
Tekodlyn laatimiin teksteihin pitaisikin voida lisatd merkinta "verified by professional” tilan-
teissa, joissa teksti on viranomaisen tarkastama. Samalla on syyta muistaa, etta viranomai-
nen on aina lopulta vastuussa valittamastaan viestista tai tiedotteen sisallosta, rilppumatta
siitd, kuinka itse teksti olisi tuotettu. Vastuuta ei voi salyttaa tekodlyn kannettavaksi. Lisaksi
on huomioitava tekoalyyn liitetty inhimillisen otteen puuttuminen. Koska kriisiviestinnassa
on kysymys seka tosiasioiden kertomisesta etta turvallisuudentunteen tuottamisesta,
tekodlyn laatimiin vaaratiedotteisiin kannattaa sisallyttad inhimillista tilannetulkintaa.

Tekoadly luo myds uhkan viranomaisviestinnalle ja viestinnan luotettavuudelle laajemmin-
kin. Epaaitojen kuvien ja videoiden leviaminen seka levittdminen on entistakin helpom-
paa. Tekoaly hyodyntda niin valtavaa tietomassaa, etta se pystyy luomaan kuvakopioita,
joita ei erota alkuperdisesta. Lisaksi se pystyy tuottamaan taysin keksittyja kuva- ja videoti-
lanteita. Siksi viranomaisen on jatkossa oltava yha tietoisempi mahdollisesta epdaidosta
materiaalista, kun se kdyttaa somessa levidavaa tietoa tilannekuvan muodostukseen.
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Tekoaly kriisiviestijana

ChatGPT on OpenAl:n kehittama tekoalypohjainen kielimalli. Se on suunni-
teltu ymmartdamaan ja tuottamaan tekstia eri kielilld. ChatGPT kykenee kes-
kustelemaan ihmisten kanssa, vastaamaan kysymyksiin ja tarjoamaan tietoa
monista aiheista. Sen tavoitteena on auttaa kayttajia erilaisten tehtavien suo-
rittamisessa. Se on kuitenkin taipuvainen tuottamaan virheellista tietoa, ellei
sitd ohjaa selkeasti. Lisaksi faktantarkastus ja lahteistaminen vaativat lisa-
tyota. Testattaessa tekodlyn tuottama vaaratiedote tuntui tayttavan yleiset
vaaratiedotteen perusvaatimukset (vastaukset kysymyksiin missa — milloin

- mita — miten). Kuitenkin esimerkiksi yksityiskohtaisempien aika- ja paikka-
tietojen seka tiedotteen valilttdjan yhteystietojen lisadminen jaavat edelleen
viranomaisen tehtavaksi, samoin tekstin selkeyden ja tiedon oikeellisuuden
varmistaminen. ChatGPT osasi myds itse nimeta kdyttoonsa liittyvat mahdol-
liset puutteet ja riskit.

4.4  Sosiaalisen median hyodyntaminen kriisinjalkeisessa
viestinnassa

Viestinndssa tulee huomioida kansalaisten turvallisuudentunteen yllapito ja (jalleen)
rakentaminen. Se on olennainen osa viestintaa jo kriisin aikana, varsinkin pitkittyneissa
kriiseissa, mutta turvallisuudentunteen yllapito on tarkedaa myds lyhytkestoisten kriisien
jalkihoidossa. Turvallisuudentunne rakentuu avoimuudelle ja totuuspohjaiselle viestimi-
selle. Onkin tarkeaa, etta kansalaisten kokemukseen turvattomuuden lisdantymisesta suh-
taudutaan vakavasti.

441 Luottamuksen rakentaminen

Viranomaisten on pyrittava mukautumaan medioituneen yhteiskunnan tarpeisiin. Viran-
omaisten on oltava aktiivisia sosiaalisessa mediassa erityisesti siksi, ettd onnettomuustilan-
teissa kansalaisilla on suuri tarve luotettavalle informaatiolle. Viranomaiset eivat voi omalla
toiminnallaan aina vaikuttaa siihen, millaisia tarinoita onnettomuuksista rakennetaan. Joh-
donmukaisella ja pitkdjanteiselld someviestinnalla viranomaiset voivat kuitenkin lisata
luottamusta toimintaansa kohtaan.

Kriisinjalkeisessd viestinndssa some on hyva ymparisto ns. yleisen ilmapiirin aistimiselle.

Viranomaiset tekevat itselleen palveluksen osoittamalla kiinnostusta kansalaisten mielipi-
teitd ja kokemuksia kohtaan. Demokratiaan kuuluu avoin viestinta ja mahdollisuus myos
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puutteelliseen asiantuntemukseen perustuvien ndkemysten esittdmiseen. Tata ei pida kui-
tenkaan ndhda pelkastaan asiantuntijuuden haastamisena vaan kriiseihin vaistamatta
kuuluvana asiana. Viestinnan vaikuttavuuteen liittyvat lainalaisuudet ovat voimassa myds
somemaailmassa: asiantuntijan tunnettuus ja taustaorganisaation esiintuonti antavat
tukea ja lisaavat viestinnan legitimiteettia.

Viranomaisille suopeilla kansalaisilla ja yhteisoilla on merkittava rooli myds kriisinjal-
keisessa viestinnassa. Kriiseille on tyypillista, etta ne houkuttelevat virheellisen tiedon
levittdjia. Kriisit ruokkivat epavarmuutta ja horjuttavat monien kansalaisten turvalli-
suudentunnetta. Viranomaisviestinnan vaikuttavuudelle onkin eduksi, jos viranomaiset
onnistuvat valjastamaan verkostonsa oman viestintansa tueksi. Tama on erityisen merki-
tyksellista tilanteissa, joissa tavoitteena on vaikeasti saavutettavien kohderyhmien (esim.
maahanmuuttajat) tavoittaminen.

Kayta maskia ja usko Askoa

Koronapandemian aikana viranomaiset rakensivat yleisosuhdettaan toteut-
tamalla sosiaalisessa mediassa erilaisia kampanjoita, joiden tavoitteena oli
ihmisten kayttaytymiseen vaikuttaminen. MaskiGang oli Espoon, Helsingin,
Vantaan, Omnian, HUS:n, TYKS:n ja HSL:n yhteiskampanja, jonka tarkoituk-
sena oli saada nuoret kdyttamaan maskia paikoissa, joissa turvavalin pita-
minen on vaikeaa. Kampanjassa myos kannustettiin nuoria kdyttaytymaan
vastuullisesti korona-aikana. Kampanjan lahtdkohtana oli ajatus siita, etta
nuoruutta ei voi elda etdana, mutta lahikontakteissa voi suojata seka itsedan
etta muita.

Kampanjassa hyodynnettiin erityisesti somevaikuttajien ideoimia ja toteut-
tamia TikTok-videoita. Koronaviruksen leviamista kasittelevan informaation
jakamisen lisaksi kampanijalla pyrittiin myos rikkomaan perinteista mieliku-
vaa viranomaisviestinnasta."? Kriisitilanteissa on suuri tarve luotettavalle
tiedolle ja siksi kysyntaa myos sujuvasanaisille asiantuntijoille. Koronapan-
demian aikana heidan tehtavanaan oli tulkita kansalaisille muun muassa
viruksen levidmisen ja silta suojautumisen tapoja seka kommunikoida viran-
omaisten toimintavalmiutta. Naita tavoitteita edistettiin mm. HUS:n Usko
Askoa -kampanjassa, jonka paatavoitteena oli kansalaisten turvallisuuden-
tunteen vahvistaminen korostamalla terveydenhuollon toimivuutta.

112 YLE 17.11.2020.
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4.4.2 Kriiseista oppiminen

Kriisi tarjoaa viranomaiselle mahdollisuuden uudistua, ja kriisista oppiminen on tahadn
mahdollisuuteen tarttumista. Sosiaalista mediaa analysoimalla viranomaiset voivat saada
arvokasta tietoa siitd, miten erilaisia kriisitilanteita on kasitelty aiemmin ja miten yleisé on
reagoinut niihin. Taman tiedon avulla viranomaiset voivat paremmin ymmartaa ihmisten
tarpeita ja odotuksia seka kehittaa toimintaansa niiden mukaisesti. Analyysin avulla voi-
daan tunnistaa esimerkiksi kansalaisten yleisimmat huolenaiheet ja keskustelunaiheet, joi-
hin viranomaisten tulisi kriisitilanteissa keskittyd. Tama auttaa viranomaisia suuntaamaan
resurssejaan oikein ja viestimaan selkeasti ja tehokkaasti niista asioista, jotka kiinnostavat
ja koskettavat kansalaisia eniten.

Sosiaalisen median analysointi voi myds paljastaa, millaisia tunteita kriisitilanteet heratta-
vat ihmisissa. Tama on tarkeda viranomaisten empatiakyvyn ja ymmarryksen lisddmisessa.
Lisaksi analyysi voi auttaa tunnistamaan disinformaation ja vaaran tiedon leviamista, jol-
loin viranomaiset voivat myds puuttua niihin nopeasti ja tehokkaasti.

Talla hetkelld viranomaiset mittaavat someviestintdansa olemassa olevien resurssien puit-
teissa ja osana viestinnan vaikuttavuuden seuraamista. Someviestinnan seurantaan ei ole
juurikaan panostettu. Se koetaan haastavaksi ja tyoldaaksi. Sosiaalisen median alustat sisal-
tavat erilaisia mittaustyokaluja, mutta ne rajoittuvat etupdassa someviestien saamaan
nakyvyyteen ja somekanavien seuraajien tilastointiin. Someviestinndn vaikuttavuuden -
kuten esimerkiksi sen yhteys viranomaisia kohtaan koettuun luottamukseen — mittaami-
seen ei ole toimivia kaytantoja.

4.5 Yhteenveto

Tutkimushaastatteluiden tulokset on tiivistetty kuvioon 4.

Kuvio 4. Sosiaalisen median hyodyntaminen viranomaisviestinndssa ennen kriisid, sen aikana ja
sen jalkeen.

ELINKAARI

LG E Kriisin aikana Kriisin jélkeen

TOIMINTAORIENTAATIO

Ennakoiva Tassa ja nyt Reflektointi

VARAUTUMINEN SELVIYTYMINEN JALKIHOITO

Suunnitteluun panostaminen Yhteistyoverkostojen rakentaminen Luottamuksen rakentaminen
Yleistsuhteen luominen Mediaekosysteemissé luoviminen Kriiseistd oppiminen
Saavutettavuuden parantaminen Informaatiovaikuttamisen torjuminen

Tekodlyn hyédyntdminen
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Kriiseihin valmistautumisessa olennaisia asioita ovat someviestinnan suunnittelu, yleiso-
suhteen rakentaminen ja saavutettavuuden varmistaminen. Suunnittelun avulla voidaan
selkiyttad viranomaisten valista yhteistyota. Tama on tarkeas, silla kriiseissa asiat kehittyvat
nopeasti. Yleisosuhteen rakentaminen etukateen on valttamatontd, koska kriiseissa ihmi-
set luottavat entuudestaan tuttuihin tahoihin. Saavutettavuuteen panostaminen mahdol-
listaa puolestaan sen, ettd someviestintd on ymmarrettavaa erilaisille kohderyhmille.

Kriisinaikaisessa someviestinndssa tarvitaan yhteistyoverkostoja, mediaekosysteemissa
luovimista, kykya vastustaa informaatiovaikuttamista ja valmiutta hyddyntaa tekoalya.
Sosiaalisesta mediasta saatavan tiedon avulla viranomaiset voivat seurata kriisin etene-
mista reaaliajassa, havaita uusia uhkia ja tarpeita seka arvioida toimenpiteiden tehok-
kuutta. Yhteistydverkostojen tehtavana on edistaa sitd, etta kriisissa toimivaltaisella
viranomaisella on seka kattava tilannekuva etta kykya vaikuttaa kriisin vaikutuspiirissa ole-
vien tahojen kdyttaytymiseen. Mediaekosysteemissa luoviminen edellyttaa ymmarrysta
eri somekanavien toimintalogiikasta seka niiden suhteesta journalistiseen mediaan. My&s
viranomaisen tulisi osata itse suhtautua kriittisesti somessa jaettuun tietoon. Medialuku-
taidon liséksi korostuvat somenlukutaito sekd ymmarrys mediaympariston pirstaloitu-
neesta luonteesta. Kriisit ja onnettomuudet luovat otolliset olosuhteet virheellisen tiedon
levidmiselle, mika vaatii viranomaisilta kykya tunnistaa ja reagoida erilaisiin informaatio-
vaikuttamisen muotoihin. Tekodly kehittyy nopeasti ja on oletettavissa, etta se tarjoaa
my®s kriisiviestinnalle uusi mahdollisuuksia. Mahdollisuuksien lunastaminen edellyttaa
viranomaisilta uteliaisuutta ja kokeilunhalua, mutta myds teknologiaan liittyvien riskien
tunnistamista.

Kriisinjalkeisessa someviestinndssa keskeisiksi tavoitteiksi nousevat luottamuksen raken-
taminen ja kriiseistd oppiminen. Kriisit ja onnettomuudet jarkyttavat aina ihmisten arkea.
Somessa aktiivisesti viestiva ja tilannetietoa jakava viranomainen voi kuitenkin lisata
ihmisten turvallisuudentunnetta. Empaattinen kohtaaminen somessa tukee kansalaisten
mielikuvaa viranomaisista luotettavina toimijoina. Kriisit ovat my&s oppimisen paikkoja.
Kriisinaikaisen someviestinnan analysointi tarjoaa viranomaisille mahdollisuuden arvi-
oida sekd onnistumisia ettd epaonnistumisia tavalla, joka auttaa valmistautumaan uusiin
kriiseihin.
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5 Sosiaalisen median edellyttamat
kyvykkyydet, kompetenssit ja tyokalut

Selvityksen tyopajavaiheessa huhtikuussa 2023 hyddynnettiin turvallisuuskahvilamenetel-
maa (security café). Turvallisuuskahvila on deliberatiivisen demokratian ideaalin ja mallien
pohjalta kehitetty osallistava puntaroivan keskustelun menetelma." Turvallisuuskahvilan
alkuperdinen fokus keskittyi kansalaisen ja turvallisuusviranomaisten valisen vuoropuhe-
lun fasilitoimiseen.!™ Sen perusta on deliberatiivisen demokratian toimintamallien mukai-
sissa kansalaisraati- ja World Café -menetelmissd, ja myohemmissa vaiheissa menetelmaa
on jalostettu hyddynnettavaksi myds puhtaammin tutkimusaineiston keruumenetelma-
na."" Turvallisuuden tutkimuksessa sita on hyddynnetty jo useissa erityyppisissa tutkimus-
ja kehittamishankkeissa niin sisdisen turvallisuuden kuin maanpuolustuksenkin kentéalla.''®

5.1 Turvallisuuskahvilan toteuttaminen

Tyypillinen turvallisuuskahvila kestaa kolmesta viiteen tuntia ja siihen sisaltyy kolme vai-
hetta: 1) tiedon saaminen kasitellysta teemasta, 2) fasilitoidut pienryhmakeskustelut ja

3) ideoiden arviointilomakkeiden tayttaminen. Turvallisuuskahvila toteutettiin Poliisi-
ammattikorkeakoulun tiloissa Tampereella 24.4.2023. Osallistujat oli jaettu ilmoittautu-
misten perusteella ennakkoon neljdan pienryhmdan siten, ettd jokaisessa ryhmadssa oli
osallistujia eri turvallisuusviranomaisista, ministerioista, jarjestoista seka tutkimuslaitok-
sista. Pienryhmdssa toimivat keskustelulle fasilitaattori seka kirjuri. Fasilitaattorin tehtava
on huolehtia keskustelun sujuvuudesta ja muun muassa siitd, etta jokainen ryhmadssa saa
yhtdldisen turvallisen tilan tuoda esiin omat ajatuksensa. Kirjuri oli mukana ryhmassa,
koska tassa turvallisuuskahvilatoteutuksessa ei tutkimusteknisista syistd nauhoitettu pien-
ryhmien keskusteluja. Keskustelumuistiinpanoja kertyi yhteensa 18 sivua. Luettelo tydpa-
jaan osallistuneista on liitteessa 2.

113 ks. esim. Raisio ym. 2017; Puustinen ym. 2017; Puustinen ym. 2020; Raisio & Puustinen
2021.

114 Raisioym.2017.
115 Puustinen ym. 2020.

116 ks. esim. Jalava ym. 2017; Puustinen ym. 2017; Honkavuo ym. 2019; Raisio ym. 2020; Rai-
sio & Puustinen 2021.
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Turvallisuuskahvilan aluksi osallistujille esiteltiin hankkeen teema ja alustavia tutkimus-
havaintoja seka turvallisuuskahvila menetelmana ja pienkeskustelujen pelisdannét. Pien-
ryhmakeskustelut itsessdan koostuivat kolmesta kierroksesta (50-60 minuuttia / kierros),
joiden teemat olivat: 1) kriisiviestinta asiantuntijan omalla persoonalla (kasvollinen kriisi-
viestinta), 2) tekoaly kriisiviestinndssa seka 3) somevaikuttajat kriisiviestijoina. Keskustelut
kaytiin teema kerrallaan siten, ettd jokaisen teeman valissa oli pieni tauko. Keskustelujen
alustukseksi hanketoimijat olivat koostaneet viiden minuutin teemoittaiset johdattelut
aiheeseen. Alustukset oli lisaksi tulostettu poytiin pienryhmien hyédynnettaviksi. Pienryh-
makeskustelujen aikana ryhmissa kirjoitettiin kuhunkin teemaan liittyvat ideat ja vditteet
idealomakkeille.

Turvallisuuskahvilan viimeinen vaihe koostui idealomakkeiden arvioinnista. Idealo-
makkeilla saadaan integroitua pienryhmakeskustelut koko osallistujajoukon yhteiseksi
nakemykseksi ja kaikkien yhdessa arvioitaviksi. Kaikilla pienryhmilla oli kdytdssaan keskus-
telujen ajan tyhjia idealomakkeita (kuvio 5).

Kuvio 5. Turvallisuuskahvilan idealomake.

Allekirjoitukset:
.
]

IDEA / VAITE:

“rrrrrrrrr
1

-rrrrrrrrrrrerrrr
]
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Pienryhmadkeskustelujen aikana turvallisuuskahvilan osallistujat tuottivat yhteensa 43
idealomaketta. Pienryhmakeskusteluiden paatteeksi idealomakkeet kerattiin yhteen ja
aseteltiin poydille osallistujien arvioitaviksi. Osallistujat ilmaisivat arvionsa ideoista ja vait-
teista viisiportaisella Likert-asteikolla, jossa oli mahdollista valita myds ‘en osaa sanoa’
-vaihtoehto. Lomakkeelle oli mahdollista kirjoittaa ideoihin tai vaitteisiin liittyvia mahdol-
lisuuksia ja vahvuuksia seka haasteita ja heikkouksia. Mikali idealomakkeesta loppui kir-
joittamistila, osallistujilla oli mahdollisuus kirjoittaa kommenttinsa my6s post it -lapuille.
Eniten ajatuksia herattivat tekoalyn ja sosiaalisen median vaikuttajien hyddyntamisen tee-
mat. Molempiin suhtauduttiin sekd uteliaan innostuneesti ettd varauksellisen kriittisesti.

Hanketoimijat ryhmittelivat turvallisuuskahvilan aikana tuotetut idealomakkeet esille
nousseiden aiheiden mukaisesti, ja tulokset analysoitiin sekad lomakkeiden sisaltamaa
esitysten pisteytysta ettd vastaajien lisddmia tarkentavia kommentteja hyodyntaen.
Idealomakkeet jakautuivat varsin selkedsti ennalta maaritettyjen keskusteluteemojen
mukaisesti: 5.2 asiantuntijuuden henkildllisuuden varaan rakentuva someviestinta, 5.3
tekodlyn hyddyntaminen kriisi- ja onnettomuusviestinnassa seka 5.4 sosiaalisen median
vaikuttajat kriisi- ja onnettomuusviestijoina. Tulosten analysoinnin paatteeksi esitetdaan
Turvallisuuskahvila-keskusteluiden pohjalta muodostettava koonti sosiaalisen median
hyddyntamisen edellytyksista kriisi- ja onnettomuusviestinnassa. Tulosten koonnin yhtey-
dessd huomioidaan myds muutamien teemojen ulkopuolelle jadneiden idealomakkeiden
nakemykset.

5.2 Asiantuntijan henkilollisyyden varaan rakentuva
someviestinta

TyOpajaa edelténeissa haastatteluissa monet asiantuntijat korostivat sitd, etta kriisi- ja
onnettomuustilanteissa huomiota voi saada paremmin tilannetta johtavan asiantunti-

jan someprofiilin kautta kuin kasvottomalla virkatililla. Esimerkkeja 16ytyi seka meilta etta
maailmalta. Haastatteluissa myds mainittiin asiantuntijoita, jotka ovat saavuttaneet jo ase-
man eraanlaisena sosiaalisen median vaikuttajana.

Sosiaalisen median henkil6llistymisen teemaan liittyvia idealomakkeita kertyi yhteensa
seitsemadn kappaletta. Teema muodostui ndin lomakemaaraltaan turvallisuuskahvilan sup-
peimmaksi. Suurin osa ideoista (4) kiinnittyi asiantuntijan tukemiseen viestinndssa. Naista
ideoista ndytti muodostuvan osallistujien keskuudessa myds suurin yhteisymmarrys, silla
kukaan ei danestyksen perusteella ollut vdittamien kanssa eri mieltd. Muut ideat kosketti-
vat asiantuntijabrandin rakentamista sosiaalisessa mediassa, sometilien sisaltoon liittyvia
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seikkoja seka asiantuntijan asettumista ikaan kuin sijaiskarsijan rooliin somessa organisaa-
tionsa puolesta. Adnestys paljasti ndiden ideoiden kohdalla suurempaa danten hajontaa
kuin asiantuntijan tukemiseen keskittyneet ideat.

Osallistujat olivat melko yksimielisia siita, etta asiantuntijat tarvitsevat tukea someviestin-
ndssa. Esimerkiksi vaittamasta “johdon esimerkki & tuki kasvollisessa viestinndssa” osal-
listujat olivat taysin samaa mieltd. Johdolta odotetaan uskottavuutta ja esimerkkia seka
oman henkiloston ettd myo6s suuren yleisén suuntaan. Toisaalta haasteeksi koettiin se, etta
viestinnallisesti sopivaa hyvaa ilmaisijaa ei valttamatta aina [6ydy ylemmasta johdosta.
Kysymys kuuluukin, kuka tassa tapauksessa toimii viestijana ja esimerkkina.

Toinen vaittama lahestyi kysymysta valmistautumisen ndakokulmasta. Vdite "kasvoillaan
viestiva asiantuntija tarvitsee organisaatiolta tuekseen suunnitelmallisen ja harjoitellun
prosessin” sai vahvaa kannatusta, joskin osa osallistujista suhtautui siihen neutraalisti. Tar-
kedna pidettiin selkeitd ohjeita ja viestinnan prosesseja. Taman koettiin yhtaalta madal-
tavan kynnysta kokeilla someviestintda ja toisaalta lisadvan someviestinnan integrointia
muuhun viranomaisviestintadn. Toisaalta osa osallistujista pohti, ettd ohjeistuksen tulisi
olla riittavan valjaa, jotta erilaisten kokeilujen tekeminen olisi mahdollista.

Olennaisena pidettiin someviestinnan perusperiaatteiden raamittamista. Tata tuki vait-
tama, jossa korostettiin organisaation vastuuta tarjota tukea ja somekoulutusta asiantunti-
joilleen. Tamankaan vaittaman kanssa ei oltu eri mieltd, mutta uhkana koettiin sosiaalisen
median nopea kehittyminen ja kehityksessa mukana pysyminen. Uusien somealusto-

jen syntymisen ja uusien ominaisuuksien lisdamisen olemassaoleviin todettiin edellytta-
van jatkuvaa kouluttautumista ja myos resursseja. Toisaalta osallistujat myos pohtivat, etta
somekoulutuksen tarjoaminen ei valttamatta kiinnosta viranomaisia kovin laajalti.

Organisaation tukeen liittyvat pohdinnat jatkuivat ottamalla kantaa vaitteeseen "kas-
vollista organisaatioiden presenssia rajoittaa organisaatioiden puutteellinen viestin-
taymmarrys ja -tuki”. Tasta kaikki osallistujat olivat joko taysin tai osittain samaa mielta.
Viestintdymmarrysta ja -tukea kasvattavana tekijana pidettiin vapautta toimia kangistu-
matta toimivaltakysymyksiin. Keskusteluissa esitettiin myds perustavanlaatuinen vaittama
kasvollisista sometileista: mita seuraa siitd, kun kasvollisen tilin omistaja jattaa organisaa-
tion? Toisaalta osallistujia askarrutti se, etta luottamus asiantuntijaan voi murtua, jolloin
kasvollinen viestinta muuttuu organisaation kannalta resurssista rasitteeksi. Tasta syysta
kriiseihin ja onnettomuuksiin liittyvat olennaiset tiedot tulisi [oytya myds viranomaisorga-
nisaation tililta.

Vaittaman "somen hyddyntaminen kasvollisessa kriisiviestinndssa vaatii asiantuntija-

brandin rakentamista etukateen” saamat danet jakautuivat aikaisempia vaittamia enem-
man, mutta silti suurin osa osallistujista oli vaittaman kanssa samaa mielta. Vahvuutena
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ndhtiin, ettd jo valmis “jalansija” ja asiantuntijana toimiminen somessa helpottaa myos
kriisiviestimista. Kyky viestia sosiaalisessa mediassa normaaliaikoina lisdd onnistumisen
mahdollisuuksia my9s kriisiviestinndssa. Toisaalta pohdittiin, onko asiantuntijabrandin
rakentaminen etukdteen ylipadansa mahdollista, silla kriisi iskee usein yllattaen ja juuri sii-
hen liittyvalle asiantuntijaosaamiselle ei ole somessa valttamatta ollut aiemmin luonte-
vaa kysyntaa. Kriisinkestavan seuraajakunnan rakentaminen etukateen onkin helpommin
sanottu kuin tehty. Asiantuntijabrandia ei rakenneta asiantuntijoita ohjeistamalla vaan
heidan persoonallisuuteensa varaan.

Vaittama "kasvoillaan viestiva asiantuntija mahdollistaa muulle organisaatiolle tyérauhan
kriisin hoitamiseen” sai laajaa kannatusta. Vaikka vaittdmaa kannatettiin, niin kommenttien
kohdalla savy oli merkittavasti kriittisempi. Kriisin laajuudesta riippuen vastuuta pidettiin
lilan suurena yhdelle ihmiselle. Tahan liittyen pohdittiin, riittdvatkd yhdet kasvot medialle
ja suurelle yleisolle. Osallistujat arvelivat, ettd media hakee tietonsa sieltd, mista sen saa.
Turvallisempana vaihtoehtona esitettiinkin useamman kasvon taktiikkaa.

5.3 Tekoalyn hyodyntaminen kriisi- ja
onnettomuusviestinnassa

Sosiaalisen median alustat keraavat kayttajistadn massoittain dataa, jota tekoalyalgoritmit
kasittelevat. Tuloksena on kayttajakohtaisesti yksiloitya ja valikoitua viestinnallista sisal-
toa. Tama voi olla etenkin asiapitoiselle viranomaisviestinnalle haasteellista, silla se saat-
taa havita taistelun kayttdjien ajasta ja kiinnostuksesta. Toisaalta viranomaiset tarvitsevat
itse tekodlya avukseen navigoidessaan sosiaalisessa mediassa. Osallistujille esitettiin haas-
teeksi pohtia tekoalyn sopivia kayttokohteita viranomaisten kriisiviestinnan tukena. Lisaksi
heita pyydettiin keskustelemaan tekodlyn kayttoon liittyvista riskeista ja eettisista kysy-
myksista. Osallistujat pohtivat myds esimerkiksi sitd, mita tekodlyn hyédyntaminen kriisi-
viestinndssa edellyttaa viranomaisilta seka millaista osaamista, vélineita ja kyvykkyyksia
tekodlyn hyddyntaminen kriisiviestinnassa vaatii.

Keskustelun virikkeena toimi oheinen tekodlyohjelmalla luotu kuvitteellinen ja osallistu-
jien mukaan varsin uskottavalta vaikuttava vaaratiedote.
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Esimerkki tekodlyn tuottamasta vaaratiedotteesta

Kalajoen alueella on talla hetkelld meneilldén vaarallinen maastopalo, joka
uhkaa ymparoivaa aluetta. Palo on levinnyt nopeasti ja se on aiheuttanut
vaaraa lahella oleville asukkaille ja eldimille. Jos asut alueella, joka on lahella
paloa, suosittelemme, etta poistut valittomasti paikalta ja siirryt turvalliselle
etaisyydelle. Noudata paikallisten viranomaisten antamia ohjeita ja pysy ajan
tasalla tilanteesta. Jos sinun on valttamatonta liikkua alueella, joka on lahella
paloa, pida huolta omasta turvallisuudestasi. Valta savua ja pyri hengitta-
maan mahdollisimman puhtaassa ilmassa. Pukeudu suojaaviin vaatteisiin ja
kayta hengityssuojainta, jos mahdollista.Huomioithan myds, ettd maastopa-
lon sammuttaminen on vaarallista ja vaatii erikoiskoulutettuja ammattilai-
sia. Al yritd sammuttaa paloa itse, vaan ilmoita siité valittémasti paikallisille
viranomaisille. Pysy rauhallisena ja varovaisena. Noudata paikallisten viran-
omaisten antamia ohjeita ja pysy ajan tasalla tilanteesta.'"”

Tekodlyteema herétti vilkasta keskustelua. Teeman kasittely tuotti ryhmakeskusteluiden
tuotoksena yhteensa 17 aihetta kasittelevaa esitysta kaikkien osallistujien yhteiseen arvi-
ointiin. Turvallisuuskahvilan tuottamat nakemykset tekoalyn roolista ja hyddynnettavyy-
destd osoittautuivat varsin yksimielisiksi vastaajien keskuudessa. Ehdotettujen ideoiden,
vditteiden ja ndakemysten arvioinnit painottuivat valtaosin tdysin tai osittain samaa mielta
sisdltaviin kannanottoihin. Ryhmakeskusteluiden tuotoksena taytettyjen idealomakkeiden
arvioinnissa esiintyi jonkin verran myos hajontaa, mutta valtaosassa esityksia osallistujat
edustivat hyvin yhtenadista linjaa.

Vaitteen "tekodlyn avulla viranomaisviestinndsta voi tehda enemman tunteet huomioivaa”
osallistujat tyrmasivat: valtaosa oli vditteen kanssa eri mielta. Tulos kuvastaa viranomais-
viestinnan roolia ja luonnetta tositietoon perustuvana ja asiapitoisuuteen keskitty-

vang, jolloin poikkeama viestinnan luonteessa nostaa kysymyksia viestin sopivuudesta
viranomaisviestinnan rooliin. Tekodlyn hyddynnettavyydessa viranomaisviestinndssa ja
erityisesti kriisi- ja onnettomuusviestinnan kohdalla tunnistettiin kuitenkin yleisesti poten-
tiaalia. Kehityksesta ei pida jattaytya ulkopuolelle; vaan sen sijaan tulisi opetella tunnista-
maan siihen sisaltyvat mahdollisuudet ja vaaran paikat.

117 Vaaratiedote maastopalosta — powered by ChatGPT3. Ohje: Kalajoella riehuu maasto-
palo. Kirjoita vaaratiedote. 5.4.2023.
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Toisaalta tekodlyyn teknologiana siséltyy siind maarin epavarmuutta, ettd teknologian
hyddynnettavyys sai osakseen paljon epduskoa ja epdilya tekodlyn luotettavuudesta viran-
omaiskaytossa. Vaite "tekodlyn kaytto on taito ja vaatii tarkat ohjeet” sai osallistujilta Iahes
yksimielisen tuen. Tulos vahvistaa luottamuspulaa tekoélyn tuottamaa tietoa kohtaan.
Lisaksi nakemys on linjassa viranomaisviestinndsta esitetyn tiedon luotettavuuden ja pate-
vyyden vaatimusten kanssa.

Myds vaite "tekodlyn kdytto ei poista virkavastuuta” sai vastaajilta yksimielisen tuen. Tama
asemoi tekodlyn apuviélineen asemaan itsendisesti operoivan systeemin sijaan. Nakokulma
huomioitiin useissa osallistujien laatimissa idealomakkeissa, joilloin kriisi- ja onnettomuus-
viestinnan ensisijaiseksi tekijaksi nousee oikeutetusti informaation paikkansapitédvyys ja
luotettavuus seka viranomaisvastuu oikeellisen viestin valittamisessa. Edelld todettujen
reunaehtojen kautta keskustelu vaikuttaa asettavan tekodlyn melko puhtaasti tukialyn
asemaan, jolloin teknologian potentiaali pyritadan hyddyntamaan maksimaalisesti viran-
omaisen suorittamaa arviointia ja lopullista paatdksentekoa varten. Tekodlyn hyodyt tule-
vatkin esiin juuri isojen tietomassojen kasittelyssa, jolloin teknologian avulla voi etsig,
koota ja luokitella tapauksen kannalta relevanttia tietoa. Tekodly voi esimerkiksi varmis-
tella tilannekuvaa varten hyddynnettavaa taustatietoa viranomaisen kayttoon.

Tekodlyn tuottaman tiedon suhteen muistutettiin kuitenkin useampaan otteeseen, etta
tekoalyn tuottaman tiedon patevyys on riippuvaista sen kayttamista tietokannoista ja
tekoalyn "oppineisuudesta”. Havainto palauttaakin keskustelun aiempaan nakemykseen
siitd, miten tekodlyn kaytto edellyttad ymmarrysta teknologiakonseptin ja sen sovellus-
ten toimintalogiikasta, kyvyista ja rajallisuuksista. Tekoalyn potentiaali tunnistettiin viran-
omaistyon apuvalineena: teknologia auttaa saatavissa olevan tiedon keraamisessa, mika
tukee mm. tilannekuvan muodostamista ja toisaalta mahdollistaa myds tietokantojen seu-
raamisen ja toimintaa vaativien signaalien tunnistamisen. Tekoalyssa on valtava potenti-
aali uuden tiedon tuottamiseen. Haavoittuvuutena on kuitenkin sen tuottamien tulosten
epdvarmuus suhteessa tiedon oikeellisuuteen. Tamé tiedon luonne on erityisen suuri rasite
juuri viranomaisviestinnan kontekstissa, joten tekodlyn tassa kehitysvaiheessa teknologian
taysi potentiaali ei olekaan viranomaisten taydellisesti hyodynnettavissa. Lisdksi on otet-
tava huomioon myds se, keraako tekoaly tietoa sen kayttamisesta ja kysymysten sisallosta.

Tiedon oikeellisuuden nakdkulma muistuttaa tekodlyyn liittyvasta tahallisen ja tahatto-
man vadrinkdyton uhasta. Viranomaisen toivottiin viranomaisvastuun nimissa validoi-
van kaiken tekodlyn generoiman tiedon. Samalla osallistujat nimesivat myos tarpeen
viranomaistoimijoiden tuottaman tiedon verifioimiseksi viestintdan soluttautuvan dis- ja
misinformaation poissulkemiseksi. Viestinnan aitouden varmistamiseksi ja vaarennetyn
viestinnan torjumiseksi osallistujat tuottivatkin erillisissa ryhmissa kaksi yhtenevaa ehdo-
tusta tiedon verifioimisen tarpeesta. Nakemys korostaa tekodlyn tuntemisen ja siihen
varautumisen merkitysta.
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5.4 Sosiaalisen median vaikuttajat kriisi- ja
onnettomuusviestijoina

Sosiaalisen median vaikuttajien kanssa tehtavassa yhteistydssa nahdaan paljon potenti-
aalia. Parhaimmillaan vaikuttajien aitous, samaistuttavuus ja henkilokohtaisuus herattavat
tunteita ja sitoutumisen halua. Muutamien osallistujien mielesta vaikuttajien merkitysta ei
ole vield tdysin tunnistettu ja vaikuttamistyota tulisi arvostaa nykyista enemman. Yhtena
etuna nostettiin esiin se, ettd vaikuttajayhteisty® avaa viranomaisviestijoille uusia yleis6ja
ja uudenlaista julkisuutta.

Ty6ryhmakeskusteluissa todettiin, etta eri vaikuttajilla on omanlaisensa yleiso. Taman
kaantopuoli on, etta kaikkia ei voi tavoittaa. Vaikuttajakumppanit taytyy valita huolella
sen perusteella, mitd kohderyhmia on tarkoitus puhutella ja miten laajasti heita pyritaan
tavoittamaan. Yhdessa idealomakkeessa nostettiin esiin, etta vaikuttajien kayttdaminen
edellyttaa laajan kohderyhmdaymmarryksen lisaksi hyvaa kasitysta siitd, keta juuri silla het-
kelld seurataan ja kuunnellaan. Téahan vaikuttajakentan muutosten seurantaan ei viran-
omaisilla ole kuitenkaan valttamatta riittavaa osaamista tai resursseja.

Yksi esiin nousseista ideoista oli kerata vaikuttajista ennen kriisitilannetta pooli. Osal-
listujat nakivat, etta viranomaisilla tulisi jo ennen kriisitilannetta olla tietoa vaikuttajien
kohderyhmista ja saavutettavuudesta. Erds osallistuja taydensi ideaa siten, etta nai-

den henkildiden kanssa voisi jarjestaa esimerkiksi aluetasolla tapaamisia. Kriittisemmissa
puheenvuoroissa vaikuttajapoolin ylldpitamisen arvioitiin olevan hyvin vaikeaa. Koettiin,
etta viranomaisten voi olla hankalaa seurata ja ennakoida vaikuttaja-asemimissa tapahtu-
via muutoksia: siis kuka kulloinkin on vaikuttajan asemassa?

Toisaalta oltiin yksimielisia siita, etta kaikki eivat "tykkaa” kaikista ja suhtautuminen vaikut-
taja-aseman hankkineisiin voi jakaa voimakkaastikin mielipiteita. Yhdessa kommentissa
todettiin, etta sosiaalisen median yleis6t ovat lahtokohtaisesti eriytyneet. Toisaalta seuraa-
jien mielipiteet ja suhtautuminen vaikuttajiin voivat vaihdella ajan kuluessa. Tama edellyt-
tda viranomaisilta rohkeutta viestia myds tavoilla, jotka jakavat mielipiteita.

Useat tydpajaosallistujat suhtautuivat hyvin myonteisesti siihen, etta viranomaisilla on
omia vaikuttaja-aseman saaneita henkil6ita sosiaalisen median foorumeilla. Esimerk-

kina nostettiin poliisin Konstaapeli Daniel, joka on jo hyvin tunnettu ja seurattu nuorten
parissa. Yhtenad ideana esitettiin, etta someviestinta ja -vaikuttajatyo kirjattaisiin mukaan
toimenkuviin, jolloin siihen olisi mahdollisuus aidosti perehtya ja kdyttaa tydaikaa. Viestin-
tatyon ohella tulisi kuitenkin sdilyttaa tuntuma myds muuhun operatiiviseen arkeen. Toi-
saalta viestinnan osaaminen tulisi varmistaa ohjeistuksella ja koulutuksella.
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Vaikuttajien kanssa tehtdvaan yhteistydohon katsottiin liittyvan arvaamattomuutta. Vai-
kuttajat eivat ole viranomaisviestinnan 'kanavia’ vaan vastaavat viime kadessa itse vies-
tintdnsa sisallosta. Somevaikuttajien hyodyntamisessa suurin riskitekija on vaikuttaja itse:
hanen menneisyytensa tai tulevaisuutensa voi romuttaa viranomaiskampanjan vaikutta-
vuuden. Joillekin voi huonokin maine lisdata nakyvyytta ja tuloja. Ndin ollen viranomaisyh-
teistyon paattaminen voi olla vaikuttajalle itselleen eduksi.

Onnistunut yhteistyd somevaikuttajien kanssa edellyttda viranomaisilta my6s kykya seu-
rata itse somesisaltoja ja -keskusteluja seka reagoida niihin tarvittaessa. Viranomaisten
tulisi havaita, millaisia huolenaiheita ja kysymyksia somevaikuttajien seuraajat tuovat
esille. Naihin pitaisi my0s kyeta vastaamaan yhdessa vaikuttajan kanssa ja hanen osaa-
mistaan taitavasti hyddyntden. Viranomainen ei voi vain sellaisenaan valittda omaa vies-
tidaan vaikuttajan kautta, vaan vaikuttaja itse taytyy saada sitoutumaan yhdessa ideointiin
ja tekemiseen.

Riskeista huolimatta kaikki osallistujat pitivat tarkedna, etta viranomaiset kokeilevat roh-
keasti uusia toimintatapoja. Néin siitdkin huolimatta, ettd viranomaisten kontrolli kriisi- ja
onnettomuusviestinnan onnistumisesta vdahenee. Tydpajassa pohdittiin myds vaikut-
tajayhteistyon kustannuksia ja taloudellista riskia. Osallistujat kokivat, etta yhteistyon
panos-tuotossuhdetta tulisi tutkia huolellisesti. Maksuttomuus nahtiin potentiaaliseksi
haasteeksi, silla ilmaistyo ei valttamatta sitouta sellaista, jolle vaikuttajaty® on elinkeino.
Viranomaisten olisi hyva arvioida, kuinka suuri rahallinen panostus tuottaa optimaalista
vaikuttavuutta. Tama voi onnistua esimerkiksi kokeilemalla erilaisia toimintamalleja.

5.5 Yhteenveto

Turvallisuuskahvilaan osallistujilla oli varsin yhtendinen kasitys tulevaisuuden mahdol-
lisuuksista ja haasteista. Tata saattaa selittda se, etta monilla heista oli samankaltainen
ammatillinen tausta viestinnan asiantuntijatehtavissa. Pienryhmien tuottamissa idea- ja
vditelomakkeissa oli kuitenkin myos eridvia mielipiteitd. Uusien kadytantdjen omaksumisen
esteiksi nahtiin esimerkiksi niukat resurssit, jaykat organisaatiorakenteet ja kokeilukulttuu-
rin puute.

Alaluvuissa 5.2-5.4 kasiteltyjen teemojen ulkopuolelle jdi kaikkiaan kolme vaittamaa, jotka
olivat "someviestinta vaatii valmiuden saanndllista harjoittelua’, "velvoite viestia lainsaa-
dantoa kuka viestii” sekd "yhteinen viesti (ja sen takana viranomaisten sovittu tyonjako)".
Kasitellyissa teemoissa lapileikkaavana yleisena viestina oli, etta kriisiviestinndssa seka
sosiaaliseen mediaan etta tekoalyyn liitetdadn potentiaalia. Niihin suhtaudutaan kuiten-

kin viela tietylld varauksella. Viranomaisvastuuta korostettiin erityisesti vaittamissa, jotka

liittyivat tekodlyn hyddyntamiseen kriisi- ja onnettomuusviestinnassa seka asiantuntijan
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henkil6llisyyden varaan rakentuvassa someviestinndssa. Peilattaessa turvallisuuskahvilassa
syntyneitd vaittamia sosiaalisen median edellyttamiin kyvykkyyksiin, valmiuksiin seka
osaamiseen voidaan sisaltoa tiivistad seuraavasti:

® Viranomaisvastuun korostuminen kriisi- ja onnettomuusviestinnassa:
Kriisitilanteessa viranomaisten vastuulla on kerata, analysoida ja jakaa
tietoa ajantasaisesti ja luotettavasti. Viranomaisviestinta ja informaation
tulkinta on tarkeaa yleison luottamuksen yllapitamiseksi. Vaikka esimerkiksi
tekodlyn hyodyntaminen sisdltaa valtavasti potentiaalia, sen hyddyntdminen
edellyttda tiedon oikeellisuuden ja soveltuvuuden varmistamista. Kysymys
on ennakoivasta varautumisesta tekodlyn sisaltamien uhkien ja vaarinkayton
ehkaisemiseksi. Ihmismaista tekstid nopeasti kirjoittava tekodly on
harkiten kaytettyna oivallinen kriisiviestinnan tuki, mutta se voi muuttua
taitamattomissa kasissa valheellisen tiedon tehokkaaksi levittajaksi.

e Jarjestelmallinen koulutus ja asiantuntijoiden tukeminen: Sosiaalisen
median mahdollisuuksien hyédyntaminen edellyttaa jarjestelmallista
koulutusta viranomaisorganisaatioissa. Vaikka kenelld tahansa on
lahtokohtaisesti mahdollisuus tuottaa sisaltoéa sosiaalisessa mediassa,
eivat kaikki sisallot ole yhta kiinnostavia. Vaikuttava kriisiviestinta
edellyttda vuorovaikutteisuutta, somekeskustelujen seuraamista seka
valmiutta osallistua niihin. Asiantuntijabrandiksi ei tulla julistamalla vaan
asiantuntijuutta osoittamalla. Somekeskusteluihin osallistumisesta voi
seurata myos ongelmia asiantuntijoille. Asiantuntijoille onkin tarjottava tukea
tilanteissa, joissa he kohtaavat epdasiallista kohtelua somessa.

® Verkostojen ja osaajapoolin rakentaminen: Kriisitilanteissa sosiaalisen
median verkostot aktivoituvat sekd informaation etta mis- ja disinformaation
levittdjina. Somen verkostomaisuus edellyttaakin viranomaisilta yhtaalta
kykya tunnistaa kriisin kannalta keskeisten verkostojen keskeiset vaikuttajat
ja toisaalta toimintamalleja vaikuttajien kanssa tehtavaan yhteystyohon.
Lisdksi viranomaisten tulisi luoda someen useampia vahvoja henkildprofiileja
kriisitilanteiden varalle. Nama profiilit voivat olla esimerkiksi viraston
esihenkil6itd, erityisasiantuntijoita tai ulkopuolisia kumppaneita, kuten
somevaikuttajia. Profiileja tulisi olla useita erilaisia, jotta ne toimisivat
erilaisissa kriisitilanteissa ja erilaisille kohderyhmille viestimisessa.

e Kokeilukulttuurin rakentaminen ja epaonnistumisten salliminen:
Sosiaaliseen mediaan liittyy olennaisesti tietynasteinen arvaamattomuus
ja dynaamisuus. Tama edellyttaa kokeiluihin rohkaisevan ja
my®&s epdonnistumisia sallivan kulttuurin tietoista rakentamista.
Valmiussuunnitelmien ja valmiusharjoitusten rinnalle tarvitaan
toimintakulttuuria, joka antaa tilaa joustaville ja spontaaneille viestinnan
ratkaisuille. Tekodlyn soveltaminen, asiantuntijabrandien rakentaminen
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ja osaajapoolien muodostaminen ovat luontevia uudenlaisen
viranomaisviestintakulttuurin kehittamiskohteita, joissa on epdaonnistumisen

riski mutta joissa onnistuminen todennakoisesti nakyisi vaikuttavana kriisi- ja
onnettomuusviestintana.
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6 Sosiaalisen median hyodyt ja riskit

Sosiaaliseen mediaan liittyy kolme keskeista ominaisuutta, jotka vaikuttavat sen hyddynta-

mismahdollisuuksiin kriisi- ja onnettomuustilanteissa. Naita ovat viestinnan dynaamisuus

ja nopeatempoisuus, viestijoiden kilpailu huomiosta ja vaikutusvallasta seka teknologis-

ten ratkaisujen vahva merkitys mediaympariston rakentumiselle. Teknologiset ratkaisut

saattavat ohjata vaaran ja haitallisen informaation darelle ja ruokkia epaluottamusta viran-

omaisviestintda kohtaan. Naita kaikkia ominaisuuksia voidaan kuitenkin hyodyntaa paran-

tamaan viestinnan saavutettavuutta ja vaikuttavuutta.

Taulukko 1. Sosiaalisen median ominaisuudet, hyodyt sekd haasteet ja riskit.

Sosiaalisen median
ominaisuus

Viestinnan
dynaamisuus: uusia
sisaltoja syntyy
nopeasti ja paljon.

Hyddyt

[hmisille voidaan valittad
nopeasti varautumis-

ja toimintaohjeita ja
tietoa viranomaisten
operatiivisista toimista.

Nousevia
turvallisuusuhkia

ja vaaratilanteita
voidaan havaita
nopeasti seuraamalla
ja analysoimalla
somekeskustelua.

Haasteet ja riskit

Ensimmaiset havainnot
ovat usein puutteellisia tai
virheellisia.

Viestinndn resurssien ja
0saamisen maara on suurin
arkisin virka-aikaan.

Informaatiotulva saattaa
hukuttaa alleen viranomaisten
viestinnan ja yksittdisten
ihmisten tai vaestoryhmien
avuntarpeen,

[hmisilld on psykologinen
taipumus kiinnittad huomiota
negatiivisiin asioihin, jolloin
kriisitilanteet ja uhkakuvat
ylikorostuvat.

Kansalaisten tuottamat
somesisallot (erityisesti

kuvat ja videot) akuuteissa
tilanteissa saattavat vaarantaa
yksityisyyden suojaa ja haitata
operatiivista toimintaa.
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Ominaisuuden taysi hyodynta-
minen edellyttaa, etta

1) viestinndssa kdytetadn
aktiivisesti aihetunnisteita
korostamaan haluttuja teemoja
ja viranomaisia

2) keskeiset viestinnan
yhteistyoverkostot ja
-kumppanuudet on tunnistettu
ennen kriisid

3) on muotoiltu valmiiksi
erilaisiin kriisitilanteisiin
soveltuvia ydinviestien malleja ja
niiden valittamisen foorumeita
(mitd, kenelle, miten), myds
paikallisella tasolla

4) on opittu hyodyntamdan
tekodlyd somedatan analyysissd
ja tilannekuvan luomisessa
tarvittavan taustatiedon
kerdamisessd

5) on luotu prosessit ja
mekanismit, joilla kyetdan
varmentamaan ja merkitsemaan
tiedon luotettavuus.
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Sosiaalisen median
ominaisuus

Huomiotalous:
sisaltojen tuottajat
kilpailevat seurannan
volyymistad ja
kiinnostavuudesta.

Teknologiset ratkaisut
(kuten algoritmit ja
tekoaly) polarisoivat
keskustelua ja sallivat
vddran ja haitallisen
tiedon levidmisen.

Hyodyt

Viranomaisten
somesisaltdjd jaetaan
ja kdsitelld@n myds
journalistisessa
mediassa.

Viranomaisten on
mahdollista tavoittaa
laajasti eri kohderyhmia
ammattimaisesti
ihmisia kiinnostavaa
sisaltod tuottavien

somevaikuttajien kautta.

[hmisid voidaan
ohjata luotettavan
viranomaistiedon
ahteille yhteistydssa
alustapalveluiden
tuottajien kanssa.
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Haasteet ja riskit

Yhdenvertaisten

ja saavutettavien
viranomaispalveluiden
tuottaminen on vaikeaa.

Viranomaisilla on vaihtelevasti
osaamista tunteisiin vetoavien
tarinoiden tuottamisessa -
viranomaisviestinta on yleensa
"kuivan” asiallista, erityisesti

kriisitilanteissa.

Vaikuttaja-asemien muutoksia

on vaikeaa ennakoida.

Vaikuttaja-asema tuo samaan
aikaan huomiota ja poissulkee
sitd - kaikki eivdt kiinnostu

samoista vaikuttajista.

Informaatiovaikuttamisen

tunnistaminen on vaikeaa.

Tekodlyn avulla pystytdan

tuottamaan yha helpommin
aidolta vaikuttavia sisaltojd,

jotka ovat vdaria ja/tai
haitallisia.

Ominaisuuden taysi hyodynta-
minen edellyttaa, etta

1) kohtuullinen mééra seuraajia
hankitaan jo normaalioloissa

2) journalistien ja sosiaalisen
median vaikuttajien kanssa
tehdddn yhdessd somesisaltdja

3) viranomaisella on useita omia
somevaikuttaja-aseman luoneita
viestijoitd, jotka esiintyvdt
kasvoillaan kriisitilanteissa

4) useille eri alustoille tuotetaan

kiinnostavaa sisaltoa

5) tekodlyavusteisesti tuotettua
sisaltod tarkistetaan huolella ja
tdydennetddn yksityiskohdilla.

1) oma ydinviesti on selkead ja
kiinnostava

2) ydinviestia levitetdan
tehokkaasti viestinnan
kumppaneiden ja
somealustapalveluiden tarjoajien
kanssa

3) tekodlyavusteisesti tuotetut
somesisallot yksildiddan
luotettavuustarkistus-
merkinndlld (esim. automaattiset
kielenkddnnokset, selkokieliset
tekstit tai tekstitykset)

4) vasta-argumentointiin
osallistumista valtetdan,
koska se voi vahvistaa vadran
ja haitallisen tiedon saamaa
huomiota

5) ihmisten medialukutaitoa
ja tietoisuutta
informaatiovaikuttamisesta
lisatadn.
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Sosiaalisen median kayttdjatietojen ja sisallon seurannan avulla voidaan tukea kriisi-
ja onnettomuustilanteiden johtamista monella tavalla. Analyysin perusteella voidaan
esimerkiksi

e kartoittaa eri vaestéryhmien ja maantieteellisten sijaintien avuntarvetta,
odotuksia, suhtautumista ja asenteita viranomaisia kohtaan,

e tunnistaa tahot, joilla on viestinndllinen vaikuttaja-asema,

® tunnistaa sellaiset viestinnalliset sisallt, jotka ovat parhaiten saavutettavia,

e kohdentaa operatiivista toimintaa,

e arvioida operatiivisten ratkaisujen vaikutuksia,

e kartoittaa eri vaestdryhmien tunnetilaa ja toipumista kriisin jalkeen.

Talla hetkella viranomaiset ovat keskittyneet omien someviestien nakyvyyden seurantaan
ja omien kanavien tapahtumien tilastointiin. Naiden ohella tulisi tarkastella somevaikut-
tajakenttaa ja seurata sen kehitysta. Ketka tai mitka tahot ovat mielipidevaikuttajia? Ketka
voisivat olla kriisi- tai onnettomuustilanteissa sellaisia, joita viranomaisten tavoittelemat
kohderyhmat seuraavat ja joihin he luottavat? Viranomaisten tulisi myds kerata saannolli-
sesti palautetta omasta luottamuksestaan. Mika on luottamuksen taso eri vaestoryhmissa?
On myds hyva tarkastella jalkikateen erilaisten kriisi- ja onnettomuustilanteiden viestintaa.
Mika oli eri kanavissa julkaistujen viestien elinkaari? Miten laajasti tapahtumat herattivat
keskustelua ja tiedontarvetta eri vdestoryhmissa? Miten laajasti ja kauan vaara informaatio
levisi? Oliko ihmisten luottamuksen tasossa vaihtelua kriisin eri vaiheissa: kriisia ennen, sen
aikana ja jalkeen? Millaisia tuntemuksia ja tunteita sekd suhtautumista viranomaistoimiin
ihmisilla oli kriisin eri vaiheissa?
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7  Kehittamissuositukset

Sosiaalinen media ja siihen liittyvat teknologiat kehittyvat nopeasti. Kehityksen nopeuden
vuoksi viranomaisten kriisi- ja onnettomuusviestinnan kehittdmiseen liittyvien suositusten
on syyta olla luonteeltaan riittavia yleisia. Esitimme seuraavassa seitseman taman selvityk-
sen aineistosta ja havainnoista nousevaa kehittamissuositusta sosiaalisen median nykyista
vaikuttavammaksi hyddyntamiseksi viranomaisten kriisi- ja onnettomuusviestinnassa.

Kehittamissuositus 1. Sosiaalista mediaa hyodynnetdan osana viranomaisten strate-
gista viestintaa ja johtamista. Taman varmistamiseksi viranomaisten on huolehdittava
siitd, etta organisaatioiden viestintaohjeissa on maariteltyna kanavakohtaisesti viestinnan
tavoitteet, kohderyhmat, ydinviestit ja viestintavastuut. Someviestinnan strategisuus edel-
lyttdd myos someviestinnan riskien ja vaikuttavuuden systemaattista arviointia.

Kehittamissuositus 2. Sosiaalisen median hyédyntamiseen on resursoitava riit-
tavasti. Vaikka someviestinta ei olekaan irrallaan muusta viestinnastd, edellyttaa sen
hyddyntaminen erillista panostusta. Tama tarkoittaa viranomaisten saannéllisen koulutta-
misen lisdksi tuen jarjestamista tilanteissa, joissa viranomaiset joutuvat maalittamisen tai
muun hairitsevan toiminnan kohteeksi.

Kehittamissuositus 3. Valmius sosiaalisen median hyodyntamiseen varmistetaan jo
ennen kriiseja. Tama edellyttaa panostamista viranomaisten valiseen yhteistyohon, ylei-
sosuhteen rakentamiseen seka somesisaltdjen saavutettavuuteen. Epdselvat yhteisty6-
suhteet nakyvat epaselvana viestintanag, kriisissa yleison huomion saaminen on vaikeaa ja
sisalto, joka ei huomioi eri kohderyhmia, jaa helposti vaille yleis6a. Lisaksi someviestinta
on otettava mukaan kriisi- ja onnettomuustilanteiden harjoituksiin.

Kehittamissuositus 4. Sosiaalinen media on tiedotuskanava ja tilannekuvan tayden-
tdja koko kriisin elinkaaren ajan. Vaikuttava viestinta edellyttad viranomaisilta some-
alustojen toimintalogiikkojen hyddyntamista, kriisiviestinndn ohjeistusta ja valmiutta
asiantuntijuutensa ndyttamiseen. Somen hyddyntaminen tilannekuvan rakentamisessa
vaatii somesisaltojen analysointia tukevien teknologioiden hyddyntamista ja tilannekuvan
rakentamisen prosessien taydentamista.
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Kehittamissuositus 5. Sosiaalinen media on yksi viranomaisten kriisi- ja onnet-
tomuustilanteiden jalkihoidon ymparistoista. Kriisit ja onnettomuudet vaikutta-

vat kansalaisten turvallisuudentunteeseen myods akuutin vaiheen jélkeen. Viranomaisten
someviestinta tuleekin mieltad yhdeksi keinoksi vahvistaa kansalaisten luottamusta hal-
lintoon. Avoin viestinta myos vaikeista asioista on investointi, jonka tuotto realisoituu vii-
meistdan seuraavassa kriisissa.

Kehittamissuositus 6. Viranomaiset hyodyntavat tekodalya kriisi- ja onnettomuus-
viestinndssd. Tama edellyttaa tekoalyyn liittyvien mahdollisuuksien ja ongelmien huolel-
lista ja kriittista punnintaa. Viranomainen vastaa tulevaisuudessakin viestinnan sisalloista,
mutta tekodlyn kyky kasitella informaatiota voi auttaa viranomaisia tunnistamaan esimer-
kiksi somessa levidvaa mis- ja disinformaatiota. Tekoalysta voi olla hydtya myos, kun viran-
omaiset pyrkivat vastaamaan kansalaisten kasvaviin tiedontarpeisiin.

Kehittamissuositus 7. Viranomaiset vahvistavat toimintaansa sosiaalisen median
verkostoissa. Tama edellyttaa yhteistydsuhteiden rakentamista somevaikuttajiin ja heita
edustaviin tahoihin. Somevaikuttajien vaikuttavuus on aina kontekstisidonnaista. Onnet-
tomuudet yllattavat ja kriisit eskaloituvat nopeasti. Somevaikuttajien yleisot eivat ole pysy-
vid. Somevaikuttajat voivat kuitenkin auttaa viranomaisia paitsi informaation jakamisessa
myos valheellisen tiedon torjumisessa. Lisaksi somevaikuttajien kautta viranomaiset voi-
vat tavoittaa kohderyhmia, jotka eivat seuraa viranomaisten omia kanavia tai journalistista
mediaa.
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Liite 1. Haastatteluihin osallistuneet toimijat

Fager, Petra; Pohjanmaan hyvinvointialue

Haapanen, Jarmo; Pelastusopisto

Katajamaki, Elina; Poliisihallitus

Kauppinen, Niina; Helsingin ja Uudenmaan sairaanhoitopiiri
Koistinen, Eriikka; Sisaministerio

Kaanta-Piispanen, Paivi; Pohjois-Pohjanmaan pelastuslaitos
Lepistd, Jari; Sisaministerio

Lind, Anna; Poliisihallitus

Loisa, Marjo; Terveyden ja hyvinvoinnin laitos

Luotonen, Marko; Poliisihallitus

Lahteenmaki, Marko; Terveyden ja hyvinvoinnin laitos
Malila, Saara; Turun kaupunki

Makinen, Mika; Metsateollisuus ry

Nurmi, Riikka; Sosiaali- ja terveysministeri6 / Diabetesliitto
Nykyri, Maria; Sisdministerio

Peurala, Aleksi; Suomen Sopimuspalokuntien Liitto
Pitkanen, Pihla; Rikosseuraamuslaitos

Richt, Vivikka; Sosiaali- ja terveysministerio

Riihimaki, Aapo; Valtioneuvoston kanslia

Sorvisto, Maria; Ylivieskan kaupunki

Tikka, Elisa; Helsingin ja Uudenmaan sairaanhoitopiiri

Angeslev'a, Heta; Helsingin kaupunki
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Liite 2. Tyopajaan osallistuneet toimijat

Carlsson, Mikaela; Sisaministerio

Haapanen, Jarmo; Pelastusopisto

Hakala, Salli; Helsingin yliopisto

Honkanen, Raija; Pelastusopisto

Katajamadki, Elina; Poliisihallitus

Kemppainen, Emilia; Pohjanmaan hyvinvointialue
Kaanta-Piispanen, Paivi; Pohjois-Pohjanmaan pelastuslaitos
Lehto, Hanna; Rajavartiolaitos

Lepisto, Jari; Sisaministerio

Lind, Anna; Poliisihallitus

Mankkinen, Teija; Sisdministerio

Nerelli, Rauna; Suomen Pelastusalan Keskusjarjesto
Opacic, Sirkku; Rikosuhripaivystys / Mieli ry
Peurala, Aleksi; Suomen Sopimuspalokuntien Liitto
Ruotsalainen, Jarmo; Pirkanmaan pelastuslaitos
Saikkonen, Enni; Sisaministerio

Sasioglu, Mert; Rajavartiolaitos

Tiainen, Patrick; Hatakeskuslaitos

Angeslevi, Heta; Helsingin kaupunki
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