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Viestintdaa koronan aikana

INGRESSIIN: Julkisen sektorin viestintd on Koronan aikana kansalaisten erityisen tarkkailun
alla. Miten viestintaa pitdisi muuttaa, kun poikkeustila nostaa kansalaisten odotukset
korkeammalle, kuin mihin julkisen sektorin viestinndssa ollaan valmiita vastaamaan?

JOHDANTOON

Suomeen on rantautunut globaali pandemia, ja kansallisen poikkeustilan julistamisesta on
nyt kulunut jo muutama viikko. Poikkeustilan julistaminen tarkoittaa viranomaisille
poikkeuksellisten keinojen kdytdn sallimista yhteisen hyvan turvaamiseksi, mutta samalla se
viestii kansalaisille, etta kaikki ei ole kunnossa. Poikkeustila nostaa parhaimmillaan
kansalaisissa esiin poikkeuksellista rohkeutta ja auttamista, mutta samalla se nostaa
kansalaisissa poikkeuksellisia odotuksia julkisen sektorin viestintdaad kohtaan vastineena
heidan uhrauksistaan.

Yleistden voidaan sanoa, ettd suomalaiset luottavat julkiseen sektoriin ja viranomaisiin.
Tunnetasolla Suomen viranomaisten koronaviestinndssa on tahdan mennessa pysytty hyvin
hillittynd. Marinia voidaankin verrata presidentti Mauno Koivistoon, joka pelkalla
lasndolollaan sai kansan rauhoittumaan. Marinin johtajuus on kuitenkin poikkeusolojen
johtajuutta, jossa ohjataan liikkuvaa laivaa ilman tarkkoja tietoja myrskyn etenemisesta.
IImassa on odotus, ettd tilanne voi milloin tahansa vaikeutua. Siksi kansalaisten tiedontarve
on lahes loputon koko ajan, seka tiedon etta tunteiden tasolla. Jos tunteita ei ilmaista
millaan tasolla viranomaisviestinnassa, tayttyy tietotyhjio (tai tunnetyhjio) erilaisilla
spekuloinneilla vaikkapa puhujan kulmakarvojen asennosta merkkina todellisista tunteista,
kuten Britannian hovissa viime kuukausina.

Ensimmaiset hallituksen ja THL:n tiedotustilaisuudet Koronaan liittyen otettiin vastaan
kiinnostuneena: kansalaiset kuuntelivat mita korona tarkoittaisi juuri heidan kohdallaan.
Kokonaisuutena suomalaiset viranomaiset suoriutuivat uudesta tilanteesta melko hyvin:
tilanteen vakavuus ymmarrettiin kansan keskuudessa, ja kokonaisuudessaan tahot
vaikuttivat luotettavilta. Jokaisen Korona-ajan johtajan tehtdva on vaikea: miten viestia
luotettavasti asiasta, josta itselld ei ole varmaa tietoa, saati selvda tilannekuvaa siitd, mita
seuraavaksi tapahtuu?

Vapaan demokratian lansimaissa yhteiskuntarauhan on ymmarretty pysyvan pystyssa niin
kauan kuin kansalaiset ovat kaikki jokseenkin samaa mielta siitd, millainen toiminta yhteisen
hyvan vuoksi on oikein ja kohtuullista. Siind missa vahemman demokraattisissa maissa
padtdkset voidaan synnyttda ilman kansan tietoa tai hyvaksyntda, uskotaan lansimaisissa
demokratioissa pitkalti avoimempaan hallituksen ja julkisen sektorin toimijoiden viestintaan,
jossa esitelldaan tilanne ja kerrotaan toimenpiteet, kansan hyvaksyessa toiminnan.
Poikkeusoloissa tama epavirallinen viestintdasopimus kuitenkin haastetaan: tiedon tarve
kasvaa, ja rajat yksityisen ja julkisen valilla neuvotellaan uudestaan.



VALIOTSIKKO: Mita sanovat suositukset?

Valtionhallinnon viestintasuositus vuodelta 2016 toteaa, ettd kansalaisilla on oikeus saada
tietoja viranomaisten julkisista paatoksista ja niiden valmistelusta. Ohje esittda tarkeita
kysymyksia julkisen sektorin viestintda suunniteltaessa: Keiden kaikkien tulee tietada asiasta?
Miten erilaiset yleisot tavoitetaan? Ja miten heidan osallisuutensa voi toteutua? Julkisen
sektorin edustajilta, hallitukselta ja viranomaisilta suositus vaatii avoimuutta ja tietoa, jonka
mukaan kansalaiset voivat muodostaa totuudenmukaisen kuvan seka viranomaisten
toiminnasta, etta valvoa omia etujaan.

Poikkeuksellisen tasta viestintdasuosituksesta tekee se, ettd se on aikaansa edellad globaalissa
vertailussa. Siind missa monet kansainvalisestikin hyvat viestintdohjeet painottavat
digiymparistossa organisaatiokeskeisesti nopeaa tiedon jakamista ja sen laatua, tdma
suomalainen ohje tiedostaa kansalaisten odotusten merkityksen. Ohje puhuu kansalaisten
kuuntelemisesta, ja toteaa selvasti, ettd "heidan odotuksensa viranomaisia kohtaan on
tunnettava”.

Poikkeusoloja ja hairittiloja varten on olemassa my6s oma viestintdaohje vuodelta 2013. Sen
esipuheessa silloinen paaministeri Katainen kirjoittaa, miten sekd varautuminen, johtaminen
ettd viestinta ovat keskeisessa asemassa erilaisten kriisitilanteiden onnistuneessa
hoitamisessa ja niistd palautumisessa. Varautumista on Suomessa toteutettu
huoltovarmuuden nimissd jo pitkddn, mutta johtamisen ja erityisesti viestinndn kohdalla on
vield opittavaa, etenkin luvatussa kansalaisten odotuksien tuntemisessa.

VALIOTSIKKO: Poikkeustila tuo poikkeusodotukset

Monessa hallituksen ja THL:n maaliskuun 2020 tiedotustilaisuudessa perusidea kansalaisten
tarpeiden kuuntelemisesta kriisin keskelld unohtui. Viestinndssa painotettiin vanhan
viestinndn malliin organisaatioiden ja hallituksen tehtavia ja vastuita, mika tietenkin oli
omiaan vahentamaan eparealistisia odotuksia naita organisaatioita kohtaan, mutta samalla
turhautti kansalaisia. Tunnetason reaktioihin ei tarjottu mahdollisuuksia, vaan viranomaiset
pitivat hyvin asiallista linjaa.

Nykyisen hallituksen viestintda ohjaa ensimmaista kertaa hallitukselle tehty oma
viestintastrategia. Strategia kertoo hallituksen viestinnan nojaavan seuraaviin arvoihin:
luotettavuus, avoimuus, selkeys, rohkeus ja vuorovaikutteisuus. Poikkeusoloissa kaikki nama
joutuvat haastetuiksi, silla kansalaiset odottavat poikkeuksellisen suurta luotettavuutta,
poikkeuksellisen suurta avoimuutta, poikkeuksellisen tarkkaa selkeytta, poikkeuksellisen
suurta rohkeutta ja poikkeuksellisia tapoja toteuttaa vuorovaikutteisuutta. Jos ndihin ei
vastata viranomaisviestinndssa, nousee yhteiskunnassa nopeasti uusia kanavia osallistua.
Luotettavuutta vertaillaan Faktabaarilla, vuorovaikutteisuutta rakennetaan Helsingin
Sanomien ja Futuricen Oiretutkalla, johon kansalaiset voivat kansalaisjournalismin hengessa
jakaa omia kokemuksiaan sijaintinsa merkiten.



Kansalaisten odotukset nousevat myds tunteiden suhteen. Kun kansalaiset kokevat itse
uhrautuneensa, he hakevat viranomaisten viestinndsta jatkuvasti merkitysta talld omalle
uhrautumiselleen. Merkitysta ei valitettavasti voi antaa pelkilla faktoilla. Se vahvistetaan
tunteiden kautta. Koska harva organisaatio pystyy tdhan nykymaailmassa, tunteiden
kasittelyyn kansalaiset hakevat apua meemeisté ja sosiaalisen median koronavitseista, jotka
sekd vahvistavat kollektiivisen uhrauksen tunteen, etta auttavat jaksamaan omassa
tilanteessa.

VALIOTSIKKO: Henkilékohtainen tilannekuva

Poikkeusolot tarkoittavat poikkeuksellisen suurta tiedon tarvetta. Kansalaiset rakentavat
itselleen reaaliaikaista henkil6kohtaista tilannekuvaa, jossa tarkeimpana pidetty tieto
saattaa poiketa paljonkin siitd, mita viranomaiset valitsevat tarkeimmaksi viestinnassaan.
Kaikki muutos saa Pauli Juutin mukaan yksilon kysymaan kolme asiaa: Miten minun kay?
Miten minun kdy? Ja kolmantena: Miten minun kdy? Tallaiseen kysymykseen ei anna
vastausta se, mikd on THL:n kansallinen tehtava poikkeusoloissa, tai miten siitd on
suoriuduttu, vaan odotukset kohdistuvat yksilon elamaan. Miten nyt Koronaan kuollut
suomalainen vaikuttaa minuun? Oliko hdan saman ikdinen? Oliko hanelld samoja sairauksia
kuin minulla? Asuiko han minun alueellani? Kaykdé minun kuten hanen?

Yksinkertaistaen voidaan ajatella, etta jokaisen uutisen myota kansalaiset luovat
henkilokohtaista tilannekuvaa. Tata luodessa he suorittavat reaaliaikaista sosiaalista
vertailua, ylospain tai alaspdin. Ylospain vertailu liittyy niihin muihin ihmisiin, jotka ovat
"minua” parempiosaisia, ja heihin vertaaminen aiheuttaa ldhinna negatiivisia tunteita.
Varakkaan alueen ihmisten lomalta paluun haasteet |dhinna arsyttdvat suurinta osaa
kansalaisista. Alaspdin vertailu puolestaan liittyy niihin ihmisiin, jotka ovat “minua”
heikommassa asemassa. Alaspain tapahtuva sosiaalinen vertailu herattaa positiivisia
tunteita, seka yhteison kannalta hyoddyllisid ja voimaannuttavia reaktioita kuten
auttamishalua ja myotatuntoa.

VALIOTSIKKO: Odotuskuilut

Mediassa on keskusteltu kansalaisten poikkeuksellisen suuresta tarpeesta tietaa
sairastuneista, tehohoidossa olevista ja kuolleista enemman perustietoja, kuin meidan
normaalit yksityisyyden suojat sallivat. Poikkeusoloissa ei riita tieto siita, ettd ihmisia on
tehohoidossa. Tiedon maaran ja laadun on vastattava kansalaisten tekemia uhrauksia. Jos
nadin ei ole, syntyy odotuskuilu.

Odotuskuilulla tarkoitetaan tilannetta, jossa havaittu todellisuus ei vastaa tilanteeseen
kohdistuvia odotuksia. Odotuskuilut tulevat nakyviksi parhaiten kansalaisten ja asiakkaiden
valituksissa: odotettiin jotain, mita ei tarjottu. Pandemian aikana poikkeustilassa
yhteiskunnan sosiaalinen kontrakti on muuttumassa: jos kansalaisilta odotetaan itsensa
eristamista, lomautuksia, lIdheistensa kouluttamista, ruokkimista ja hoitoa, viranomaisilta
odotetaan poikkeuksellista viestintaa. Jos yli 70 vuotiaiden on pysyttava kotona, heilld on
odotus, etta viranomaiset kertovat, kun heidan alueellaan joku 70 vuotias menehtyy. lIman
tata tietoa kansalaiset eivat voi paivittdaa henkilékohtaista tilannekuvaansa. Ja tutkimuksen



perusteella tiedetdan, ettd ilman realistista tilannekuvaa pitkittyneissa kriiseissa kansalaisilta
havida omien uhrauksien merkitys, ja nilden myota pahimmillaan myos motivaatio tehda
oma osuutensa.

VALIOTSIKKO: Viranomaisviestinta Koronan aikana

Pitkittyneissa kriiseissa poikkeustilasta tulee aina ajan my6ta uusi normaali, mutta
lansimaisissa demokratioissa tavoitteena on yleensa aina mahdollistaa kansalaisten
osallistaminen. Viestinnan Koronan aikana voikin summata hyvin vastauksina
valtioneuvoston 2016 viestintdasuosituksen edelleen ajankohtaisiin kysymyksiin.

Keiden kaikkien tulee tietaa asiasta? Kaikkien.

Miten erilaiset yleisot tavoitetaan? Suurin osa on jo tavoitettu, mutta heidan huomionsa
yllapito vaatii poikkeustiloissa muuttuneiden odotuksien ymmartamista.

Miten heidan osallisuutensa voi toteutua? Kansalaisille tulee antaa merkitys heidan
tekemilleen uhrauksille, ja syntyneet odotuskuilut pitaa sulkea.

Kansalaiset tekevat nyt ennenndakemattomia uhrauksia etdkoulu-, terveydenhuolto-, etatyo-
, ruokapalvelu- ja naapuriapurintamilla. Henkilkohtaisen tilannekuvan luomisesta on
tulossa poikkeusoloissa uusi kansalaisoikeus, joka onnistuu vain, jos tietoa on tarpeeksi
vksityiskohtaisella tasolla saatavilla. Voimme paivittda oman tilanteemme
pandemiakartalla, ja vahvistaa omaa jaksamista. Jos néité tietoja ei tarjota viranomaisten
kautta, ne haetaan muita kanavia kayttaen, silla tiedon tarve on suuri.

Viranomaisten viestinnan tulee pystya tekemaan ennennakemattomia uhrauksia
avoimuuden suhteen, jotta Korona-ajan viestinta voi pitaa yhteiskunnan kasassa viela
tulevien kuukausien ajan. Onneksi meilld on pohjalla yksi maailman parhaiksi koetuista
julkissektoreista, ja globaalissa vertailussa poikkeavan korkea luottamus viranomaisiin.
Naiden aineettomien pdaomien varassa on hyva ldhted sulkemaan jokaisessa poikkeustilassa
syntyvia odotuskuiluja.



