Heinolan kunnanhallitus 14.12.2020



ViESTINNAN HUONEENTAULY

 Viestinta on osa kaikkea kaupungin toimintaa.
Viestinta on yhteistyota.

Hyva sisainen viestinta on onnistuneen ulkoisen
viestinnan edellytys.

Jokainen on tiedottaja omalla paikallaan.
Muista, etta viestit myos olemuksellasi ja
kaytoksellasi.

Ole kaytettavissa ja tavoitettavissa.

Tiedota ajoissa, aktiivisesti, avoimesti ja
tasapuolisesti.

Viesti selkeasti ja ymmarrettavasti,

huomioi kohderyhma.
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1. JOHDANTO

Viestinndssé on kyse kaikesta siitd, mita
organisaatiosta ldhtee ulospéin ja mita
organisaation sisélla viestitdén. On tar-
keda, etta siséinen viestintd on kunnossa
aina ennen ulkoista viestintaa. Hyvalla
viestintdsuunnitelmalla varmistetaan, etta
kokonaisprosessi on koko henkiléstén
tiedossa ja asioista viestitdan oikeaan
aikaan oikeassa paikassa.

Heinolan kaupunki on olemassa ja toimii asukkai-
taan varten — asukkailla on oikeus tietda, mi-
ten kaupungin asioita hoidetaan seka oikeus
osallistua ja vaikuttaa kaupungin toimintaan.
Kaikki tarvittava tieto kaupungin tavoitteista,
suunnitelmista, toiminnasta, paatoksenteosta,
palveluista ja muutoksista tulee viestia sita tarvit-
seville oikea-aikaisesti ja monikanavaisesti.

Viestintasuunnitelmaa paivitetaan vuosittain

ja sen paivittamisesta vastaa hallinto- ja kehitys-
johtaja yhdessa viestinnan asiantuntijan kanssa.
Kaupunginhallitus hyvaksyy hallintosadannén mu-
kaisesti viestintaohjelman ja paattaa viestinnasta
vastaavista virkamiehista.

2. VIESTINNAN
LAHTOKOHDAT

Strategian tukena Heinolan
kaupungin arvoja noudattaen

Viestinta on olennainen ja kiintead osa kaikkea
Heinolan kaupungin toimintaa. Viestintasuun-
nitelma perustuu kaupungin kokonaisstrate-
giaan. Myds lainsaadanto velvoittaa kaupunkia
viestimaan, mutta kaupunki ei viesti pelkan vel-
vollisuuden takia. Haluamme viestinnan keinoin
sujuvoittaa, mahdollistaa ja tukea asukkaiden,
henkildstomme ja muiden sidosryhmien arkea.

Haluamme olla paras palveluissamme ja asuin-
paikkana, yritysystavallisin ja paras kumppani
tekijalleen. Tulevaisuus rakentuu valintojemme
pohjalta ja toteutuu rohkeilla teoilla.

Viestintdosaaminen on nykyaan valttamaton osa
johtavien viranhaltijoiden ammattitaitoa. Media-
taitojen hankkiminen kuuluu oman osaamisen
kehittamiseen.
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Tyoyhteisoviestinta

Toimiva tyoyhteisoviestintd on ulkoisen
viestinnan onnistumisen edellytys. Tydyh-
teisOviestinta edistaa ja sujuvoittaa henkildston
tydskentelya. Jaamme sisaista tietoa toisillemme
ja pidamme ylla hyvaa viestinta- ja palvelukult-
tuuria.

Tydntekijat ja luottamushenkil6t tuntevat kaupun-
gin viestintdsuunnitelman ja tietavat, miten

eri tilanteissa on toimittava. Viestintavastuu
koskee kaikkia kaupungin tyontekijoita. Suju-
valla ulkoisella viestinnalla esitellaan kaupungin
palveluita sekd parannetaan niita ja niiden saata-
vuutta.

Viestimme positiivisesti ja
aktiivisesti kaupungin asioista

Viestimme monikanavaisesti ja aktiivises-

ti kaupungin asioista korostaen voimakkaasti

ja ylpeasti Heinolan vetovoimatekijoita. Hyva
viestintailmapiiri nakyy ja vahvistaa kaupungin
mainetta ja vetovoimaa ja samalla tukee alueen
kehittamista. Viestinnalla paitsi markkinoidaan
kaupunkia, myo6s luodaan ja yllapidetaan heinola-
laista kaupunkikuvaa ja henkea.

Kaiken viestinnan tulee perustua tosiasioille, ja
kielteisetkin ilmi6t on kasiteltava. Tehokas kriisi-
viestinta kasvattaa hyvaa johtamismainetta. Vies-
tinta yllapitada osaltaan asukkaiden hyvinvointia ja
yhteisollisyytta.

Palveluviestinta on tarkeaa, jotta asukas tietaa,
mita palveluita han voi saada, mista ja milloin.
Viestinnan keinoin pidetaan myos yhteytta asuk-
kaisiin ja edistetaan erityisesti heidan osallistumi-
sen ja vaikuttamisen mahdollisuuksia kaupungin
toiminnan kehittdmisessa ja paatdksenteossa.

Jokainen Heinolan
kaupungin tyontekija
on viestija omalla

tontillaan ja omalla
tyollaan muovaa
kuvaa kaupungin
toiminnasta.




Kuntalaki 29 § Viestinta

Kunnan toiminnasta on tiedotettava asukkaille, palvelujen kayttgjille, jarjestdille ja muille yhteisail-
le. Kunnan tulee antaa riittdvasti tietoja kunnan jarjestadmista palveluista, taloudesta, kunnassa
valmistelussa olevista asioista, niitd koskevista suunnitelmista, asioiden kasittelysta, tehdyista
paatodksista ja paatdsten vaikutuksista.

Kunnan on tiedotettava, milla tavoin paatdsten valmisteluun voi osallistua ja vaikuttaa.

Kunnan on huolehdittava, ettd toimielinten kasittelyyn tulevien asioiden valmistelusta annetaan
esityslistan valmistuttua yleisen tiedonsaannin kannalta tarpeellisia tietoja yleisessa tietoverkossa.
Kunnan on verkkoviestinndssdan huolehdittava, ettd salassa pidettavia tietoja ei vieda yleiseen
tietoverkkoon ja etta yksityisyyden suoja henkil6tietojen kasittelyssa toteutuu.

Viestinnassa on kaytettava selkeaa ja ymmarrettavaa kielta ja otettava huomioon kunnan eri
asukasryhmien tarpeet.

Keskeiset salassapitoperusteet on lueteltu julkisuuslain 24 §:ssa

Julkisuuslaissa kaytetty salassapidon kasite sisaltaa asiakirjasalaisuuden,
vaitiolovelvollisuuden ja salassa pidettavien tietojen hyvaksikayttokiellon. .
Laissa tarkemmin méaritellyt viranomaiset tai sen lukuun toimivat henkil&t Heinolan

kaupungin arvot:

eivat saa paljastaa salassa pidettavia tietoja sivullisille, ts. kenellekaan,
jolla ei ole laissa saadettya tiedonsaantioikeutta. Viranomaistoiminnan
yvhteydessa saatuja salassa pidettavia tietoja ei saa kayttdd omaksi taikka
toisen hyddyksi tai toisen vahingoksi. Valittaminen

Yhteisollisyys
Rohkeus
Innovatiivisuus
Tuloksellisuus

2.1 KAUPUNGIN STRATEGIA

Strategiset paamaarat

Viestintasuunnitelma perustuu kaupungin kokonaisstrategiaan —
Rakennamme yhdessa hyvinvoivan Heinolan tulevaisuuden.

Strategiset paamaarat, tavoitteet 2021/2030 (ja mittarit)

Hyvinvoinnin kasvu

* 2021: Indeksiluku paranee | 2030: Hyvinvointi lisdantyy (hyvinvointi-indeksi)
* 2021: Positiivinen kehitys | 2030: Kasvu tapahtuu kestavasti (kestavan kasvun mittari)

Uudistuva ty6 ja asuminen

e 2021 Indeksiluku paranee | 2030: Keskustan elinvoima kasvaa (elinvoimaindeksi)
e 2021: Positiivinen | 2030: Nettomuutto kasvaa (nettomuuton maara)

Toimija keskiossa
2021: Kokonaistulos positiivinen | 2030: Heinolan arvostus kasvaa (kyselyt)
2021: Arvosana parempi kuin 3/5 | 2030: Paatoksenteko perustuu tietoon (valtuustokysely)
2021: Tulos vahint. valtakunnallista keskiarvoa (vrt. Keva) | 2030: Henkilostdé on motivoitu-
nutta (henkilostokysely)

Talouden tasapaino

2021: Velkamé&ara enint. 7 000 €/asukas | 2030: Velkamaara vahentyy (velat ja vastuut/kdyttétulot)
2021: Pienenee, kayttdaste kasvaa | 2030: Tilatehokkuus paranee (m2?/asiakas, kayttdaste)

2021: Kasvu pienempi kuin indeksi | 2030: Nettomenojen kasvu on hallinnassa (tarvevakioitujen
menojen kasvu suhteessa julkisten menojen indeksiin)
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KASVU

Luottamus tulevaisuuteen on monipuo-
lisen kasvun peruspilari. Kasvu lisaa
hyvinvointia ja elinvoimaa.

UUDISTUVA TYO

Yrittajyys, osaaminen, tyopaikat ja
tyollisyys kehittyvat ennakoivalla laa-
ja-alaisella toiminnalla.

2.2 VIESTINTAPERIAATTEET

Heinolan kaupungin viestinnan tarkoituksena on
edistdd asukkaiden, kaupungin tyontekijoiden
ja luottamushenkiléiden tiedonsaantia seka
osallistumis- ja vaikuttamismahdollisuuksia.
Viestinnalla pyritdan lisdamaan myds kaupun-
gin mainetta ja tunnettuutta seka vahvistamaan
sidosryhmien toimintaedellytyksia.

Viestinta kuuluu kaikille

Jokaisella kunnan tyontekijalla on vastuu tiedot-
tamisesta. Tiedotusvastuun laajuus maaraytyy
henkilon tytehtavien ja vastuualueen mukaan.
Luottamushenkilét vastaavat paatdéksentekoon
liittyvasta tiedottamisesta omalta osaltaan.

Kaikki tyontekijat ja luottamushenkilét toimi-
vat kaupungin sanansaattajina ja muodostavat
kaupungin kasvot ulospain. Yhtendinen kuva
ulospain edellyttda sujuvaa ja toimivaa sisaista
tiedotusta.

Positiivisuus ja avoimuus

Kaupungin viestinnan tehtdvana on myds tukea
johtamista ja Heinolan kaupungin kehittymista
strategian mukaisesti. Viestinnan avulla huolehdi-
taan Heinolan aseman vahvistamisesta tekemal-
I& Heinolaa ja sen vahvuuksia tunnetuksi.
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HYVA PALVELUKOKEMUS -
ASIAKAS KESKIOSSA

Helposti saavutettavat, yksildlliset,
joustavat palvelut. Palvelu ei ole vain
tuote, vaan asenne. Tama vahvistaa
Heinolan hyvaa mainetta.

TALOUDEN TASAPAINO JA
RESURSSIVIISAUS

Resursseja kaytetaan viisaasti ja
henkilosto on osaavaa, innostunutta ja
hyvinvoivaa.

Julkisuusmydnteisyys korostuu etenkin paatds-
viestinnan kohdalla. Koko paatdéksentekoproses-
sista viestitdan lapinakyvasti ja aktiivisesti, jotta
asukkaat ja asianosaiset saavat tosiasiallista
tietoa ajoissa ja ovat ajan tasalla koko prosessin
ajan.

Vastaanottajalahtoisyys

Olennaisen tarkeaa viestinnan onnistumisen
kannalta on viestien kohdentuminen siten, etta
tieto tavoittaa mahdollisimman hyvin sita tarvit-
sevat. Kaupungin viestinnan keskitssa on vas-
taanottaja, jonka tarpeet ja taustat huomioiden
viestintda toteutetaan — viestin muoto, kanavat
ja valineet raataldidaan vastaanottajien tarpeet
huomioiden. Erityisryhmille, kuten kieliryhmille,
nako-, kuulo- ja muille vammaisille viestiessa
kohdentaminen ja ryhmien tarpeiden huomiointi
on erityisen tarkeda. Noudatamme saavutetta-
vuusdirektiivin vaatimuksia parhaalla mah-
dollisella tavalla ja ilmoitamme mahdollisista
puutteista verkkosivuillamme kohdassa saavutet-
tavuusseloste.

Selkea kieli ja hyva tyyli

Viestinnassa kaytetdan selkeaa yleiskielta ja tyyli
pidetdan vastaanottajalahtdisend, inhimillisena
ja puhuttelevana. Viestin tulle olla ymmarrettava
my®os heille, jotka eivat ole perehtyneet kunnalli-
seen organisaatioon.



Monikanavainen viestinta

Monikanavaisella viestinnalla pyritdan vahvis-
tamaan viestinnan tavoitettavuutta. Viestinnan
kanavia ovat esimerkiksi media, suoraviestinta
kaupungin asukkaille, julkaisut, esitteet, kaupun-
gin kotisivut, facebook, yleisétilaisuudet, inforuu-
dut kaupungin eri toimipisteilla sekd mainonta.

Aktiivista ja riittavaa

Kaupunki viestii aktiivisesti — ajankohtaisista
asioista tiedotetaan heti ja luotettavasti. Viestinta-
kynnys on hyvin matala. Yhteistyd joukkoviestimi-
en kanssa hoidetaan oma-aloitteisesti, joustavas-
ti ja kaikkia tasapuolisesti palvellen. Perusajatus
on, ettd kaupunki kertoo itse aktiivisesti omista
asioistaan muun muassa esityslistojen ja tiedot-
teiden muodossa. Kaupungin tiedotukseen ei
sisallyteta poliittisia painotuksia.

Keskusteleva tyyli

Viestinta on tyyliltdan mydnteista ja vuorovaikut-
teista. Viestinta ei ole vain yksisuuntaista tiedot-
tamista ja ilmoittelua, vaan asukkaat, henkilsto
ja muut kohderyhmat ovat tasavertaisia keskus-
telukumppaneita. Asiakkaat palvellaan hyvassa,
rakentavassa asiakaspalveluhengessa asiakkaan

Ohjeita puheviestintaan:

Puhetyyli
e Vahvista luottamusta.
¢ Puhu selvasti.

Vilta naita:

*  Ammattiterminologiaa.

* Spekulointeja ja arvailuja.

* Henkildkohtaisia mielipiteitdsi kaupungin
kannanottoina.

+ Kielteisia tai kyseenalaisia kommentteja

Muista:

» Pysy tosiasioissa ja etukateen valmistelluissa
lausunnoissa.

* Puhu asioista, joita juuri tehdaan tai on tehty.
Kerro kaupungin toiminnasta.

+ Valtad sanomasta "ei kommenttia“. Lupaa mie-
luummin etsia vastaus, jos se on mahdollista.

» Tarvittaessa tunnusta virheet avoimesti ja
sitoudu korjaamaan ne.

» Korjaa vaarinymmarrykset ja epaselvyydet
heti.

+ Ole rakentava. Rakenna yhteistyota viran-
omaisten ja muiden sidosryhmien kanssa.
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tarpeet ja edut etusijalle asetettuina. Kuunteleva,
avoin ja keskusteleva viestintd asukkaiden ja
muiden kohderyhmien kanssa helpottaa kaupun-
gin johtamista. Ymmarrettavat perustelut autta-
vat asioiden kasittelyssa ja paatdksenteossa,
selkeys puolestaan ennaltaehkaisee kyselyja

ja valituksia. MyoOnteinen ilmapiiri ja hyva kau-
punkikuva syntyvat ennen kaikkea rakentavasta
vuoropuhelusta.

Kaupungilla on vahva rooli alueen
elinvoiman kehittamisessa

Perinteinen elinkeino- ja matkailumarkkinointi on
tarkeata, ja sen rinnalla vahvistuu muiden elin-
voimatekijoiden viestiminen: asuminen, palvelut,
likenne, ymparistd, harrastusmahdollisuudet,
kulttuuri ja henkinen ilmapiiri.

Tehokkainta viestintda on tyytyvaisten kaupunki-
laisten, yritysten ja vieraiden suora puhe omalle
[&hipiirilleen. Sosiaalinen media on tarkea paikka-
kunnan maineen rakentaja, mutta myés ammatti-
maista markkinointia tarvitaan esimerkiksi alueen
vahvuuksien esille nostamiseksi.

Kaikessa viestinnassa on olennaista pitkajantei-
syys. Maine rakentuu monista tekijoista ja
kokemuksista pitkan ajan kuluessa. Johdonmu-
kaisuus ja toisto varmistavat viestin perilleme-
noa, rakentavat uskottavaa mielikuvaa ja luovat
luottamusta.

Onnistunut
viestintailmapiiri
synnyttaa myonteisen,
itseaan vahvistavan kierteen,
joka nakyy maineessa ja

vetovoimassa.

Kaupungin maine
tukee alueen kehittamista
ja luo elinvoimaa.




Miksi viestimr_ne ja
5 keinoin?

mill

Johtaminen

Edunvalvonta

Tyoyhteison
toiminnan
kehittaminen

Paatoksenteko
lapindkyvaksi

Henkiloston
hyvinvoinnin
varmistaminen

T -
Kenelle yiestimme

Asukkaat
jaeri
asukas-

Etu- ja ryhmat

ammatti-
jarjestot

Muut

julkaisut, seminaarit,
tiedotteet, asukastilaisuudet,
markkinointikampanjat,
kaupungin verkkosivut,
osallistaminen, videot, mainokset,
sahkoposti, tiimipalaverit,
tapahtumat, esityslistat,
poytakirjat, yleinen kuuleminen,
keskustelu, sidosryhmayhteistyo,
infotaulut, puhelinpalvelut,
esitteet, messut, some

Heinolan

Turvallisuuden
varmistaminen

Rekrytoinnin
edistaminen

Kuntabrandin
vahvistaminen

Palveluista
tiedottaminen

Veto-, pito- ja
elinvoiman
parantaminen

Henkilosto
ja luottamus-
henkilot
Yritykset ja
elinkeino-
elama

Vaikuttajat
ja

vi;:r:(?]r::;s;et ka u p u n g i n FEELETEL
viestinnan

Yhteistyo-
kumppanit

Kesa-
asukkaat
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kohderyhmat

Paikalliset
yhdistykset,
jarjestot ja
seurat

Ystavyys-
kaupungit

Vierailijat
ja
matkailijat



3. VIESTINTAOHJEET

3.1 KAUPUNGIN VIESTINTAVASTUUT

Heinolan kaupunkiorganisaatiossa viestinta kuuluu kaikille — jokainen kaupungin tydntekija on viestija
omalla tontillaan. Heinolan kaupungissa viestintaa toteutetaan hajautetusti, mutta koordinoidaan keskite-
tysti. Palveluista vastuulliset henkil6t huolehtivat tietojen ajantasaisuudesta seka ulkoisilla etta sisaisilla
alustoilla. Kaupungin viralliset lausunnot annetaan hallintosaanndssa maariteltyjen toimivaltasaanndosten

mukaisesti.

Viestinnan tyonjako
Valtuusto

Kaupunginhallitus

Hallinto- ja kehitysjohtaja

Viestinndn asiantuntija

Toimialajohtajat

Esimiehet

Tyontekijat

Lausuntojen antajat
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Valtuusto luo mahdollisuudet viestintdan toimintasuunnitelman, talous-
arvion, hallintosdanndn ja strategian avulla.

Kaupunginhallitus vastaa viestinnasta ja paattda kaupungin yleisista
tiedotusperiaatteista seka vastuunjaosta toimielimissa.

On vastuussa kaupungin viestinta- ja tiedotustoiminnasta.

Vastaa viestinnan suunnittelusta, koordinoinnista, kehittamisesta ja
keskeisesta toteuttamisesta

Kouluttaa, neuvoo ja sparraa viestintaan liittyvissa asioissa.

Toimii kaupungin verkkosivuston paatoimittajana seka vastaa intranetin
yleisista sisalldista seka kaupunkitasoisista sosiaalisen median kanavis-
ta.

Huolehtii, ettd monikanavainen viestinta toteututuu.

Vastaavat oman toimialansa tydyhteisdviestinnasta ja ulkoisesta viestin-
nasta seka niiden jarjestamisesta.

Esimies vastaa oman palvelualueensa/yksikkdnsa tydyhteiséviestin-
nasta ja ulkoisesta viestinnasta seka toimii kaupungin johdon ja palve-
lualueensalyksikkénsa henkildston valisena linkkina.

Jokainen kaupungin tydntekija on oman alansa asiantuntija ja viestija.
Jokaisella on vastuu viestia, vastaanottaa viesteja ja myos etsia ja ky-
sya tarvitsemaansa tietoa oma-aloitteisesti.

Jokainen tietysta palvelusta vastuullinen henkild pitaa huolta, etta
omaan tyohon liittyvat tiedot ovat ajan tasalla julkisilla ja sisaisilla alus-
toilla.

Jokainen tyontekija edustaa tyoroolissaan kaupunkia ja toimii siten
my0s tietynlaisena mainelahettilaana.

Viralliset kaupungin lausunnot annetaan hallintosdannon toimivalta-
saannosten mukaisesti.

Lahtokohtaisesti toimialajohtajat ja esimiehet voivat antaa lausuntoja
esimerkiksi medialle oman toimialansa tai palvelualueensa/yksikkénsa
asioihin liittyen tai paattaa kuka heidan sijastaan voi kommentoida.



3.1.1 VIESTINNAN KESKEISET
TOIMIJAT

Hallinto- ja kehitysjohtaja

Hallinto- ja kehitysjohtaja vastaa Heinolan kau-
pungin viestinnasta kaupungin hallintosadannén
mukaan. Han johtaa kaupungin viestintaa yhdes-
sa viestinnan asiantuntijan kanssa.

Viestinnan asiantuntija

Viestinnan asiantuntija vastaa Heinolan kaupun-
gin viestinnan suunnittelusta, koordinoinnista ja
kehittamisesta. Han toimii kaupungin verkkosi-
vujen ja kaupunkitasoisten sosiaalisen median
kanavien paatoimittajana. Hanen vastuullaan on
my0s intranetin sisalléllinen paatoimittajuus.

Viestinnan asiantuntija kouluttaa henkiléstolle
viestinnan valineiden kayttdéa. Han jakaa kaytta-
jatunnuksia verkkosivujen paivittamista varten.
Hanen vastuullaan on myos viestinnan kayttéoh-
jeiden laadinta.

Viestinnan asiantuntija tukee toimialojen viestin-
taa tekevia henkiléita. Han koordinoi toimialarajat
ylittdvaa markkinointiviestintatydéryhmaa.

Toimialajohtaja

Toimialajohtaja vastaa oman toimialansa viestin-
nasta kaupungin hallintosdannén mukaan. Han
maarittelee oman toimialansa viestintavastaavan,
joka osallistuu viestintaverkoston toimintaan.

Elinvoimajohtaja

Elinvoimajohtaja vastaa kaupungin markkinointi-
viestinnasta.

Markkinointiviestintatyoryhma,
MaVi

Tyéryhmaan kuuluu viestinnasta ja markinoinnis-
ta vastaavia henkilgita eri toimialoilta. Verkoston
tehtava on kaupungin sisaisen ja ulkoisen viestin-
nan kehittaminen seka vuoropuhelun lisddminen
markkinoinnin ja viestinnan kesken. Tyéryhma
kehittaa jatkuvasti myds kaupungin viestinnan
kaytantoja.
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Verkkosivuvastaava

Jokaisella Heinola.fi-verkkosivun sivulla on oma
vastaavansa. Kaupungin intranetista 16ytyvat
tiedot kustakin verkkosivusta vastaavista henki-
[6ista. Vastuuseen kuuluu myos samanaikainen
tietojen yllapito PTV-tietokannassa.

3.2 VIESTINTAKANAVAT

Heinolan kaupungin viralliset paaviestintakanavat
ovat kaupungin verkkosivusto ja intranet.

Viestinnassa hyddynnetdan myos eri aiheiden
ymparille rakennettuja verkkosivustoja (esim.
kesateatterin www-sivut, BusinessHeinola, Visit-
Heinola jne) seka sosiaalista mediaa kaupunki- ja
palvelu- ja yksikkotasoisesti.

Muita viestinnan kanavia ovat muun muassa:

» sahkoposti

* info- ja keskustelutilaisuudet

* mediatiedotteet

* lehti-ilmoitukset

* kyselyt ja palautekanavat

» sahkoiset infonaytot

*  Wilma-jarjestelma (koulut ja varhaiskasvatus)
» esityslistat, poytakirjat, asiakirjat ja julkaisut.

Edella listattujen lisaksi tarkea viestintdkanava on
my0s valtakunnallinen palvelutietovaranto, PTV,
jossa kaupungin palvelut ovat lakisaateisesti esil-
I& suomi.fi —sivuilla. Kaupunki viestii aina ensin
omien kanaviensa kautta. Asiakaspalvelukin on
viestintaa.

Sahkdisen viestinnan painottamisesta huolimatta
on erittain tarkeaa viestia myos kasvokkain seka
tarjota ja jarjestda kohtaamisen mahdollisuuksia.
Kaikki kaupungin asiakirjat ja julkaisut ovat myds
viestintaa.

Kaikessa viestinndssd huomoidaan kaupun-
gin viestintiaperiaatteet (ks. sivu. 6).

3.2.1 SISAISEN VIESTINNAN VALINEET/
KANAVAT

Intranet

Heinolan kaupungilla on kaytdéssaan intranet,
johon on paasy kaikilla kaupungin tydntekijoilla.
Intranet jakaantuu varsinaiseen intranetiin ja
ryhmatyétiloihin.



Intranetin teknisesta toiminnasta vastaa tietohal-
lintopaallikkd ja kokonaisuuden paatoimittami-
sesta viestinnan asiantuntija. Intranetin sisalldista
vastaavat henkildt, joiden asiantuntemukseen
asia kuuluu, esimerkiksi henkilostdoasioiden vali-
lehdesta vastaavat henkildstépalvelut.

Ryhmatydétilasta vastaa sen perustava(t) hen-
kilo(t). Ryhmatydtiloja on mahdollista perustaa
my0s ekstranet-muotoisina, jolloin niihin on mah-
dollista myontaa paasy myos kaupunkiorganisaa-
tion ulkopuolisille henkildille. Kaikkien toimielinten
ryhmatydtilat ovat ekstranet-muotoisia.

Intranetin etusivuilla julkaistaan kaupungin henki-
I6kunnalle tietoa ajankohtaisista asioista. Sisaisia
tiedotteita voivat kirjoittaa kaupungin tyéntekijat
ja niiden julkaisuun saa tarvittaessa tukea viestin-
nan asiantuntijalta.

Sahkoposti

Heinolan kaupunki kayttaa sahkdpostia ulkoiseen
viestintdan asiakkaille ja yhteistydkumppaneille.
Jokainen kaupungin tyéntekija on vastuussa sah-
kopostinsa kaytosta. Sahkopostitse viestittaessa
on syyta muistaa, etta viestitdan Heinolan kau-
pungin nimissa.

Sahkoépostiviestinnassa kaytetdan kaupungin
allekirjoitusmallia, jota on mahdollista muotoilla
tarpeen mukaan. Ohjeet allekirjoitusmallin kaytol-
le 16ytyvat kaupungin intranetista.

Jos tyontekija on poissa tdista, on hanen syyta
asettaa sahkdpostiinsa automaattivastaus. Auto-
maattivastauksesta tulee kayda ilmi sijaisen yhte-
ystiedot ja paluuaika t6ihin, mikali se on tiedossa.
Ohjeet automaattivastauksen asettamiseen [0yty-
vat intranetista.

Sisaisen viestinnan kanavat

» Palaverit » Sisaiset tiedotteet » Sahkoposti

* Neuvottelut ja lehdet * Intranet

« Palaute * llmoitustaulu * Mobiilityokalut
+ Kaytavakeskustelut + Some

Mikali sahkopostilla lahetetaan suuriin jakeluihin
organisaation ulkopuolelle postia, on vastaanot-
tajat lisattava viestin vastaanottajiksi piilokopiona.
Salassa pidettavat asiakirjat tai muuta luotta-
muksellista informaatiota sisaltavat viestit pitaa
lahettda aina suojattuna ja salattuna turvasahko-
postin kautta.

Sahkoinen kalenteri

Kokouksiin tulee ensisijaisesti esittda kutsut sah-
kdisina kalenterikutsuina. Heinolassa kalenteri-
nakymat eli tapaamisen/kokouksen aihe ja sijainti
ovat julkisia ja nain ollen kalenterimerkinndissa
on muistettava tietosuoja. Salassa pidettavia
henkilGtietoja ei saa tallentaa kalenterindkymaan.
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3.2.2 ULKOISEN VIESTINNAN VALINEET/

KANAVAT

WhatsApp

Halutulle
tietylle
ryhmalle
suunnattu
viestinta

Wilma

Paivakotilaisten

ja koululaisten

vanhempien ja
koulujen
valinen
viestinta

LinkedIn:

Onnistuneen rekry-
tointinnin edistdaminen
ja Heinolan imagon
vahvistaminen hyvana
tyopaikkana

Infotaulut
Kaupungin eri
toimipisteissa:
tapahtumat ja

ajankohtaiset tiedotteet
kurssit ym.

Heinolan kaupungin
verkkosivut: heinola.fi

Paaviestintakanava: uutiset
julkaistaan ensimmaiseksi
omilla verkkosivuilla.
Esilla tiedotteet, perustietoa
kaupungista ja palveluista.

Erillissivustot:
BusinessHeinola
VisitHeinola
Heinolanlukio

Tapahtumat
Kaupunkilaisten
osallisuuden ja
kaupungin
vetovoiman
edistdminen

Facebook:
@heinolankaupunki
#heinola
#pienikaupunki_isoelama
Tapahtumia, menestyjia,
tilaisuuksia,
harrastuksia ym.

Youtube:
Valtuuston
kokousvideoinnit,
videoita tapahtumista,

Twitter:
@heinolakaupunki
Valtuuston paatoksia
seka uutisia
ja mainetekoja
Heinolasta

Instagram:
heinolakaupunki
Kuvia Heinolasta, heinola-
laisista, arjen ja
juhlan tallenteita

Kaupungin verkkosivut
www.heinola.fi

Valikkorakenteesta seka etusivun sisalldista vas-
taa viestinnan asiantuntija.

Heinola.fi -sivustolla julkaistaan vain Heinolan
kaupungin palveluista kertovaa sisalt6a. Ajankoh-
taista-palstalle uutisia voidaan tehda tapahtumis-
ta, joissa Heinolan kaupunki on mukana jarjesta-
massa tapahtumaa.

Mikali verkkosivun kayttajaa epailyttaa, voiko
tiettya sisaltoa julkaista sivuilla, on syyta olla yh-
teydessa viestinnan asiantuntijaan. Verkkosivuilla
on suositeltavaa kayttaa kuvituskuvia. Kuvien
kaytossa on huomioitava tekijanoikeudet.
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Heinolan kesateatteri

tilaisuuksista,
harrastuksista ym.

Muut?

Esim. Snapchattia
voidaan kayttaa
nuorison
tavoittamiseen

Tavoitteitamme kaupungin verkkosivuilla:

Kaupungin toiminnasta tiedottaminen asu-
kas-/asiakasnakokulmasta (ei kaupunkiorga-
nisaation)

Helposti saavutettava ja laadukas asiakaspal-
velu ja neuvonta

Vuorovaikutuksen edistaminen kaupunkilais-
ten ja muiden kohderyhmien kanssa
Osallisuuden ja yhteisdllisyyden edistdminen
Lapinékyvyyden ja avoimuuden tukeminen
Luottamuksen ja arjen turvan lisdaminen
Palautteen keraaminen ja kansalaismielipitei-
den kartoittaminen

Maineen ja kaupunkikuvan edistdminen
Luoda myonteistd Heinola-kuvaa, huomioida
myos paikalliset maineentekijat

Markkinointi (tapahtumat ym.)



» Kiriisi- ja poikkeusolosuhteissa viestiminen

+ Toimiminen porttina esim. tarkeiden yhteis-
tydkumppaneiden verkkosivuille, kyselyihin,
sahkdiseen asiointiin.

BusinessHeinola-verkkosivu

BusinessHeinola.fi -verkkosivulle (businessheino-
la.fi) on kaupungin elinkeinoelamaa varten raken-
nettu sivusto. Sivulle on linkki Heinola.fi -sivun
etusivulta. BusinessHeinola.fi:n paatoimittaja on
elinvoimajohtaja

VisitHeinola-verkkosivu

VisitHeinola.fi -verkkosivu on rakennettu palvele-
maan Heinolan matkailua. Sivulle paasee Hei-
nola.fi -sivuston etusivulta. Sivustolle paasevat
tuottamaan sisaltdéa myods paikalliset matkailuyrit-
tajat, jotka voivat luoda kayttajatunnukset

sivujen paivittamista varten. Sivuston paatoimitta-
ja on elinvoimajohtaja.

Heinolan keséateatteri-verkkosivu

Verkkosivujen toimittamisesta vastaavat kaupun-
gin Elinvoimatoimialan Kulttuuri ja tapahtumat
—palvelualue.

Toimialajohtaja vastaa oman toimialansa verkko-
sivustokokonaisuudesta ja sen ajantasaisuudes-
ta. Naiden muiden verkkosivujen osoitteet, niiden
paivittdmiseen tarvittavat kayttajanimet ja salasa-
nat on toimitettava viestinnan asiantuntijalle.

Sosiaalinen media

+ Sosiaalinen media (some) on kaupungin
viestien jakelukanava ja vuorovaikutuksen
edistaja seka maineen yllapitaja.

* Verkon ja sosiaalisen median viestinnan ja
sen koordinoinnin vastuuhenkiléna toimii
viestinnan asiantuntija.

* Heinolan kaupungin asioista tiedotetaan en-
sin virallisen viestintdkanavan, verkkosivujen,
kautta. Tiedotteesta lahetetaan lyhyt viesti ja
linkitys medialle. Virallisen tiedottamisen jal-
keen asia tuodaan lyhyesti esiin sosiaalisen
median palveluissa ja ohjataan kayttajat linkin
kautta virallisen tiedotteen pariin.
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Somekanavat - yleista

*  Pyrimme viestimaan yhtenaisesti nykyisilla
sosiaalisen median kanavilla sen sijaan etta
perustaisimme uusia, omia kanavia.

» Eri kanavat palvelevat eri kohderyhmia. Pal-
velua tarjoava erillinen yksikko ei ole peruste
omalle verkkopalvelulle, sosiaalisen median
kanavalle tai mobiilisovellukselle.

* Uusista perustettavista somekanavista paat-
taa MaVi-tyéryhma.

+ Sosiaalisen median kanavalla on riittavasti
sisaltdéa ja paivittdminen hoidetaan saannolli-
sesti ja katkeamatta myds lomien aikana.

* Vastuuhenkildiden on sitouduttava aktiiviseen
vuorovaikutukseen ja nopeaan reagointiin;
palautteeseen on vastattava mielellaan sa-
man tyopaivan sisalla palautteen saamisesta.

Facebook

Kaupungin Facebook-sivulla julkaistaan ja jae-
taan kaupungin toimintaan liittyvia paivityksia,
linkkeja ja kuvia. Samoin voidaan jakaa yksik-
kokohtaisilta Facebook-sivuilta paivityksia ja
tapahtumia. Tunnukset kaupunkitasoiseen sivuun
on vastuullisten paivittajien ja heidan sijaistensa
lisdksi hallinto- ja kehitysjohtajalla.

Kaupunkitasoiseen sivuun kytkoksissa ovat Busi-
nessHeinolan ja VisitHeinolan omat Facebook-si-
vut tilienhallinnassa. Kyseisten sivujen paivittami-
sesta vastaa elinvoimajohtaja.

Yksikkotasoisten Facebook-sivujen paivittamis-
vastuu on yksittaisen sivun perustaneella yksi-
kolla. Toimialajohtajan tulee olla tietoinen oman
toimialansa Facebook-sivukokonaisuuksista.



Twitter

Kaupungin Twitter-tilistd vastaa viestinnan asian-
tuntija. Heinolan kaupungin Twitter-sivulla julkais-
taan kaupungin toimintaan liittyvia paivityksia.
Twitteria kaytetaan erityisesti paatoksiin liittyvas-
sa viestinnassa, kuten kaupunkilaisia kiinnostavi-
en kokousasioiden tiedottamisesta.

Instagram

Kaupungin Heinolakaupunki Instagram-tilista
vastaa viestinnan asiantuntija. Heinolan kaupun-
gin Instagram-tililld voidaan julkaista paivityksia
seka kaupungin, etta sen yhteistydkumppaneiden
tapahtumista. Tililla julkaistavat kuvat ja videot
ovat Heinolan kaupungin omaisuutta ja niissa
esiintyvilta henkildilta tulee pyytaa lupa kuvien
julkaisuun Instagramissa. Tilille julkaistaessa on
syyta muistaa, ettad kuvat ovat kenen tahansa va-
paasti kaytettavissa palvelun sdantéjen mukaan.

Youtube

Heinolan kaupungin Youtube-tilistd vastaa vies-
tinnan asiantuntija. Tililla julkaistaan videoita
Heinolan kaupungin toiminnasta.

Linkedin

Heinolan kaupungin LinkedIn-tilista vastaa vies-
tinnan asiantuntija. Tasta kanavasta on organi-
saatiolle hydtya paitsi nakyvyyden lisdantymise-
na, myos tietoisuuden kasvattamisena kaupungin
palveluista ja ajankohtaisista hankkeista. Lin-
kedlIn toimii onnistuneen rekrytoinnin vahvana
osatekijana.

Kun viestit somessa, muista nama:

Kayta #-merkkeja:

* #heinola

* #pienikaupunki_isoelama

* seka muita aiheeseen liittyvia tunnisteita.

Jos et viesti kaupungin paasometileilla, vaan
jollakin toisella sovitulla kaupungin "alatililla”,
muista merkita postaukseen @-merkilla Heinolan
kaupungin sometili.

Muita kdaytannonohjeita someviestinnan
tekijoille

* Pyri lyhyeen ja tiiviiseen ilmaisuun yksinker-
taisin virkkein: hyva, suositeltu pituus 1-3
virketta ja yksi asia/paivitys.

+ Kayta kirjoittaessasi yleiskielta, ole selkea ja
ymmarrettava - valta kapula- ja virkamieskiel-
ta seka erikoissanastoa.

+ Keskustele ja viesti rennosti ja tuttavallisesti:
puhu ihmisena ihmiselle.

» Ole positiivinen, avoin ja vuorovaikutteinen!
Aktivoi esim. kysymalla jotain. Liita tekstin
oheen linkki, joka ohjaa kayttajat laajemman
tiedon lahteelle. Mieluiten kaupungin omille
verkkosivuille.

* Varmista tiedon oikeellisuus ennen julkaise-
mista. Tehdessasi virheen, korjaa se avoi-
mesti.

» Muista yksityisyydensuoja, tekijanoikeudet
(erityisesti kuvat) ja sahkdisen viestinnan
tietosuojalaki.

» Poista asiattomat sisall6t, kuten herjaukset
ja rasistiset seka muulla tavoin loukkaavat ja
laittomat viestit ja sisallot.

* Julkaise ja viesti saanndllisesti ja aktiivisesti.
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* Huomioi ja arvosta ko. palvelun kayttjia.
Vastaa kayttajien kysymyksiin ja vastausta
edellyttaviin kommentteihin mahdollisimman
nopeasti.

* Jos et tieda vastausta kysymykseen, myénna
asia avoimesti ja kerro, etta selvitat asiaa.

+  Ala provosoidu kritiikisté, vaan vastaa aina
ystavallisesti ja rakentavasti.

* Viestiessasi edustat Heinolan kaupunkia.
Viestisi kasitetdan koko kaupungin virallisena
kannanottona. Harkitse siis mita sanot.

Yksityishenkilona somessa

Heinolan kaupunki kannustaa tyontekijoitdan

ja luottamushenkil6itdan kayttamaan ja kokei-
lemaan sosiaalisen median palveluita omalla
vapaa-ajallaan eli yksityisroolissa. Jokaisella on
sananvapaus (Perustuslain 12 §:n 1 momentti).

Virkasuhteessa tyoskentelevilld sananvapauden
kayttamiseen vaikuttaa virkamieslainsdadannon
asiallisuusvaatimus, kun taas tydsuhteessa ole-
via koskee Tybdsopimuslain maarittdma
lojaliteettivelvoite. Aiheesta enemman:
https://www.kuntaliitto.fi/ajankohtaista/2016/viran-
haltijan-sananvapauteen-voidaan-puuttuaainoas-
taan-laissa-saadetylla

Positiivisen kaupunkikuvan luomisen tulee olla
tavoitteena seka tyontekijéilla etta luottamushen-
kildilld myos yksityishenkilona toimiessa.

Negatiivisten tunteiden kohtaaminen ja epa-
asiallinen viestintd somessa

Viestinnan siirtyessa yha enemman verkkoon ja
sosiaaliseen mediaan on kaupunkikonsernin
tyéntekijoilla riski saada osakseen epaasiallis-
ta viestintaa. Myos vakivallan uhkaa ja erilaisia
aggressioita voi liittyva saatuun palautteeseen.
Naista taytyy aina ilmoittaa eteenpain, niiden
kanssa ei saa jaada yksin.

Ohessa ohjeita, miten toimia kun joudut verkkovi-
han kohteeksi.

Tyo6nantaja/esimies:

* Huolehdi siita, etta tydntekija ei jaa yksin, jos
han on kohdannut epaasiallista viestintaa/
vihapuhetta. Kuuntele, ole l1asna ja pyyda tar-
vittaessa apua. Neuvoja voit kysya viestinta-
tiimilta tai tarvittaessa kaupungin lakimiehelta.

* Huomioithan, etta tydnantajalla on vastuu
ehkaista ja vahentaa kuormitustekijoiden
aiheuttamaa haittaa tyontekijéiden terveydel-
le. My&s sosiaalisen median kautta tapahtuva
hairintéd on kuormitustekija.
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Someturva.fi on kaikille ilmainen palvelu, joka
tarjoaa asiantuntevaa oikeusapua sosiaalisessa
mediassa kohdatun kiusaamisen, hairinnan ja
uhkailun sattuessa. https://www.someturva.fi/

Jos kohtaat epaasiallista viestintaa:

« Al3 jaa yksin. Ota aina yhteys esimieheesi,
jos joudut varsinkin vihapuheen kohteeksi.
My®ds tyoterveyshuolto tukee henkisen kuor-
mituksen osalta.

» Jos hydkkays uhkaa sinun tai [&heistesi
henked, terveytta tai kotirauhaa, ota yhteys
poliisiin.

« Al3 poista mitdan viesteja. Jos poistat hairitsi-
jasi viesteja, sinulla ei jaa todistusaineistoa.

» Jos epailet identiteettivarkautta tai tilisi kaap-
paamista, vaihda salasana, ja siihen liittyvat
henkildkohtaiset tiedot. Kirjaa ylds tilanne
(aika, olosuhteet, miten vaarinkaytos ilmenee,
kuvakaappaus) ja ota yhteytta tietohallintoon.

» Jos epailet rikosta, ota yhteys poliisiin ja tee
rikosilmoitus.

* Tutustu jo etukateen eri some-palvelujen
tarkeimpiin yksityisyysasetuksiin seka kaytta-
jien estadmiseen niissa. Kayttaja voi suojautua
asiattomalta sisalloélta myds estamalla yksit-
taisia kayttajia ottamasta haneen yhteytta
ja nakemasta hanen paivityksiaan. Tiettyjen
kayttajien tuottamat tai jakamat sisallét voi
my0s piilottaa.

Wilma

Heinolan kaupungilla on kaytdssaan Wilma-opis-
kelijahallinto-ohjelma, jolla viestitdan Hyvin-
vointi-toimialan Opetus ja koulutus- seka Var-
haiskasvatus—palvelualueilla. Wilma-viestinnan
ohjeistamisesta ja kouluttamisesta vastaa kysei-
sen palvelualueen johtaja.

Kyselyt ja palautekanavat,
Trimble-palaute

Heinolan kaupungilla on kaytdssaan Trimble-pa-
lautesovellus, jonka avulla kerataan kaupunkilai-
silta palautetta. Sovelluksen yllapidosta vastaa
tietohallintopaallikkd. Palaute-osion paakayttajia
ovat tietohallintopaallikdn lisdksi hallinto- ja kehi-
tysjohtaja seka viestinnan asiantuntija. Paakayt-
taja on maankayttdinsinoori.

Sahkoiset infonaytot

Kaupungilla on kaikkiaan kahdeksassa eri toi-
mipisteessa (esim. terveyskeskus, uimahalli ja
kirjasto) kaytdssa sahkdinen infonayttd, jossa



viestitdan Heinolan kaupungin ajankohtaisista
asioista. Nayttdjen hallinta on viestinnan asian-
tuntijan vastuulla.

Nayttdihin voi liittda talla hetkella esimerkiksi
tapahtumien mainoksia. Kaupungin verkkosi-
vun Ajankohtaiset-osion otsikot pydrivat naytén
alareunassa. Infonayttéjen kayttdéa kehitetdan
tietohallinnossa.

Webropol-kyselyt

Webropol-kyselytyokalu on koko kaupungin orga-
nisaation kaytettavissa. Tunnuksia Webropoliin
antaa viestinnan asiantuntija.

Tydkalua kaytetdan esimerkiksi tapahtumail-
moittautumisten keraamiseen tai palautteen
keraamiseen tietysta tapahtumasta tai palvelusta.
Tydkalua voidaan kayttdd myos kaupunkilaisten
kuulemisessa, mikali paatoksentekoon tai valmis-
teluun liittyen halutaan kaupunkilaisilta mielipitei-
ta.

3.3 VIESTINNAN SEURANTA JA
KEHITTAMINEN
Kaupungin viestintda seurataan ja kehitetdan

aktiivisesti. Seurannassa ja kehittdmistydssa
hydédynnetdan muun muassa:

+ Saanndllisia, toistuvia mielipidekyselyita,
teemakyselyitd, asiakaskohtaamisia ja kes-
kustelutilaisuuksia
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» Sivustojen ja palveluiden omaa analytiikkaa
sekd seurantaa varten hankittuja analytiikka-
ohjelmia

* Mediaseurantaa ja siihen liittyvia ohjelmia

» Palautevaylia (palautekanava, asiakaskoh-
taamiset jne.)

Pelkka seuranta ei riita, vaan palautteisiin, toi-
veisiin jne. pitda reagoida. Paivittdisessa toi-
minnassa esiin tulevat pienet ja toteutettavissa
olevat muutostarpeet ja toiveet on kuitenkin hyva
toteuttaa heti.

Kehittamistyon kokonaisteemat muodostetaan
paaasiassa kohde- ja sidosryhmien kuuntelun ja
osallistumisen perusteella.

Kehittdmistoimenpiteitad johdetaan ja niiden to-
teuttamisessa huomioidaan vahvasti viestinnalle
maaritellyt linjaukset (esim. "Kaupungin viestinta
on vastaanottajalahtdista”).

Kehittamisty6ta varten koostetaan ja paivitetaan
omaa dokumenttia, josta pystyy seuraamaan
tavoitteita, niihin liittyvia toimenpiteita ja tyon
etenemista.

3.3. MILLOIN ERILLINEN VIESTIN-
TASUUNNITELMA ON TARPEEN

Erillinen viestintasuunnitelma tehdaan aina
asioista, jotka ovat vaikutuksiltaan merkittavia ja/
tai kestoltaan pitkia. Huolehdi, ettd suunnitelma
on kaikkiean ao. henkildiden saatavilla/tiedossa.
Toimialat méaarittelevat vuosittain oman viestin-
nan painopisteet.

» Tarpeen aina kriiseissa (heti, kun nopeutta
vaativa ensitiedotus on hoidettu) ja jalkihoi-
dossa.

» Erilaisissa projekteissa viestintdsuunnitelma
on hyva koordinaattorin tyokalu (esimerkiksi
rakennushankkeet)

Millainen on hyva
viestintasuunnitelma?

* Hyvassa viestintdsuunnitelmassa toimenpi-
teet ovat realistisesti toteutettavissa, ja ne
maaritelldan tavoitteiden ja kohderyhmien
mukaan. (Maaritd mita viestitaan ja kenelle.)

* Vastaa myo6s kysymyksiin: miksi, milloin, kuka
viestii ja kenelle.

+ Sisaltaa konkreettisia tehtavia, tydlistan ja
vastuunjaon.



Seuranta

Viestintdsuunnitelma ei ole staattinen, vaan sita
pitda paivittaa ja seurata sovittujen asioiden
toteutumista. Kuka kantaa vastuun seurannasta
seka palautteen annosta?

Hyvan viestintasuunnitelman osat:

* Viestinnan tavoitteet: mihin pyritdan

» Sisaltd: mita viestitaan

* Ajankohta: milloin viestitaan

» Kanavat: mitkd kanavat valitaan

» Kohderyhmat: kenelle viestitaan

*  Vastuu: kuka on vastuu henkild

* Projektin kokonaisaikataulu ja kustannukset
* Viestinnan tulosten arviointi = seuranta

3.4 BRANDI

Heinolan kaupungin perusviestit johdetaan
kaupungin strategiasta, brandista ja viestinnan
arvoista. Perusviestit iimentavat niita asioita ja
mielikuvia, joita kaupunki haluaa itsestaan viestia
viestintakumppaneilleen.

Kaupungin brandi ja sen maaritelmat ohjaavat

osaltaan kaupungin viestintaa, erityisesti sisallon
nakdkulmasta. Brandin mukaiseksi rakennettu vi-
suaalinen ohjeisto pitda huomioida viestinnassa.

Brandilupaus

PIENI KAUPUNKI:
sympaattinen, helposti lahestyttava,
sopivan kokoinen

ISO ELAMA:
HEER CEEREN CENCIEEREN 1 o]y
tekemisen mahdollisuuksia

Visuaalisessa ohjeistossa maaritelldan kaupun-
gin yhteinen ilme (varit, fontit jne.) Strategian
tukemisen ja jalkauttamisen kannalta on tarkeaa,
ettd kaupunki viestii yhdenmukaisesti yhteisen
ilmeen mukaisesti ja tuo viestinnassaan esiin
perusviesteja.

Brandista lisaa brandikasikirjassa:
http://brandi.heinola.fi/.
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PiENi KAUPUNKI,

iS50 ELAMA
\*/ Heinola

3.5 VIESTINNAN
SAAVUTETTAVUUS

Valtiovarainministerion linjauksen mukaan
digitaaliset kanavat ovat ensisijaisia asiointikana-
via vuoteen 2022 mennessa. Digitaalisten pal-
velujen merkityksen kasvaessa on tarkeaa, etta
julkiset verkkopalvelut ovat kaikkien saavutetta-
vissa (https://vm fi/saavutettavuusdirektiivi).

Saavutettavuus on oikeudenmukaisuutta ja yh-
denvertaisuutta digitaalisissa palveluissa!

Kaikilla on samat oikeudet saada palveluja, 16y-
taa sisaltéa ja kayttda kunnan palveluita. Saavu-
tettavuus on moraalinen velvoite palvella kaikkia
kansalaisia yhdenvertaisesti. Aivan samoin kuin
liikkumisesteisille rakennetaan luiska, tulee julkai-
suista tehda sellaisia, etta kaikki paasevat kasiksi
niiden sisaltoon.

Saavutettavuuden tuottama hyoty ei kohdistu
ainoastaan vammaisluokittelun saaneisiin hen-
kiléihin vaan avustaa kaikkia sisaltéa kayttavia
henkiloita.

Saavutettavuus tarkoittaa sita, etta

* sisalto on kaikkien Idydettavissa ja saavutet-
tavissa

* sisaltd on kaikkien ymmartamassa muodossa

+ palvelut ja sisallot ovat kaikkien kaytettavissa,
eli jokainen saa tarvitsemansa tiedon ja voi
hoitaa asiansa

* ihmisia kohdellaan tasa-arvoisesti heidan
erityispiirteistdan huolimatta.



Havaittavuus
Kaikki sisalto ja kayttoliittyman osat ovat havaitta-
vissa niilla tekniikoilla, joita kayttajat kayttavat.

Hallittavuus

Kayttoliittyman ja sisallon navigaatio tulee olla
helposti kaytettavissa eri tekniikoilla, eika kayt-
tolittyman ominaisuudet saa hairita tai estaa
kayttoa.

Ymmarrettavyys

Sisaltdjen tulee olla rakenteeltaan selkeita, kielen
ymmarrettavaa ja toiminnallisuuden helposti
kasitettavaa.

Toimintavarmuus

Sivuston tulee olla kaytettavissa useilla eri paate-
laitteilla, eri kayttojarjestelmilla ja kaikilla yleisim-
milla selaimilla ja kayttéa avustavilla tekniikoilla.

4. VIESTINNAN OSA-
ALUEET

4.1 TYOYHTEISOVIESTINTA

Toimiva tydyhteistviestintd on kaupungin toimin-
nan peruspilari. Tydyhteisdviestintaa tarvitaan
arkitydhon, jotta kaupungin vision, strategian ja
tavoitteiden toteutuminen seka myds aktiivinen
viestintd organisaation ulkopuolelle on mahdollis-
ta.

Viestinnan onnistuminen on koko organisaation
yhteinen asia. Tydyhteisdviestinnalla rakenne-
taan toimintaedellytykset — se on organisaation
verenkierto ja hengitys. Henkildsto6 ja luottamus-
henkil6t tarvitsevat ajantasaisen, oman tyénsa
kannalta tarkoituksenmukaisen tiedon esimer-
kiksi kaupungin tavoitteista, toiminnasta, talou-
desta, henkil6stda koskevista paatoksista seka
muutoksista ja muista ajankohtaisista asioista.
On tarkeaa, etta esim. tavoitteita, muutoksia ja
niiden vaikutuksia kuvataan konkreettisesti kun-
kin oman tydn kannalta. Henkilstdon vaikuttavat
asiat on pyrittdva kasittelemaan ensin sisaisesti.
Kenenkaan ei pitdisi joutua lukemaan lehdesta
omaan tydskentelyynsa liittyvista tai vaikuttavista
asioista.

Yhteistyd ja vuorovaikutus korostuvat myds
sisaisesti. Viestinnan keinoin rohkaistaan keskus-
teluun ja rakennetaan arvostavaa ja rohkaisevaa
tunnelmaa. Jokainen uskaltaa kysya, kertoa

siens kavruns, 150 ELAMA &8/ Heinola

18

mielipiteensa ja ottaa kantaa asioihin. Jatkuva ja
monisuuntainen palaute tukee koko tydyhteiséa
ja sen uudistumiskykya. Henkildstdlla on mahdol-
lisuus osallistua ja vaikuttaa. Varsinkin isoista ja
merkityksellisista, mutta myds pienista asioista
voidaan keskustella ja niista viestitaan aktiivi-
sesti ja oikea-aikaisesti, jotta henkildsté on ajan
tasalla. Sujuvaa tydyhteisoOviestintaa tarvitaan
myds luomaan edellytykset toimivalle ulkoiselle
viestinnalle. Kaikki mita tapahtuu (tai ei tapahdu)
kaupungin "lasimaljassa” heijastuu heti ulospain.
Myo6s kaupungin maineen rakentaminen lahtee
sisaltapain.

Tyoyhteisdviestinnalla luodaan yhteishenkea ja
mydnteista tydnantajamainetta. Viestinta edistaa
mainetta ja vetovoimaisuutta Johdonmukaisella
viestinnalla vahvistetaan kaupungin brandia ja
rakennetaan ja edistetddn kaupungin mainetta.
Aktiivinen ja mydnteinen viestinta luo onnistu-
neen ilmapiirin ja yhteishengen, joka ruokkii kau-
punkikuvaa ja heinolalaista identiteettia. Maine
ja vetovoima tukevat Heinolan kehittamista ja luo
elinvoimaa alueelle.



Esimiehelta alaiselle

Esimiehilld on tarkea vastuu sisaisesta tiedon-
kulusta. Esimiehen tehtava on kertoa ensimmai-
seksi henkildstolle tydhon liittyvistd muutoksista
kasvokkain, jos mahdollista. Avoimen ja riittavan
aikaisessa vaiheessa kaydyn keskustelun avulla
tieto valittyy oikealla tavalla, jolloin on hyvat mah-
dollisuudet valttaa vaarinkasityksia ja huhuja.
Tyéntekijalla on myds vastuu selvittda oikea ja
riittdva tieto hanta askarruttavassa tybasiassa.

Perehdyttaminen

Sisaiseen viestintdan kuuluu myos uuden tyonte-
kijan perehdyttdminen. Esimies vastaa perehdyt-
tamisen jarjestamisesta. Perehdyttdmisen tarkoi-
tus on tutustuttaa uusi henkil6 heti alussa tuleviin
tehtaviinsa, tydymparistoon ja tydolosuhteisiin.

Tyoyhteisoviestinta tiivistetysti

Tavoitteet Kohderyhmat

+ antaa henkildstolle oi- * kaupungin henki-
keasisaltdista ja oikea-ai- I6std
kaista tietoa kaupungin * luottamushenkil6t

suunnitelmista, toimin-
nasta ja arjen tekemisista
» tukea ulkoista viestintaa
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Keinot

Sisaisen tiedotuksen valineitad ovat Teams-so-
vellus, tiimi- ja henkilostdpalaverit, tiedotteet ja
sahkopostiviestit seka yleiset ohjeet. Sisaiset
tiimi- ja henkiléstopalaverit ovat sisaisen viestin-
nan kannalta oleellisia keinoja, niissa voidaan
kysya ja saada myods suoraan vastauksia heti.
Henkildéstopalavereja jarjestetaan riittdvan usein.
Tavoitteena on, etta etta jokaisella on myés mah-
dollisuus osallistua niihin. Lisaksi varmistetaan,
ettd palaverista poissaolleet saavat tiedon kasi-
tellyista asioista

Keinot Roolit ja vastuut
+ Teams * esimiehet
+ tiedotteet » tyOntekijat
* henkiléstopalaverit * viestinnan

* tiimipalaverit

* kehityskeskustelut
» sahkoposti

* yleiset ohjeet

* perehdyttdmisopas

asiantuntija



4.2 VALMISTELU- JA
PAATOSVIESTINTA

Paatdsviestintaa toteutetaan koko paatdksen-
tekoprosessin ajan — aina valmistelusta itse
paatdkseen. Oikea-aikaisella viestinnalla varmis-
tetaan asioiden toimiva valmistelu ja paatéksen-
teko.

Kaupunki on asukkaitaan varten, ja kaupunki-
laisten tulee voida osallistua yhteisten asioiden
kasittelyyn. Edustuksellista demokratiaa tayden-
tavat suoran osallistumisen keinot. Niilla saa-
daan kaupunkilaisilta tietoa, uusia nakékulmia ja
ideoita. Suunnitelmallinen vuorovaikutus asioiden
valmistelijoiden, kaupunkilaisten ja luottamushen-
kildiden kesken rakentaa tervetta pohjaa paa-
toksenteolle. Lopulta kaupunkilaisten valitsemat
edustajat ottavat vastuun kokonaisuuden kan-
nalta parhaiksi arvioiduista ratkaisuista. Selkeilla
pohjatiedoilla on olennainen merkitys. Tavoitteet,
vaihtoehdot ja vaikutukset on pystyttava esitta-
maan ymmarrettavasti ja havainnollisesti.

Avoin ja kuunteleva viestinta helpottaa kaupungin
johtamista. Ymmarrettavat perustelut helpottavat
asioiden kasittelya ja paatdoksentekoa. Selkea
asioiden esittdminen vahentaa kyselyja ja vali-
tuksia. Rakentava keskustelu ja vaarinkasitysten
valttdminen luovat myoénteista ilmapiiria ja hyvaa
kaupunkikuvaa.

Valmisteluviestinta

Valmisteluvaiheen yleista viestintaa edellyttavat
erityisesti kaupunkilaisten elamaa laajasti vaikut-
tavat asiat, kuten palveluihin, palveluverkkoon,
kaavoitukseen ja Heinolan kaupungin kehittami-
seen liittyvat paatokset.

Valmisteltavasta asiasta kerrotaan:

» tavoitteet perusteluineen

» valmistelun nykytila ja eteneminen

* vaihtoehtojen vaikutukset

* mahdollisuudet osallistua valmisteluun.

Valmisteluviestinnan ulkopuolelle jaavat lain
maarittelemat salaiset asiat seka selkeat viran-
omaispaatokset, jotka koskevat vain asianosai-
sia. My6s muiden ei niin laajasti merkityksellis-
ten asioiden osalta voidaan tehda paatdsesitys
suoraan ilman laajempaa julkista keskustelua.
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Esityslistat ja poytakirjat

Heinolan kaupungin paatdksentekoon liittyvat
asiakirjat julkaistaan Heinolan kaupungin verk-
kosivuilla. Asiakirjojen julkaisemisesta vastaa
kunkin toimielimen esittelija yhdessa hallinnon
tukipalveluiden kanssa.

Valmistelijat vastaavat omista valmisteluteks-
teistaan. Valmisteluteksteissa tulee kiinnittaa
huomiota siihen, etta ne eivat ole liian raskaita
luettavia. Pitkissa valmisteluteksteissa on suosi-
teltavaa kayttaa valiotsikointia.

Paatoksen sisalto ja perustelut tulee kirjoittaa
paatokseen, ei valmistelutekstiin.

Poytakirjat julkaistaan verkkosivuilla niiden tar-
kastamisen jalkeen. Kokousten jalkeen esittelija/
poytakirjanpitaja viestii valitsemallaan tavalla ko-
kousasiat medialle ja yleisolle esimerkiksi Heino-
la.fi-sivuilla Ajankohtaista-kanavalla tai Twitteris-
sa. Merkittavimman tiedotusintressin paatoksista
viestitdan erikseen tiedotteella.

Mita hyotya on
valmisteluviestinnasta?

* Kaupunkilainen saa tietoa ja voi
vaikuttaa.

» Henkilosto hahmottaa kaupungin
tilanteen kokonaisuuden.

* Luottamushenkilo saa
monipuolista informaatiota ennen
paatoksentekoa.

« Kaupunki on aktiivinen toimija
yhteiskunnassa.

+ Sidosryhmat pystyvat
suunnittelemaan omaa
toimintaansa.



Valmistelu- ja paatosviestinnan vaiheet

Valmisteluviestinta:

Asian vireilletulo (esim. aloite, esitys, kirje, ptk-ote)

Keskustellaan asiasta tarvittaessa luottamushenkiloi-
den kanssa seka kyseisen asian toimialajohtajan
kanssa.

Paatetaan asian valmistelusta.
Paatetaan onko asia sellainen, jonka valmistelusta
tiedotetaan julkisesti sekad missa vaiheessa tiedote-

taan.

Tiedotetaan asiasta henkilostolle.

Tiedotetaan asiasta medialle.

Julkaistaan verkkosivuilla materiaalia.
Avataan keskustelua sosiaalisessa mediassa.
Jarjestetddn mahdollinen asukastilaisuus.

Valmistelun eri vaiheissa tietoja paivitetdan verkkosi-
vuilla, mediatiedotteilla ja tarvittaessa esitemateriaalilla
ja uusilla asukastilaisuuksilla.

Tuotetaan nahtaville vaihtoehtoja ja niiden vaikutusten
esittelya ennen paatdoksentekoa. Tarvittaessa tarjotaan
havainnollista esitysmateriaalia viestinnan tueksi.

Paatosviestinta:

Paatosehdotus perusteluineen julkaistaan toimielimen
esityslistalla, esityslista verkkosivuilla.

Informoidaan mediaa paatdksesta.

Julkaistaan pdytakirja verkkosivuille seka tiedotetaan
asianosaisille.

Paatetyn vaihtoehdon pohjalta tuotetaan tarvittaessa

havainnollista esitysmateriaalia, jota voidaan kayttaa
mm. asukastilaisuuksissa, sidosryhmatapaamisissa
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Kaupungin asukas, yritys, sidosryhman

edustaja jne.

Kaupunginjohtaja/toimialajohtaja

Kaupunginjohtaja/toimialajohtaja

Kaupunginjohtaja/toimialajohtaja

Kaupunginjohtaja/toimialajohtaja
viestinnan asiantuntija

Kaupunginjohtaja/toimialajohtaja
viestinnan asiantuntija

Kaupunginjohtaja/toimialajohtaja

viestinnan asiantuntija

Kaupunginjohtaja/toimialajohtaja
viestinnan asiantuntija

Kaupunginjohtaja/toimialajohtaja
viestinnan asiantuntija

Kaupunginjohtaja/toimialajohtaja

Kaupunginjohtaja/toimialajohtaja
viestinnan asiantuntija
Poytakirjanpitaja/toimialasihteeri

Kaupunginjohtaja/toimialajohtaja
viestinnan asiantuntija



Valmistelu- ja paatosviestinta tiivistetysti

Tavoitteet Kohderyhmat

* kuntalain ja hallin- + valtuusto
tosdaanndén mukai- * kaupunginhallitus
nen valmistelu * lautakunnat

+ antaa riittavasti * kaupungin asuk-
tietoa taloudesta kaat
ja valmistelussa * palvelujen kayttajat
olevista asioista, * sidosryhmat
kasittelysta, paa- * media

toksista ja niiden
vaikutuksista

4.3 PALVELUVIESTINTA

Palveluviestinnan tehtdvana on antaa kaupunki-
laisille, yrityksille, matkailijoille, vapaa-ajan asuk-
kaille sekd& muille sidosryhmille tietoa kaupungin
jarjestamista palveluista. Nain asiakas tietaa,
mita palveluita han voi saada, mista ja milloin.

Asiakaspalvelu on viestintaa tehokkaimmillaan.
Se on suora seka yksildllinen kontakti kaupunki-
laisiin.

Jokainen kohtaaminen on asiakaspalvelua, jossa
tarvitaan vuorovaikutustaitoja. Kaikkia asiakkaita
kohdellaan samanarvoisesti.

Toimiva palveluviestintd auttaa yksittaista kau-
punkilaista, helpottaa yleisen viestinnan toteut-
tamista ja samalla luo tehokkaasti myonteista
mainetta.

Heinolan kaupungin neuvontapalvelut on keski-
tetty asiointipisteisiin. Muita kanavia ovat kaupun-
gin verkkosivut, puhelinpalvelu seka toimialojen
omat palvelukanavat. Myds viestintd sosiaalises-
sa mediassa on asiakaspalvelua.

On huomioitava, etta asiakas voi esittaa kysy-
myksia eri kanavissa — riippumatta asiasta. Sel-
laisessa tilanteessa ohjataan kysymys asiantun-
tijalle, joka vastaa kysymykseen mahdollisimman
nopeasti.

Neuvonnan tietolahteet ja taustaprosessit on
pidettava kunnossa. Kaupungin verkkosivut
ovat my0s asiakaspalveluhenkildston tietoldhde,
joten ajantasainen verkkoviestinta on toimivan
asiakaspalvelun edellytys. Neuvonnan tulee olla
muun viestinnan tavoin avointa ja nopeaa.
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Keinot Roolit ja vastuut

* kaupungin verkko- * kaupunginjohtaja
sivut (yleisvastuu)

» tiedotteet * hallinto-ja talous-

* seminaarit johtaja (valtuusto/

» asukastilaisuudet kh)

* yleinen kuulemi- » toimialajohtajat
nen, keskustelu (toimialavastuu)

» esityslistat * toimialasihteerit

* viestinnan asian-
tuntija

Kaupunkilainen on asiakas, kohtele hdnté samoin
kuin yritykset kohtelevat asiakkaitaan.

Neuvonta ja asiakaspalvelu eivat ole vain myon-
teinen mahdollisuus, vaan myos lakisaateinen
vaatimus. Hallintolain mukaan kunnan on neuvot-
tava ja palveltava asiakkaitaan. Kaupunkilaisille
pitaa myos kertoa, miten kysymyksia ja asiakas-
palautetta voi jattda, miten palautteet kasitellaan,
miten asioita saa vireille, miten palvelupisteet
ovat auki ja miten virkamiehet ovat tavoitettavis-
sa.

Kaupungin
henkilosto ja
luottamushenkilot

viestivat aina
kaupungin aanella,
kaupungin
nakokulmasta.




Palveluviestinta tiivistetysti

Tavoitteet Kohderyhmat
* antaariittavasti Palvelujen kayttajat
tietoa kaupungin * kaupunkilaiset
jarjestamista palve- ¢  yritykset
luista * vapaa-ajan asuk-
kaat

*  matkailijat

4.4 KRIISIVIESTINTA

Kriisiviestintd on tehostettua viestintaa akillisessa
tilanteessa, jossa Heinolan kaupungin toiminta-
edellytykset tai muu etu on uhattuna. Tarkeinta
kriisitilanteissa on kaynnistaa toimenpiteet kriisin
selvittdmiseksi ja isomman vaaran torjumiseksi.

Kriisiviestintaa hoidetaan taysin samoilla periaat-
teilla kuin Heinolan kaupungin viestintaa yleensa-
kin eli viestintd on avointa, luotettavaa ja aktiivis-
ta. Poikkeustilanteissa asukkaiden tiedon tarve
korostuu ja tiedottamiseen kohdistuu tavallista
suurempia odotuksia ja vaatimuksia, joten tiedon
luotettavuus ja nopeus korostuvat erityistilanteis-
sa.

Kriisiviestinnan toimenpiteet ja tyokalut maaritel-
I1d&n sen mukana, kuinka vakavaksi kriisi arvioi-
daan.

Keinot Roolit ja vastuut
* kaupungin nettisi- * kaupunginjohtaja
vut (yleisvastuu)
* neuvontapisteet » toimialajohtajat
* puhelinpalvelu (toimialavastuu)
* infotaulut * palvelun tuottaja
+ esitteet *  yksikkod
+ Facebook * viestinnan asian-
*  PTV (palvelutieto- tuntija
varanto)

Kriisiviestintdohjeessa pitda varautua pieniin
palvelukatkoksiin, erilaisiin onnettomuuksiin,
mainekriiseihin ja laajoihin hairidihin. Valtaosa
hairidista on niin pienia, ettd tavanomainen toi-
miva viestinta riittda, mutta viestinnan nopeus ja
tietojen tdsmallisyys korostuvat.

Mita laajempi kriisi on, sita tarkeampaa on tehos-
taa ja keskittaa viestintaa.

Nopeasti tapahtuva ja rehellinen kriisiviestinta
estaa vaaran tiedon leviamisen ja helpottaa huol-
ta. Se, mita ei tiedeta viela, on syyta myontaa ja
kertoa, jotta luottamus sailyy.

Kriisiviestinta tarvitsee myds resursseja. Oman
henkilokunnan, poliittisen johdon, valtionhallinnon
vastuuviranomaisten, asukkaiden ja joukkovies-
tinten tiedonsaanti pitda varmistaa.

Lisatietoa Heinolan kaupungin kriisiviestintdsuun-
nitelmassa, joka l6ytyy intranetista.

Kriisiviestinta tiivistetysti

Tavoitteet Kohderyhmat

* varmistaa ihmisten * kaupunkilaiset
turvallisuus * vapaa-ajan asuk-

» turvata organisaati- kaat
oiden toimintaedel- * media
lytykset * viranomaiset

» tiedottaa palvelui- * kaupungin paattajat

den jarjestelyista

e varmistaa totuu-
denmukainen mieli-
kuva tilanteesta

* ennakoida mahdol-
liset kriisit ja val-
mistautua niihin

* noudatetaan kau-
pungin Kkriisiviestin-
tasuunnitelmaa
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Keinot Roolit ja vastuut

» sahkopostilistat * kaupunginjohtaja

* kaupungin nettisi- * Hairioé- ja erityisti-
vut lanteidn johtoryhma

* some-kanavat » kriisitiedottaja

* jaettavat paperiset (viestinnan asian-
tiedotteet tuntija)

Wilma



4.4 REKRYTOINTIVIESTINTA

Toimiva rekrytointiviestinta on edellytys sille, etta
osaavat ja kaupungista kiinnostuneet hakijat
saavat tiedon avoimista mahdollisuuksista. Tyo-
paikkailmoitus antaa ensivaikutelman
kaupungista mahdollisena tydpaikkana ja viestii
samalla siita, kuinka paljon avointa tydpaikkaa
tydénantajan silmissa arvostetaan.

Rekrytointiviestinta tiivistetysti

Tavoitteet Kohderyhmat
* edistda onnistunut- .

ta rekrytointia tilaiset

* |uoda mielikuvaa » tydnhakijat
hyvana tydpaikka-
na

» auttaa alueen
yrityksia rekrytointi-
viestinnassa osana
kaupungin imago-
tyota

4.5 MARKKINOINTIVIESTINTA

Markkinointiviestintd on markkinointiprosessin
nakyva osa. Markkinointi on kokonaisuus, jossa
tunnistetaan Heinolan vahvuuksia eri paaseg-
menteissa, maaritelldan naista erilliset kohde-
ryhmat ja niiden tyypilliset ominaisuudet (ns.
ostajapersoonat), tehdaan suunnitelmat naihin
kohderyhmiin vaikuttamiseksi, tuotetaan tarvitta-
vat sisallét, valitaan kaytettdva mediavalikoima ja
toteutetaan tdman mukainen markkinointiviestin-
tasuunnitelma.

Kaytanndssa markkinointiviestinta on jatkuva
prosessi, jossa kaupunki viestii itse ja kumppa-
niensa kanssa pyrkien siihen, ettd kohderyhmat
sitoutuvat Heinolaan kestavasti — esimerkiksi
muuttamalla Heinolaan tai tekemalla yritysinves-
tointi Heinolaan.

Markkinointiviestinnan sisaltdé samanlaisellekin
kohderyhmalle voi olla hyvin erilaista riippuen
siita, millainen kunkin Heinola-suhde on. Ellei
Heinola ole ennestaan tuttu, brandiviestinnal-

la luodaan tunnettuutta. Tama on luonteeltaan
yleispiirteista, ylimman tason viestintaa, ja sellai-
sena monille kohderyhmille sopivaa.

neni kaveoni, 150 ELAMA ®/Heinola

kunta-alan ammat-

24

Keinot Roolit ja vastuut
kuntarekry.fi + toimialajohtajat
Kuntalehti (toimialavastuu)
alan ammattilendet  + rekrytoiva esimies
paikallislehdet * viestinnan asian-

heinola.fi -sivusto
Facebook ja Lin-
kedIn

tuntija

Tunnettuus palvelee silloin, kun halutaan syn-
nyttad mielenkiintoa esimerkiksi vaihtoehtoisena
asuinpaikkana. Mielenkiinnon synnyttaminen on
markkinointiviestinnan toinen taso. Silla pyritaan
tuomaan esiin Heinolan vahvuuksia — esimerk-
kind asumisen ja harrastamisen mahdollisuudet
seka palveluvahvuudet lapsiperheille, joilla on
erityisida mielenkiinnon kohteita ja tarpeita.

Kolmas taso on konkreettisen ehdotuksen te-
keminen ja halun synnyttdminen tahan tarttumi-
seen, kuten vaikkapa yksittaisen tontin huuto-
kauppa.

Neljas taso on varsinaisesta myyntitapahtumas-
ta tai asiakaspalvelutapahtumasta huolehtimi-
nen. Tassa on usein kyse jo henkildkohtaisesta
vuoropuhelusta asiakkaan kanssa. Tunnettuus,
mielenkiinto, halu, toiminta — ne ovat markkinoin-
tiviestinnan nakyvia tavoitteita asiakaspolun eri
vaiheissa.

Markkinointiviestinnan tehtava on kertoa koko
kaupunkiyhteisén vahvuuksista, tapahtumista,
menestystarinoista ja toimintaymparistdsta niin,
ettd se puhuttelee ja vaikuttaa.



Markkinointiviestinta tiivistetysti

Keinot
Suunnitelmallinen,
kustannustehokas ja
kohdennettava viestin-
ta kulloinkin tarkoituk-

Tavoitteet

Puhutella valittujen
kohderyhmien edus-
tajia niin, etta syntyy
kasvava kiinnostus ja

Kohderyhmat
Erityisesti Heinolan
vahvuuksia ja vetovoi-
matekijoita arvostavat
potentiaaliset tulijat

Roolit ja vastuut
Markkinointistrategia:
elinvoimajohtaja
Kampanjoiden, ma-
teriaalien ja toimenpi-

sitoutuneisuus Heino- * Vakituiset asuk- senmukaisin valinein teiden suunnittelu ja
laa kohtaan kaat brandikasikirjan mukai-  toteutus: markkinointi-
*  Yritykset sesti asiantuntija(t)
* Vapaa-ajan asuk- Markkinoinnin koordi-
kaat nointi: MaVi-ryhma
+ Matkailijat Toimialakohtaiset

4.6 MEDIAVIESTINTA
Tiedotustilaisuudet

Erityisen painavan tiedotusintressin tilanteissa
kaupunki jarjestaa tiedotustilaisuuksia. Tiedotus-
tilaisuudet pyritdan jarjestdmaan ensisijaisesti
kohteessa, johon tiedotettava asia liittyy.

Tiedotustilaisuuksissa ovat lasna kaupungin
tyéntekijat, joilla on tiedottamisvastuu kyseisiin
asioihin liittyen. Tiedotustilaisuuksista vastaa vii-
mekadessa tiedottavan toimialan toimialajohtaja,
jonka lasnaolo tilaisuudessa saattaa olla tarpeen.
Koko kaupungin toimintaan tai hallinnon paatok-
sentekoon liittyvassa tiedotustilaisuudessa on
lasna kaupunginjohtaja.

Tiedotustilaisuuksiin kutsu lahetetdan minimis-
saan Outlookista 16ytyvalle Tiedotusvalineet-sah-
képostiryhmalle. Tiedotettavasta aiheesta riip-
puen kutsua kannattaa lahettda myos aiheesta
kiinnostuneille medioille.

Lehti-ilmoitukset

Heinolan kaupungin lehti-ilmoituksista vastaa
seka sisallollisesti ettd ulkoasullisesti ilmoituksen
lahettava toimintayksikko. Kaupungin ilmoitusten
tulee olla Heinolan brandin mukaisia.

Kuulutukset tulee julkaista verkkosivujen lisaksi
vahintdan myos Itd-Hame-lehdessa. Lehteen on
toimitettu kaupungin bréndiaineisto, jonka saa
kayttoon ilmoitusta pyytaessa. Tavallisimmat
ilmoituspohjat 16ytyvat intranetista. Viestinnan
asiantuntija laatii pyydettdessa muita ilmoitus-
pohjia.
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sisallot (perustiedot):
toimialat.

Mielipidekirjoitukset

Heinolan kaupungin tyontekijat voivat julkais-
ta lehdissa mielipidekirjoituksia organisaation
edustajana. Mielipidepalstoilla kaytavaan kes-
kusteluun osallistumisessa on kaytettava vahvaa
harkintaa. Mikali paadytaan mielipidekirjoituksen
julkaisemiseen, viestinnan asiantuntijaa tulee
informoida asiasta. Toimialajohtaja vastaa omalta
toimialaltaan lahtevista mielipidekirjoituksista.

Haastattelut

Haastatteluja kaupunkiorganisaation toiminnasta
antavat ne asiantuntijat, joiden asiantuntemuk-
seen Kyseisen haastattelun aihe kuuluu. Tarvit-
taessa toimialoilla voidaan maaritella tarkemmin
haastattelujen antajat erillisilla ohjeilla.

Haastattelua annettaessa henkilon on muistet-
tava, etta han esiintyy kaupunkiorganisaation
edustajana. Mikali on kyseessa aihe, joka kosket-
taa useampaa toimialaa, on yhdessa kyseessa
olevien toimialojen kesken sovittava tiedottamis-
vastuut.

Haastattelua annettaessa on muistettava, etta
haastattelua ei pida antaa puutteellisin tiedoin
asiasta. Toimittajan kanssa tulee tyéskennella
ammattimaisesti ja tarvittaessa pyytaa lisaaikaa
asioiden selvittamiseen.



Mediatiedotteet

Heinolan kaupunki lahettaad mediatiedotteet va-
hintdan Outlookista 16ytyvan Tiedotusvalineet-lis-
tan mediakumppaneille. Tiedotteen lahettaja voi
liittda myos muita medioita tiedotteen jakeluun
aiheesta riippuen.

Toimialat voivat 1ahettaa tiedotteet medialle itse-
naisesti, mutta on toivottavaa tehda se viestinnan
asiantuntijan kautta, jolloin voimme varmistaa
paremmin, etta viestintamme on yhdenmukaista.
Kriisiviestintaan liittyvat lehdistotiedotteet lahtevat
kaikki viestinnan asiantuntijan kautta.

Kaikista tiedotteista tulee lahettaa kopio:
viestinta@heinola.fi.

Tiedotteissa on kaytettava kaupungin virallis-

ta mediatiedotepohjaa. Tiedotepohja on viety
Office365:een ja 16ydat sen kun avaat Wordis-
sa uuden tiedoston ja valitset henkilokohtaiset.
Tiedotteet tulee lahettaa pdf-tiedostomuodossa.
Tiedotteen sisallon voi liittda myds sahkopostin
tekstikenttaan, jos teksti on lyhyt. Tall6in erillista
tiedostoa ei tarvita.

Lehdistotiedotteissa tulee aina olla esilla lisatieto-
ja antavan henkilon tiedot.

5. MUUT VIESTINTA-
KAYTANTEET

Keskustelutilaisuudet
Kaupunkilaisten kuuleminen

Heinolan kaupunki voi jarjestaa kaupunkilaisille
keskustelutilaisuuksia, joiden tarkoitus on kuulla
kaupungin asukkaita paatoksentekoon liittyvissa
asioissa. Kuulemistilaisuuden jarjestamisesta
vastaa asiaa valmisteleva toimiala. Kuulemisti-
laisuuksien jarjestamiseen apua saa tarvittaessa
viestinnan asiantuntijalta.

Kaupunkilaisten kuulemisessa voi hyédyntaa
myo6s Heinolan kaupungin vaikuttamistoimielimia.
Kaupungin asukkaita on kuultava tietyissa viran-
omaisasioissa, mutta se on suositeltavaa myos,
mikali valmistelun kohteena on erityisen voimak-
kaasti tunteita herattava asia kaupunkilaisten
tietoisuuden lisdamiseksi.
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Henkiloston keskustelutilaisuus

Kaupungin henkildstdlle on jarjestettava keskus-
telutilaisuuksia aiheista, jotka koskettavat heidan
tyétaan kaupungin palveluksessa. Toimialajohtaja
vastaa oman toimialansa henkildston keskuste-
lutilaisuuksista. Keskustelutilaisuudet on pyritta-
va jarjestamaan mahdollisimman lahella siihen
osallistujien tydskentelypaikkaa.

Julkaisut

Heinolan kaupungin palveluksessa asian kasit-
telya varten laaditut asiakirjat ovat viranomaisen
asiakirjoja, jolloin ne kuuluvat julkisuusperiaat-
teen piiriin. TAma on syytd muistaa asiakirjoja
laadittaessa.

Lomakkeet

Heinolan kaupungin palveluissa kaytettavia lo-
makkeita on seka verkkosivuilla, etta tulostettuina
eri palvelupisteissa. Lomakkeiden tulee olla bran-
din mukaisia. Verkkosivuilla olevat lomakkeet on
litettdva pdf-muodossa.

Heinolan viralliset lomakepohjat saat kayttoosi
avaamalla sovelluksen (Word, PowerPoint) ja
avaamalla uuden tiedoston, valitse henkilokoh-
tainen. Jos teet lomakkeen verkkosivua varten
(word -> pdf, valitse fontiksi Arial).

Esitteet ja lehdet

Heinolan kaupungin palveluiden esitteista vas-
taa ne teettava toimintayksikkd. Esitteiden tulee
noudattaa brandi-ilmetta. Monistamossa voi pai-
nattaa esitteitd. Paasaantoisesti esitteet ja lehdet
tulee kuitenkin toteuttaa sahkadisina.

Kaupunkitasoisista esitteista vastaa elinvoima-
johtaja ja matkailuesitteista Elinvoimatoimialan
Kulttuuri ja tapahtumat -palvelualue.

Viestinnan asiantuntijan tulee olla mukana
kaupungin esitteiden ja lehtien suunnittelussa ja
toteutuksessa.
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