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paivitystarpeisiin.

Valtionhallinnon viestinnan tehtdva on tukea demokratiaa. Viestinnalld tuetaan sit3, etta kaikki
vdestoryhmat pidetadn yhteiskunnassa mukana asemasta ja taustasta riippumatta ja kaikilla
on mahdollisuus saada ddnensa kuuluviin demokraattisin keinoin.

Suositus korostaa avoimuutta valtionhallinnon toiminnan lahtdkohtana. Julkisen tiedon

on oltava mahdollisimman hyvin saatavilla ja hyddynnettavissa. Erilaiset kohderyhmat on
otettava huomioon viestinnan kanavissa ja muodoissa, kielen selkeydessa ja tarpeen mukaan
monikielisessa viestinnassa.

Viestinta on osa kaikkien hallinnon tydntekijoiden ty6ta. Viestinnan asiantuntijat toimivat
johdon ja tyontekijoiden tukena ja kumppaneina ja tekevat viestinndlliset ratkaisut. Tama
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| rekommendationen om statsférvaltningens kommunikation beskrivs forandringarna

i kommunikationsmiljon och effekten av dem samt de varderingar som styr
kommunikationen och betydelsen av dem. Dessutom beskrivs verksamhetsmodellen for
statsforvaltningens kommunikation. Rekommendationen ska ligga till grund for de interna
kommunikationsstrategier och kommunikationsanvisningar for organisationerna inom
statsforvaltningen genom vilka de principer som beskrivs i rekommendationen omsatts i
praktiken.

Den tidigare versionen av statsforvaltningens kommunikationsrekommendation &r fran 2016
och den ar fortfarande aktuell i manga avseenden. | denna rekommendation 2023 har man
darfor fokuserat pa de mest vasentliga uppdateringsbehoven.

Syftet med statsférvaltningens kommunikation &r att stodja demokratin. Kommunikationen
bidrar till att alla befolkningsgrupper oberoende av stalining och bakgrund far vara med i
samhdllet och att alla har méjlighet att gora sina roster hérda med demokratiska medel.

Rekommendationen betonar 6ppenhet som utgangspunkt for statsférvaltningens
verksamhet. Offentlig information ska vara sa tillganglig och latt att utnyttja som mgjligt. Olika
malgrupper ska beaktas i kommunikationskanaler och kommunikationsformer, i sprakets
tydlighet och vid behov i flersprakig kommunikation.

Kommunikation &r en del av arbetet for alla anstallda inom statsforvaltningen.
Kommunikationsexperterna samarbetar med och stdder ledningen och de anstéllda samt
beslutar om kommunikationen. Denna rekommendation &r avsedd for alla som arbetar inom
statsférvaltningen.

lagberedning, offentlighetslagen, kommunikation, forvaltning, politik, ledning, statsférvaltning,
demokrati, deltagande, Oppenhet, offentlighet, lagstiftning, grundldggande fri- och rattigheter,
jamlikhet, jamstalldhet, beslutsfattande

978-952-383-373-9 ISSN PDF 2490-1164
VN/3642/2023 Projekthnummer  VNK008:00/2023

https://urn.fi/URN:ISBN:978-952-383-373-9



https://urn.fi/URN:ISBN:978-952-383-373-9

Description sheet
22 August 2023

Openness and Timeliness

Government Communications Guidelines 2023

Publications of the Prime Minister’s Office 2023:11

Publisher

Group author
Language

Prime Minister’s Office

Prime Minister’s Office
Finnish Pages 22

Abstract

Keywords

ISBN PDF
Reference number

URN address

The Government Communications Guidelines describe the changes in the communications
environment and the effects of those changes, outline the values that guide communications
and the meaning of those values, and explain the central government’s communications
procedure. The guidelines provide a foundation for central government organisations’ own
communications strategies and instructions, which put the principles of these guidelines into
practice.

The previous Government Communications Guidelines are from 2016 and are in many
respects still up to date. For this reason, the 2023 guidelines focus on the most essential
updates.

The purpose of central government communications is to support democracy.
Communications help include all population groups in society regardless of status and
background and ensure that everyone has the opportunity to make their voices heard through
democratic means.

The guidelines highlight openness as the foundation of central government activities. Public
information should be accessible and easy to use. Different target groups must be taken into
account when selecting channels and forms of communication, in the clarity of language and,
if necessary, through multilingual communications.

Communications are one aspect of the work done by all central government staff.
Communications professionals support management and employees in this task and
make communications decisions. These guidelines are intended for all central government
employees.
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ESIPUHE

Valtionhallinto ja sen viestinta ovat ihmisia varten. Valtionhallinnon viestinndn keskeisena
tavoitteena on vahvistaa demokratiaa. Tavoitteeseen padaseminen vaatii viestinnalta jarjes-
telmallista sananvapauden, avoimuuden ja yhdenvertaisuuden edistamista.

Viestinnan toimintaympariston nopea muutos ja viime vuosien kriiseista keratyt kokemuk-
set ovat antaneet aiheen paivittaa edellistd, vuoden 2016 viestintasuositusta. Tassa paivi-
tetyssd, jarjestyksessaan kuudennessa valtionhallinnon viestintasuosituksessa kuvataan
viestintaymparistdn muutosta ja sen vaikutuksia, linjataan viestintaa ohjaavia arvoja ja nii-
den merkitysta seka avataan valtionhallinnon viestinndn toimintamallia. Suositus toimii
perustana valtionhallinnon organisaatioiden omille viestintastrategioille ja muille viestin-
taohijeille, joilla tdssa suosituksessa kuvatut periaatteet vieddan kaytantoon.

Tata paivitettya versiota laajempi viestintasuosituksen uudistaminen kdynnistyy siina vai-
heessa, kun valmisteilla oleva uusi julkisuuslaki on tullut voimaan ja siita on ehditty kerata
riittavasti kaytannon kokemuksia.

Viestinta on osa kaikkien valtionhallinnon tyontekijoiden ty6ta. Viestinnan ammatti-
laisten tehtdvana on punnita ja valita viestinnallisia ratkaisuja. Tama viestintasuositus
onkin tarkoitettu kaikille valtionhallinnossa tydskenteleville, ei ainoastaan viestinndn

asiantuntijoille.

Suositus perustuu valtioneuvoston kanslian helmikuussa 2023 asettaman tyoryhman
tyolle, ja se korvaa vuonna 2016 annetun suosituksen.

Alivaltiosihteeri Timo Lankinen

Apulaisviestintdjohtaja Jyri Rantala


https://valtioneuvosto.fi/hanke?tunnus=VNK008:00/2023
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1  Viestinnan toimintaymparisto
murroksessa

Informaatioympariston voimakas murros on saanut yha lisda vauhtia viime vuosien krii-
seistd, kuten koronapandemiasta ja Vendjan hyokkayssodasta. Pitkdan jatkunut myllerrys
on koetellut ihmisten henkista kriisinkestavyytta ja vaikuttanut siithen, miten valtionhallin-
non viestit otetaan vastaan ja millaiseksi viestinta koetaan.

Viime vuosina sosiaalisen median rooli tiedonsaannin kanavana on edelleen vahvistunut,
ja perinteinen media menettanyt asemaansa, vaikka sen asema on Suomessa edelleen
vahva. Nopeimmin ja voimakkaimmin mediankdyttd on muuttunut nuorimmissa ikaryh-
missd. Mediankaytto ja tapa tulkita informaatiota ovat pirstaloituneet ja viestinnan kohde-
ryhmat moninaistuneet. Informaatioymparistdjen eriytymista on ruokkinut yhteiskunnan
kiihtyva polarisaatio. Toimintaympariston muutoksen takia myos valtionhallinnon vies-
tinnan on jatkettava muuttumistaan yha kohderyhmalahtdisemmaksi ja vuorovaikuttei-
semmaksi. Perinteisten viranomaistiedotteiden lisaksi tarvitaan monikanavaista viestintaa,
jonka avulla sisdllot voidaan raataldida ja kohdentaa eri yleisdille.

Median julkaisurytmi on entisestdan nopeutunut. Myos se asettaa valtionhallinnon vies-
tinnalle uudenlaisia vaatimuksia, muun muassa tietopyyntdihin vastaamisessa. Visuaalisen
viestinnan merkitys on korostunut, ja se on vaikuttanut paitsi journalistiseen kerrontaan
myds viranomaisten tapaan viestid. Tekodly on ottanut suuria harppauksia eteenpdin. Jat-
kuvasti kehittyva tekodly muuttaa todennakoisesti tulevina vuosina viestinnan toimin-
taymparistoa merkittavasti ja avaa myos viranomaisille uusia mahdollisuuksia viestintaan.
Viranomainen on aina vastuussa kdyttamistaan tekoalyjarjestelmista.

Verkossa kdydadn paivittdin taistelua siitd, kenen tieto on oikeaa ja luotettavaa. Verkossa
levidvat mielipiteet ja uskomukset haastavat faktoihin perustuvaa viranomaisviestintaa.
Kansalaiskeskustelua kdydaan uudenlaisilla foorumeilla, ja mielipiteet muodostuvat yha
enemman myos perinteisen demokraattisen paatdksentekojarjestelman reunoilla ja ulko-
puolella. Vihamieliset toimijat pyrkivat vaikuttamaan ihmisten ja yhteiskunnan toimintaan
hy6dyntdamalla murroksessa olevaa informaatioymparistoa.

Toimintaymparistdn nopea muutos edellyttaa viestinnalta kykya uudistua. Ennen kaikkea
se kuitenkin edellyttaa yha tavoitteellisempaa johtamista, pitkdjanteisempaa suunnittelua
seka entista parempia tyokaluja viestinndan mittaamiseen ja arviointiin. Viestintd onnistuu
parhaiten, kun se kytketaan osaksi strategista johtamista, jolloin koko organisaation sanat
ja teot ovat tasapainossa.
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2 Arvot ohjaavat viestintaa — mita se

tarkoittaa?

Valtionhallinnon viestintaa ohjaavat arvot ovat

® avoimuus

® |uotettavuus

® tasapuolisuus

® ymmarrettavyys

® vuorovaikutteisuus
® palveluhenkisyys.

Avoimuus
Valtionhallinto viestii
avoimesti ja lapindkyvasti
seka asioiden valmistelusta
etta paatoksenteosta.

Tasapuolisuus
Valtionhallinnon viestinta
on tasapuolista ja tukee
yhdenvertaisuuden toteutumista.

Vuorovaikutteisuus
Valtionhallinnon viestinta on
vuorovaikutteista, silla demokratiassa
avoin vuoropuhelu on paras tapa
lisata luottamusta.

Luotettavuus
Valtionhallinto viestii niin, etta
ihmiset voivat luottaa saavansa

oikeaa tietoa tasapuolisesti
ja oikeaan aikaan.

Ymmarrettavyys
Ymmarrettavyys ja
saavutettavuus ovat onnistuneen
viestinnan edellytys.

Palveluhenkisyys
Viestinta on palvelevaa,
kuuntelevaa ja pyrkii
I6ytamaan asioihin ratkaisun.
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2.1  Avoimuus

Avoin viestintad on keskeinen osa hyvaa hallintoa ja kaikille kuuluva perusoikeus. Se vah-
vistaa demokratiaa, sananvapautta ja oikeusvaltiota. Viranomaisilla on velvollisuus edistaa
toimintansa avoimuutta seka tuottaa ja jakaa tietoa. Viestinta on avointa, jotta yksittai-
silld ihmisilla ja sidosryhmillda on mahdollisuus vaikuttaa valmisteilla oleviin asioihin, saada
oikea kuva hallinnon toiminnasta sekda mahdollisuus valvoa oikeuksiaan ja etujaan.

Valtionhallinto viestii avoimesti ja lapinakyvasti sekd asioiden valmistelusta etta paatok-
senteosta. Myos keskeneraisista asioista pitda viestia.

Viranomaiset kertovat toiminnastaan aktiivisesti, ennakoivasti ja oikea-aikaisesti.

2.2 Luotettavuus

Viestinnalla rakennetaan luottamusta demokratiaan ja paatoksentekoon. Luotettavuus on
viranomaisten kaiken toiminnan perusta. Luotettavuus syntyy ensisijaisesti teoista, mutta
sitd rakennetaan ja yllapidetaan johdonmukaisella viestinnalla.

Valtionhallinto viestii niin, ettd ihmiset voivat luottaa saavansa oikeaa tietoa tasapuolisesti
ja oikeaan aikaan. Tavoitteet ja vaikutukset kerrotaan selkeasti. Monimutkaisista asioista
luodaan mahdollisimman hyva kokonaiskuva.

2.3 Tasapuolisuus

Valtionhallinnon viestinta on tasapuolista ja tukee yhdenvertaisuuden toteutumista. Kaik-
kia viestinnan asiakkaita palvellaan mahdollisimman hyvin ja tasapuolisesti asemasta tai
taustasta riippumatta.

Viestinnalla edistetddn moninaisuutta eika vahvisteta stereotypioita. Kuva- ja tekstivalin-
noissa otetaan huomioon ihmisten yhdenvertaisuus.

2.4 Ymmarrettavyys

Viranomaiset kayttavat viestinndssadn asiallista, selkeda ja ymmarrettavaa kielta seka mah-
dollisuuksien mukaan selkokielta.

10
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Ymmadrrettdvyys ja saavutettavuus ovat onnistuneen viestinnan edellytys. Niihin panos-
tetaan kaikissa viestintakanavissa. Oikein hyddynnettyna myos visuaalisuus lisaa
ymmarrettavyytta.

Kielilaki otetaan huomioon kaikessa viestinndssa. Keskeiset asiat viestitaan myds Suo-
messa kaytettavilla vahemmistokielilla ja englanniksi. Erityisen tarkeaa se on silloin, kun
viestitaan kyseisten kielten kayttdjille olennaisista asioista.

2.5 Vuorovaikutteisuus

Demokratiassa avoin vuoropuhelu on paras tapa lisata luottamusta.

Viestinta on vuorovaikutteista. Vuorovaikutuksessa pitaa olla avoin uudelle: laaja kes-
kustelu ja yhteistyd jo ennen valmistelua ja sen aikana on onnistuneen lopputuloksen
edellytys.

2.6 Palveluhenkisyys

Valtionhallinnon viestinta on ihmisid varten. Viestinta on palvelevaa, kuuntelevaa ja pyrkii
[6ytamaan asioihin ratkaisun.

1
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3 Valtionhallinnon viestinnan tehtava ja
toimintatapa

Valtionhallinnon viestinnan tehtava on tukea demokratiaa.

Viestinnalla tuetaan sitd, etta kaikki vaestoryhmat pidetaan yhteiskunnassa
mukana ja kaikilla on mahdollisuus saada adnensa kuuluviin demokraattisin
keinoin.

Tama toteutetaan varmistamalla, etté kaikki sekd Suomessa etta ulkomailla saavat
avoimesti, luotettavasti, tasapuolisesti ja ymmarrettavasti tarvitsemansa tiedon val-
tionhallinnon toiminnasta ja paatoksenteosta. Viestimalla tehdaan valtionhallinto, viran-
omaistoiminta ja palvelut tutuiksi ja luodaan edellytykset vuorovaikutukselle.

Valtionhallinto antaa viestimalla kokonaiskuvan palveluistaan seka tekemistaan paatok-
sistd ja niiden vaikutuksista. Kokonaiskuvan perusteella ihmisten on mahdollista ymmar-
taa paatosten syyt ja seuraukset, vaikuttaa valmisteilla oleviin asioihin seka valvoa etujaan
ja oikeuksiaan. Valtionhallinnon viestinnan pitda perustua faktoihin, ja myos ikavista
asioista taytyy kertoa.

Valtionhallinnon on tarkeaa olla lasna viestintakanavissa, joita ihmiset kayttavat. Kukin
viranomainen valitsee itse, missa kanavissa se viestii.

Sosiaalisesta mediasta on tullut kiinted osa ihmisten arkea, ja sen merkitys todennakai-
sesti jatkaa kasvuaan tulevaisuudessakin. Parhaimmillaan sosiaalinen media on valtionhal-
linnolle erinomainen kanava tiedon valittamiseen seka vuorovaikutuksen ja luottamuksen
rakentamiseen. Sosiaalinen media on kuitenkin tuonut mukanaan myos ikavia lieveilmi-
oitda. My0s ne pitaa ottaa huomioon, kun viranomaiset pohtivat lasndoloaan sosiaalisessa
mediassa. Erityisesti on huomioitava palveluiden tietoturva, tietosuoja ja vastuullisuus.

Viranomaisella taytyy olla virallisia viestintdkanavia, jotka ovat sen omassa omistuksessa.

Muiden toimijoiden kanavat ovat tdydentavia. Ndin viranomaisen viestinta ei katkea, jos
toinen toimija esimerkiksi muuttaa omistamaansa viestintdkanavaa tai lopettaa sen.

12
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Perinteisen viranomaisviestinnadn katveeseen jaavia pyritdan tavoittamaan esimerkiksi
viestintakampanjoilla tai kohdistetuilla viestintakonsepteilla. Niissa voi kayttdaa myos mak-
settua mainontaa ja tehda yhteisty6ta sosiaalisen median vaikuttajien kanssa. Maksettuun
mainontaan ja vaikuttajayhteisty6hon voi liittyd myos riskeja ja rajoitteita, jotka on hyva
ottaa huomioon niiden kayttoa harkittaessa. Erityista harkintaa tarvitaan silloin, kun kasi-
telldan yhteiskunnallisesti polarisoivia aiheita. Viestintaa ei koskaan tehda tyhjiossa, vaan
sen tulkintaan vaikuttaa aina kulloinenkin yhteiskunnallinen ilmapiiri.

13
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4  Roolit ja vastuut

Kukin valtionhallinnon toimija vastaa omasta viestinnastaan. Kaikilla on velvollisuus koor-
dinoida sekd omalla hallinnonalallaan ettd tarvittaessa myds hallinnonalojen rajat ylittavaa
viestintaa. Nain valtetaan ristiriitaisten ohjeiden antaminen ja epaselva lopputulos.

Viestinta on valttamaton osa strategista johtamista. Organisaatio ei pysy elinvoimaisena
tai ylipdataan toimintakykyisena ilman suunniteltua ja johdettua viestintaa. Viestinta on
organisaation strategista toimintaa, jota johdetaan, suunnitellaan, kehitetdan ja budjetoi-
daan kuten kaikkea muutakin toimintaa.

Viestinnallda on mahdollista saada runsaasti lisdarvoa organisaatiolle, kunhan muiste-
taan, etta se on muutakin kuin tuki- tai tilaustoiminto. Viestinnalliset ratkaisut kuuluvat
viestinndn ja muiden kielenkdytdn ammattilaisten pohdittaviksi. Nain saadaan aikaiseksi
ymmarrettdvaa, oikein ajoitettua, ddnensdvyltaan sopivaa ja eri kanaviin sovitettua suun-
nitelmallista viestintda. Viranomaisella on hyva olla ajantasainen viestintalinjaus tarvitta-
vine ohjeistuksineen.

Alana viestinta kehittyy koko ajan, ja viestinnan asiantuntijoiden rooli organisaation sisai-
sind konsultteina, strategeina ja valmentajina korostuu entisestaan. Organisaation kannat-
taa varmistaa viestinténsa toimivuus pitamalla huolta ammattiviestijoidensa osaamisesta
ja koulutuksesta. Vaikutteita kannattaa hakea myds maailmanlaajuisesta kehityksesta ja
kansainvalisista viestintatrendeista.

Viestinndn tehtavat eivat noudata virka-aikaa. Niiden viranomaisten, joilla on saan-
nollisesti tarve viestia virka-ajan ulkopuolella, tulisi sopia viestinnan tydaika- tai
paivystysjarjestelyista.

Viranomaisten viestintdyhteistydon merkitys korostuu yllattavissa tilanteissa ja laajoissa,
hallinnonalojen rajat ylittavissa uudistuksissa. Yhteistyota tekemalla voimavarat yhdistyvat

ja ldydetaan rohkeasti uudenlaisia tapoja viestia.

Ulkopuolisia viestintapalveluita hyddynnetaan silloin, kun vaaditaan harvoin tarvittavaa
erityisosaamista tai kun organisaation omat resurssit eivat riita.
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4.1  Viestinta kuuluu jokaiselle

Viestinta on olennainen osa jokaisen valtionhallinnon tydntekijan ty6ta. Viestinndn
ammattilaisten tehtdvana on punnita ja valita viestinnallisia ratkaisuja. Viestittavan aiheen
asiantuntija huolehtii asiasisallon oikeellisuudesta.

Viestinndan ammattilaiset vastaavat viestinnan suunnittelusta, toteutuksesta, koordinoin-
nista ja arvioinnista. Hyvin hoidettu viestinta ja sen jatkuva kehittaminen edellyttavat riit-
tavia resursseja.

Saumattoman yhteistydn ja mahdollisimman hyvan lopputuloksen takaamiseksi vies-
tittavien aiheiden asiantuntijoiden kannattaa pyytaa viestinndn ammattilaiset riittdvan
varhaisessa vaiheessa pohtimaan tulevia aiheita ja niihin liittyvia kysymyksia. Yhta lailla
myos viestinndsta vastaavat osallistavat ja informoivat muita asiantuntijoita heidan tehta-
viensa hoidon kannalta merkittavista asioista ja valmistelevat viestintaa aktiivisesti heidan
kanssaan.

Organisaation on huolehdittava, etta jokainen asiantuntija tietaa, millainen viestinnalli-
nen vastuu ja tehtava hanella on. Asiantuntijoilla on oikeus saada tarvittava tuki ja koulu-
tus viestintaan.

Valtionhallinnon tydntekijoiden on tunnettava julkisuuslain periaatteet ja tiedettava, mita
julkisuuslaki edellyttaa heilta. Erityisen tarkedad on ymmartaa julkisuuslain edellyttama
asiakohtainen harkinta siita, mika tieto on julkista ja mika ei.

4.2 Johtaminen on viestintaa

Tuloksellinen viestintd on mahdollista vain silloin, kun koko organisaatio on sitoutunut
yhteisiin tavoitteisiin alusta lahtien. Siksi viestinnan pitda olla paatoksenteon ytimessa,
kuten edustettuna johtoryhmassa ja osa strategista johtamista. Ylin johto antaa organi-
saatiolle kasvot ja on vastuussa organisaation viestintakulttuurista, osaamisesta ja tiedon-
hallinnasta. Onnistunut ja oikea-aikainen viestinta edellyttaa luottamuksellista yhteistyota
johdon ja viestinnan asiantuntijoiden valilla.

Tehokkaaseen ja vaikuttavaan viestintaan kuuluu paljon yhteistyota organisaation sisalla

ja yha enemman myds organisaation ulkopuolella. Onnistunutta viestintda voi parhaiten
rakentaa, johtaa ja kehittda vuorovaikutteisessa yhteistydssa.
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Ymparistdomme ja toimintatapamme muuttuvat nopeaan tahtiin. Muutosten valmistelu
yhdessa viestinnan kanssa on edellytys niiden onnistuneelle toteutumiselle. Muutos- ja
kriisitilanteissa organisaation on syyta varautua viestinnan resurssien kasvattamiseen.

4.3 Hyva tyoyhteisoviestinta vahvistaa hallinnon
toimivuutta

Onnistunut tydyhteisoviestinta luo perustan toimivalle hallinnolle. Erilaisissa organisaati-
oissa sisdinen vuorovaikutuskaan ei ole vain yhden mallin mukaista. Sen pitaa kuitenkin
rakentua samoille peruspilareille.

Avoin tydyhteisoviestinta pitaa ylla ja vahvistaa yhteishenkea, tyohyvinvointia ja sitoutu-
mista yhteisiin tavoitteisiin. TydyhteisOviestinta pitaa suunnitella ja toteuttaa kiintedssa
yhteistyssa johdon, henkildstohallinnon, viestinnan ja henkilostdn edustajien kesken.
Tyoyhteisoviestinndn merkitys korostuu erityisesti muutostilanteissa, joissa henkilosto kai-
paa tietoa heita koskevien toimenpiteiden perusteista, vaikutuksista ja vaihtoehdoista.

Hyva tiedonkulku on edellytys tavoitteiden saavuttamiselle. Iman avointa ja keskustelevaa
sisaista viestintda ei voi tehda vaikuttavaa ulkoista viestintda. Kun organisaatio viestii sisai-
sesti avoimesti, my0s ulkoinen viestinta saa tukevan pohjan. Tama on ensiarvoisen tarkeaa
niin organisaation luottamuksen, maineen kuin tydnantajakuvan nakékulmasta.

Paaperiaate on, etta henkilostda koskevat asiat kerrotaan aina ensin henkilostolle. Siita
ovat vastuussa johto ja esihenkil6t. Esihenkildt ovat ratkaisevassa roolissa siind, miten
tieto kulkee organisaation sisdlla. Myos jokaisella tyontekijalla on vastuu hankkia tarvitse-
maansa tietoa ja valittaa olennainen tieto niille, jotka sita tarvitsevat. Jokaisen oma rooli
viestijana korostuu.Tydyhteisdviestinndn asiantuntijat, esihenkil6t tai muut tydyhteison
jasenet eivat voi viestia asioista, jotka eivat ole heilla tiedossa.

Mydnteisen tyonantajakuvan edellytys on hyva tyontekijakokemus. My6s valtionhallin-
non on pidettava huolta kiinnostavuudestaan tyopaikkana ja panostettava tyonantaja-
kuvaansa. On kaikkien etu, etta valtion yhteisia tehtdvia hoitaa osaava ja motivoitunut
henkilosto.
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4.4  Sidosryhmatyo tukee avoimuutta

Sidosryhmatyon tavoitteena on tukea hallinnon avoimuutta, vuorovaikutteisuutta ja jul-
kisen toiminnan lapinakyvyytta. Silla esimerkiksi tuetaan asioiden valmistelua ja kuullaan
kasiteltavaan asiaan liittyvien toimijoiden nakemyksia ja kantoja.

Hyvin tehty sidosryhmatyo takaa, etta paatokset ovat hyvin valmisteltuja ja perusteltuja ja
ettd eri nakokulmat on laajasti huomioitu.
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5 Viestinnan kohderyhmat

00
ghatete

51  Suuriyleiso

Valtionhallinto viestii mahdollisimman laajasti suurelle yleisélle. Informaatioymparistén
muutoksen takia vdesto jakautuu yha eriytyneempiin kohderyhmiin. Siksi viranomaisen on
viestittava monikanavaisesti ja tunnettava kohderyhmat ja niiden erityispiirteet.

5.2 Media

Media on viestinndn tdrkein yksittdinen sidosryhma. Tassa suosituksessa medialla tarkoite-
taan viestinndn kanavasta ja muodosta riippumatta sellaista tiedonvalitysta, joka on sitou-
tunut noudattamaan journalistin ohjeiden keskeisia periaatteita.

Median kautta viesti valittyy nopeasti ja tehokkaasti suurelle yleisélle. Viranomaisten on
tarkeda kdyda jatkuvaa vuoropuhelua median kanssa yhteistyon kehittamiseksi. Esimer-
kiksi tausta- tai tiedotustilaisuuksia jarjestettdessa on tarkeda muistaa myos tiedonkulku
eri alueille. Etdyhteydet tarjoavat silhen hyvan mahdollisuuden.

5.2.1 Avoimuus ja tietopyyntojen kasittely

Valtionhallinnon lahtékohtana on avoimuus. Julkisen tiedon pitaa olla mahdollisimman
hyvin saatavilla ja hyddynnettavissa. Siina auttaa hyva tiedonhallintatapa, jossa maaritel-
[adn, miten viranomainen kasittelee hallussaan olevaa tietoa. Keskeiset julkiset asiakirjat
pyritaan tarjoamaan verkkosivuilla.
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Organisaatiossa pitda olla selkedt menettelytavat tietopyyntdjen kasittelyyn julkisuus-
lain edellyttamalla tavalla, jotta paatokset asiakirjan luovuttamisesta pystytaan teke-
maan huolellisesti ja nopeasti. Tietopyyntojen kasittelystd voidaan perid maksua vain
erityistapauksissa.

Media tekee paljon tietopyyntoja osana journalistista tiedonhankintaa. Erityisesti nopea-
tahtisiin uutistilanteisiin liittyvien tietopyyntdjen kasittelyyn pitaa kiinnittad huomiota.

@

5.3 Asiakkaat

Monet viranomaiset tuottavat palveluja ihmisille ja organisaatioille, jolloin syntyy asiakas-
suhde. Kyse voi olla esimerkiksi konkreettisesta tuotteesta, kuten passista tai luvasta, vel-
voitteiden noudattamisesta tai etuuksien saamisesta. Sujuva ja toimiva asiakasviestinta on
vuorovaikutteisempaa ja henkil6kohtaisempaa kuin medialle tai suurelle yleisélle suun-
nattu viestinta. Asiakasviestinnalld madalletaan kynnysta viranomaisen ja asiakkaan valillg,
autetaan asiakkaita toimimaan oikein ja varmistetaan, etta he ovat tietoisia oikeuksistaan.

Onnistunut asiakasviestintd auttaa organisaatiota ymmartamaan asiakkaiden odotuksia,
mika puolestaan auttaa kehittamaan tuotteita ja palveluita vastaamaan entistda paremmin
asiakkaiden tarpeisiin. Asiakasviestinndssa pitda varmistua siita, etta asiakas tietdad, miten
hanen asiointinsa etenee ja mita hanelta odotetaan. Asiakasviestinta perustuu asiakas-
ymmarrykseen, ja sen ldhtokohtana ovat asiakkaiden erilaiset elamantilanteet. Olennai-
nen osa asiakasviestinnan kehittamista on asiakkaiden tarpeiden jatkuva kartoittaminen ja
tunnistaminen. lhmislahtdisyys on asiakasviestintdaa ohjaava arvo.

Monikanavaisuus on tyypillista asiakasviestinnassa. On tarkeaa, ettd organisaatio valitsee
asiakkaan tarpeisiin sopivimman viestintdtavan ja -kanavan seka viestii selkedsti kunkin
kohderyhman erityispiirteet huomioiden. Kohderyhmien tavoittamisessa hyddynnetaan
muun muassa viranomaisen digitaalisia asiointipalveluita tai kohdennettua markkinointia
sosiaalisen median kanavissa.

Hyva asiakaskokemus ja tehokas asiakasviestinta lisdaavat asiakkaiden tyytyvaisyytta.

19



VALTIONEUVOSTON KANSLIAN JULKAISUJA 2023:11

6 Kriisiviestinta ja tehostetun viestinnan
malli

Selkealla ja tasmallisella julkisen vallan viestinnalla on olennainen merkitys varsinkin poik-
keuksellisissa kriisitilanteissa. Viranomaisilla on kriiseissa erityinen velvollisuus huolehtia
kansalaisten tiedonsaannista. Kriisiviestinnassa on korostetun tarkeda huolehtia siita, etta
viestinta on saavutettavaa.

Kansallisissa kriiseissa korostuu myos valtiojohdon viestinnan rooli. Samaan aikaan vaadi-
taan myds saumatonta hallinnon rajat ylittavaa yhteistyota. Henkisen kriisinkestavyyden
nakokulmasta on olennaista, etta sanat ja teot ovat linjassa.

Toimivaltainen viranomainen vastaa operatiiviseen toimintaan liittyvasta viestinndsta
my®os kriiseissd. Koko hallinnonalan viestinndsta vastaa toimivaltaista viranomaista ohjaava
ministerio. Jos kriisi koskee useampaa hallinnonalaa, viestinnan yhteen sovittamisen mer-
kitys eri hallinnonalojen vililla korostuu. Yhteisen viestinndn johtaminen ja koordinointi
voidaan siirtaa erillisella paatoksella myos valtioneuvoston viestintdaosastolle.

Perusta kriisitilanteen viestinnan koordinoinnille ja yhteistyon tavat luodaan normaa-
lioloissa. Viestinnan koordinoinnin tavoitteena on parantaa viestinnan vaikuttavuutta
ja tukea toimivaltaisia viranomaisia. Se voi tarkoittaa kdaytannossa esimerkiksi yhteisten
ydinviestien laatimista, viestinnan tilannekuvan yllapitoa seka aikatauluista ja kanavista
sopimista.

Tehostetun viestinnan periaatteet, ohjeet ja suositukset on linjattu Valtionhallinnon tehos-
tetun viestinnan ohjeessa. Ohje sisdltaa myos toimintamallin tilanteisiin, joissa on kyse

informaatiovaikuttamisesta.

Poikkeusoloissa viestintdaa johdetaan ja sovitetaan yhteen poikkeusoloja koskevan lainsaa-
danndn mukaan.
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Ohjaavat dokumentit

Valtionhallinnon viestintaa ohjaavat erilaiset saddokset, ohjeet ja suositukset.

Merkittavimmat niista ovat:

Perustuslaki (731/1999)

Hallintolaki (434/2003)

Laki viranomaisten toiminnan julkisuudesta (621/1999)
Asetus viranomaisten toiminnan julkisuudesta ja hyvasta
tiedonhallintatavasta (1030/1999)

Laki julkisen hallinnon tiedonhallinnasta (906/2019)
Yhdenvertaisuuslaki (1325/2014)

Tietoyhteiskuntakaari (917/2014)

Laki yksityisyyden suojasta tydeldmassa (759/2004)

Laki sahkdisesta asioinnista viranomaistoiminnassa (13/2003)
Laki oikeudenkaynnin julkisuudesta hallintotuomioistuimissa (381/2007)
Tyosopimuslaki (55/2001)

Valtion virkamieslaki (750/1994)

Kielilait

Kielilaki (423/2003)
Saamen kielilaki (1086/2003)

Tekijanoikeudet ja sananvapaus

Tekijanoikeuslaki (404/1961)
Laki sananvapauden kayttamisesta joukkoviestinnassa (460/2003)

Hairiotilanteita ja poikkeusoloja saantelevat lait

Valmiuslaki (1552/2011)
Puolustustilalaki (1083/1991)

Laki vaaratiedotteesta (466/2012)
Laki Yleisradio Oy:std (1380/1993)
Turvallisuustutkintalaki (525/2011)
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Ohjeita ja suosituksia

Ministerin kasikirja (2023)

Valtionhallinnon tehostetun viestinnan ohje

Virkamies sosiaalisessa mediassa, Valtion virkamieseettisen
neuvottelukunnan suositus (2016)

Kdytannon ohjeita kielilainsaddannon soveltamiseksi verkkopalveluissa,
oikeusministerion suositus (2015)

Hyvan virkakielen toimintaohjelma, opetus- ja kulttuuriministerion
tyoryhmamuistioita ja selvityksia (2014)

Avoimen tietoaineiston kdyttdlupa, JHS Suositus 189 (2014)

Viestinnan eettiset ohjeet, Viestinnan eettinen neuvottelukunta VEN (2023)
Suositus viittomakielten kdytosta valtioneuvoston viestinnassa
Selkokeskus, selkokielen ohjeet

Selkokeskus, selkokielen tarve

Osallistava viestinta -opas

Julkisen hallinnon uudistamisen strategia

Valtiovarainministerion tekodlyn eettinen ohjeistus
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