Rauman kaupungin viestintiohjeet

Kaupunginhallitus on hyviksynyt 7.10. 2002 hallintosiinnon 30 §:n nojalla
nama viestintiohjeet yleisiksi ohjeiksi kaupungin viestinnasta.
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1. Viestinnan lahtokohdat

Kunnallishallinnon perusperiaatteita ovat avoimuus ja julkisuus. Rauman kaupunki pyrkii avoimeen, aktii-
viseen ja vuorovaikutteiseen sisdiseen ja ulkoiseen viestintdan. Kaupungin toiminta on avointa ja |&-
pindkyvaa myads silloin, kun tehtavaa hoitaa kuntayhtyma, liikelaitos, saatio tai muu yhteiso tai kun yh-
teisty0 ylittaa kuntarajat.

Viestinta on keskeinen valine kehittdmisessa, johtamisessa ja kuntalaisten hyvinvoinnin edistamisessa.
Kaupungin viestinnassa kaytetdén ensisijaisesti viestinta-termia, jolla korostetaan vuorovaikutusta. Esi-
merkiksi paatoksista tiedottaminen on vain viestinnan yksi osa-alue.

Taméa Rauman kaupungin viestintdohjeet -asiakirja on tarkoitettu kasikirjaksi ja avuksi kaytdnnon viestin-
tatilanteisiin. Viestinnalla tuetaan kaupungin strategisia tavoitteita. Kaupungin vision ja strategian pohjal-
ta laaditaan erillinen viestintastrategia, jossa maaritellaan viestinnan peruslinjat ja tavoiteltava yhteisoku-
va eli profiili.

Vireilla olevista asioista annetaan tietoja jo suunnitteluvaiheessa ja myos ratkaisujen vaikutuksista kerro-
taan. Kuntalaisille tiedotetaan, miten he voivat esittaé kysymyksia ja mielipiteitd valmistelijoille ja paatta-

jille. Kuntalaisten viesteja kuunnellaan ja niihin reagoidaan aidosti ja uskottavasti. Tamé&n vuoksi jokaisen
on hyva seurata sdénndllisesti paikallisia tiedotusvalineita.

Palautemahdollisuuksia kehitetaan aktiivisesti ja palautteen kasittelysta huolehditaan. Esimerkiksi tiedo-
tusvdlineissa ja internetissa esitettyihin kuntalaisten kysymyksiin vastataan ripeasti. Arvokasta on myoés
kaikki palaute, jota saadaan arkisen palvelutoiminnan yhteydessa.

Tiedottamalla hyvin palveluista, helpotetaan asukkaiden jokapaivaista elamaa ja varaudutaan ennakolta
auttamaan pulmatilanteissa. Hyva sisdinen tiedonkulku ja yhteydenpito sidosryhmien kanssa varmistavat
tuloksellisen toiminnan.

Hyvaan hallintoon kuuluvat selkea kieli seka ystavéllinen ja asiakaslahtdinen palvelu.

Viestinnan vaikutuksia mitataan saanndllisesti ja arvioinnin tulokset otetaan huomioon kehittAmistydssa.



2. Viestintavastuut

Kaupunginvaltuusto luo edellytykset viestinnalle ja hyvaksyy viestintastrategian osana kaupungin koko-
naisstrategiaa.

Kaupunginhallitus johtaa kaupungin tiedottamista. Hallintosddnnén mukaisesti kaupunginhallitus hyvak-
syy yleiset ohjeet tiedottamisen periaatteista ja paattaa tiedottamisesta vastaavista kaupungin viranhalti-
joista.

Kaupunginjohtajan toimiala k&sittda sisaisen ja ulkoisen viestinnan. Kaupunginjohtaja ja apulaiskaupun-
ginjohtajat vastaavat tiedottamisesta valtuuston hyvaksyman toimialajaon mukaisesti.

Viestintajohtaja/vastaava vastaa viestinnan kehittamisesta, koordinoinnista ja toteuttamisesta. Viestinta-
johtaja/vastaava toimii suoraan kaupunginjohtajan alaisuudessa. Viestintajohtajalla/vastaavalla on oike-
us osallistua toimielinten ja johtoryhmien kokouksiin. Hanella tulee muutoinkin olla riittavat mahdollisuu-
det tarpeellisten tietojen saantiin ja omatoimiseen tiedottamiseen. Hallintokunta/yksikkdkohtaiset viestin-
tédsuunnitelmat toimitetaan viestintajohtajalle/vastaavalle.

Kullekin hallintokunnalle on johtoséannéssa maaratty velvollisuus huolehtia ja vastata oman toimialansa
tehtavisté ja siihen siséltyy myds tiedottamisvastuu. Hallintokuntien ja yksikdiden tiedottajat toimivat vi-
raston johtajan ja /tai yksikon johtajan alaisuudessa. Hallintokuntien tulee talousarvion valmistelun yh-
teydessa laatia viestintdsuunnitelma mm. hankkeista, palveluista ja muusta toiminnasta tiedottamisesta.

Konserniohjeen mukaisesti Rauma-konsernin toiminnasta on annettava kuntalaisille sellaiset riittavat
tiedot, mitka yhteison tai saation asema ja toimintojen turvaaminen huomioon ottaen voidaan antaa.

Hallintosddnnon mukaisesti esimiehen tulee tiedottaa aktiivisesti henkildstélle suunnitelluista toiminnan
muutoksista ja muista henkildkunnan asemaan vaikuttavista tekijoista. Tallaiset asiat tulee valmistella
yhteistydssa ao. henkiloston kanssa. Henkiléstdn tiedonsaantioikeudesta ja yhteistoiminnan tarkemmas-
ta siséllésta on sovittu kaupungin yhteistoimintasopimuksessa ja siind mainituissa erillisissé& sopimuksis-
sa.

3. Viestinta on tasapuolista

Viestinnassa noudatetaan tasapuolisuutta. Viestinta pyritddn kohdentamaan niin, etta tieto tavoittaa
mahdollisimman hyvin sita tarvitsevat. Erityisen tarke&a taméa on palveluista ja etuisuuksista tiedotetta-
essa, tai jos asia merkitsee huomattavaa muutosta nykytilanteeseen.

Viestinnassa huomioidaan eri kieliryhméat seka kuntalaiset, joilla esimerkiksi nédko- tai kuulovamman tai
liikuntaesteen vuoksi on vaikeuksia vastaanottaa ja hankkia tarvitsemiaan tietoja. Parhaiten tieto valittyy
henkilokohtaisin kontaktein - esimerkiksi kotipalvelun, vammaisjarjestdjen, omaisten ja naapureiden
avulla. Kuulovammaisilla, kuurosokeilla ja vaikeasti puhevammaisilla on lakisdateinen oikeus kunnan
jarjestamaan tulkkipalveluun.

Viestinnassa kaytetaan hyvaa ja helposti ymmarrettavaa kieltéa seka useita eri vélineita. Viestinnan ka-
navia ovat tiedotusvalineet, suora kuntalaisviestintd, tiedotuslehti, esitteet, internet, muu séhkdéinen vies-
tinta, yleisttilaisuudet ja maksullinen mainonta. Kayttokelpoisia valineita ovat myoés nayttelyt, videot, kal-
vosarjat ja multimediaesitykset. Kaupungintalon yhteispalvelupiste ja muut asiakaspalvelupisteet tavoit-
tavat suoraan tietoa tarvitsevat asukkaat. Virastojen ja palvelujen yhteystiedot esitetdan selkedasti puhe-
linluetteloissa ym. hakemistoissa.



3.1. Tiedotusvalineet

Tiedotusvdlineita palvellaan aktiivisesti, nopeasti ja luotettavasti. Kaupunki pitad sdanndllisesti yhteytta
tiedotusvalineisiin. Tiedottamiseen liittyvistd menettelytavoista sovitaan yhteistydssa tiedotusvalineiden
kanssa. Koordinoinnista vastaa viestintajohtaja/vastaava.

Tiedotusvélineiden yhteydenottopyyntdihin vastataan ripeasti. Myos kielteisista asioista tiedotetaan. Ta-
sapuolisuus edellyttdd, etta tiedot annetaan samanaikaisesti ja samansiséltdisina kaikille tiedotusvalineil-
le. Etuoikeus uutisen kayttoon on silla tiedotusvalineelld, joka on itse havainnut uutisaiheen. Useamman
tiedotusvalineen oma-aloitteisiin kyselyihin samasta asiasta on kuitenkin vastattava.

Kayttokelpoisin tapa tiedottaa kaupungin asioista tiedotusvalineille on selkea tiedote. Tiedotustilaisuuksia
jarjestetaan merkittavista asioista. Lautakuntien paatoksista ja ko. toimialan ajankohtaisista asioista voi-
daan kertoa myos tiedotustilaisuuksissa vakiintuneen kaytannén mukaisesti. Tiedotustilaisuudessa jaettu
aineisto toimitetaan tiedotustilaisuuden jalkeen tilaisuuteen saapumatta jaaneille.

Asioiden kriittinen tarkastelu kuuluu tiedotusvalineille. Erilaisten mielipiteiden esittaminen ja kaupungin
toiminnan arvostelu ovat osa hallinnon julkisuutta. Tiedotusvélineissa esiintyvat merkittavat virheet tai

harhaanjohtavat tiedot on kuitenkin syyté korjata. Menettelytavasta on hyva neuvotella asianomaisen

toimituksen kanssa.

Haastateltavalla on oikeus saada etukateen tarkistettavakseen tiedotusvélineen laatima haastattelu silta
osin kuin se perustuu hanen lausuntoihinsa. Hyvan tavan mukaista ei ole korjailla jalkikdteen haastatte-
lutilanteessa esittamidan mielipiteitad. Jo tehtya haastattelua ei voi perua.

Tiedotusvdlineet ottavat mielelladn vastaan juttuvinkkejd, mutta talléin on muistettava toimitusten tasa-
puolinen kohtelu. Vihjeen voi antaa yhdelle viestimelle, jos aihe ei muiden kaytettavaksi sovellu.

Toimittajan jutuntekoa ei pida tarkoituksellisesti viivyttdd asiantuntijan tai esimiehen poissaolon takia,
vaan jokaiseen asiaan taytyy l6ytya jonkinlainen vastaus. Toimittajan soittopyynté6n vastataan ensi ti-
lassa. Toimittajalla on taysi vapaus valita haastateltava. Haastateltavan on hyva pitaytya omalla vastuu-
alueellaan, lisdksi hanen kannattaa kertoa, kuka tai mika taho voisi antaa lisétietoa.

Mielipidesivuilla esitettyihin kysymyksiin vastataan viipymaétta riippumatta siitd, onko kirjoitus julkaistu
nimella vai nimimerkilla. Sen sijaan mielipiteita ei ole aina tarpeen kommentoida. Oikeus vastineen jul-
kaisemiseen tulee kyseeseen vain henkildkohtaisen, loukkaavan arvostelun perusteella.

Joukkoviestimissa julkaistava aineisto on maksettuja ilmoituksia ja mainoksia lukuun ottamatta toimitus-
ten omassa harkinnassa. Toimituksia ei saa painostaa tai kosiskella julkaisemaan tiedotusaineistoa sel-
laisenaan tai ollenkaan, jos se ei toimituksen mielesta tayta julkaisukriteereja.

3.2. Paatoksista tiedottaminen

Kuntalain mukaan valtuuston kokoukset ovat julkisia, ellei valtuusto jossakin asiassa toisin paata. Muut
kunnan toimielimet voivat paattaa pitaa kokouksensa julkisina. Valmistelun julkisuuteen kuuluu, etta paa-
tosesityksia ja niiden vaikutuksia voidaan kasitella julkisuudessa jo ennen kokousta. Valtuustoryhmét
voivat etukateen tiedottaa nakemyksistaan.

Valtuuston, kaupunginhallituksen ja lautakuntien esityslistat liitteineen toimitetaan tiedotusvalineille nii-
den kanssa sovitulla tavalla maksutta etukateen. Esityslistat julkaistaan internetissé heti niiden valmistut-
tua.



Esityslistat laaditaan siten, ettd ne siséltavat vain asian kasittelyn edellyttamid henkilttietoja. Salassa
pidettavia, yksityishenkil6itéd koskevia asioita ei anneta julkisuuteen. Niin sanottuja B-listoja ei kayteta
muutoin kuin lailla salaisiksi maaratyista asioista. Esityslistojen kielen tulee olla selkeda. Luettavuutta
auttaa, jos pykalien alkuun laaditaan tiivistelm&. My06s eri vaihtoehtojen seuraukset esitetaan.

Toimielinten paatdkset ovat julkisia ja niista tiedotetaan tiedotusvalineille sovitulla tavalla valittomasti.
Paatokset julkistetaan mahdollisimman pian kokouksen jalkeen myds internetissa. Paatoksista tiedotet-
taessa kerrotaan aanestyksista, eriavista mielipiteista, asioiden poydalle panosta sekd muista asian ka-
sittelyn kannalta merkittavista tapahtumista. Suljetun kokouksen keskusteluista ei tiedoteta.

Toimielinten tekemista paatoksista tiedottaa tiedotusvastaavaksi nimetty viranhaltija. Yksittaistapaukses-
sa tietoja antaa henkild, joka tietda parhaiten asiasta. Tiedottamisesta vastaavan henkilokohtaiset na-
kemykset eivat saa vaikuttaa tiedotustoimintaan.

Jokaisella kaupungin tyontekijalla on lakiin perustuva ilmaisuvapaus. Tyontekijalla on oikeus esittaa jul-
kisuudessa nakemyksensa asioista, joita han toimessaan joutuu kasittelemaan. Yhteistyota edistaa, jos
viestintd on omaa ty6ta, tydyhteisda ja kuntalaisia arvostavaa.

Tiedottamisessa otetaan huomioon kaupungin moniportainen paattksenteko-organisaatio. Mikali tiedo-
tettavasta asiasta paattdd myohemmin valtuusto, kaupunginhallitus tai muu ylempi elin, on tarkeaa ko-
rostaa, etta kyse on valmisteluvaiheen kannanotosta.

3.3. Asiakirjojen julkisuus

Pdoytakirjat liitteineen ovat lain mukaan julkisia, kun ne on allekirjoitettu ja tarkastettu. Asiakirjat ovat julki-
sia viimeistaan silloin, kun asia on kyseisessa viranomaisessa kasitelty loppuun.

Asiakirjojen julkisuuden osalta noudatetaan voimassa olevaa lainsaadant6a ja Suomen Kuntaliiton suosi-
tusta. Kaupungin viestinné&n paaperiaatteena on mahdollisimman suuri avoimuus ja julkisuus.

4. Kriisiviestinta

Rauman kaupunki laatii hallintokunnittain riskikartoituksen viestinnan kannalta ja erillisen kriisiviestinta-
ohjeistuksen, jossa méaaritellaan viestintdvastuut ja annetaan toimintaohjeet. Lahtokohtana on, etté vies-
tinnan organisaatio on erityistilanteissa sama kuin normaalistikin.

Kriisitilanteessa viestintda tehostetaan tarpeen mukaan. Kriisiviestintd on nopeaa, aktiivista, avointa,
luotettavaa ja ymmarrettavaa. Kriisiviestintd on aina luovaa ongelmanratkaisua, koska tilanteet ovat yllat-
tavid. Viestintdjohtaja/vastaava avustaa erityistilanteiden viestinndssa ja toimii tarvittaessa koordinaatto-
rina.

Tiedottamista vaativia erityistilanteita ovat esimerkiksi hairiot peruspalveluissa, epidemiat, ymparistoon-
gelmat, tyotaistelutilanteet seka suuronnettomuudet ja niiden uhka. Myds aiheettomat huhut on torjuttava
nopeasti. Erityistilanteesta on viipymétta ilmoitettava kaupungin johdolle.

Onnettomuuksissa tiedotusvastuu on aina pelastustéita johtavalla viranomaisella. Koska my6s pienem-
mat tulipalot, likenneonnettomuudet ym. heréttavat yleistd mielenkiintoa, on pelastustdista vastaavien
syyta tiedottaa niista tiedotusvalineille. Onnettomuustilanteisiin voi liittya asioita, joiden julkistamista voi-
daan joutua siirtam&an. Talldin on kerrottava syy, miksi asiasta ei voi kertoa, ja epavarmoista asioista voi
mainita niiden perustuvan senhetkiseen ndkemykseen.

Onnettomuuden uhreilla ja heidan omaisillaan on oikeus kieltaytya haastatteluista, valokuvauksesta ja
muusta julkisuudesta niin halutessaan. Mahdollisten loukkaantuneiden ja kuolonuhrien henkil6tiedot véali-
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tetdan tiedotusvalineille vasta sitten, kun on varmistettu, etta uhrien lahiomaisille on saatettu tieto onnet-
tomuudesta. Omaisille tiedottamisesta huolehtii paAasaantoisesti poliisi.

Poikkeusolojen viestintda johtaa kunnan johto erillisen suunnitelman mukaisesti. Valmiuslain ja puolus-
tustilalain mukaiset poikkeusolot tulevat voimaan valtioneuvoston paatdksen jalkeen. Kaupunki tiedottaa
poikkeusoloissakin oman toimialansa asioista.

Erityistilanteiden ja poikkeusolojen tiedottamista suunnitellaan etukateen. Kriisitiedottamisessa on otetta-
va huomioon ihmisten tavallisuudesta poikkeava kayttaytyminen ja suuri tiedontarve. Yllattavat tilanteet
edellyttavat myds nopeaa sisaistéa tiedonkulkua.

5. Asiakaspalvelu

Asiakaspalvelutilanne on tarkein tiedottamisen ja ulkoisen kuvan rakentamisen hetki, silla viestinta on
tehokkainta kahden ihmisen vélilla. Asiakaspalvelussa on tunnettava hyvin kunnan organisaatio ja palve-
lut. Palvelualttiuteen on kiinnitettava erityista huomiota, silla jokainen kontakti on myds markkinointikon-
takti.

Palvelupisteet valittavat myos kuntalaisten kritiikkia, aloitteita, toivomuksia ja hakemuksia suoraan viran-
haltijoille ja luottamushenkildille. Palvelupisteen kautta esitettyihin kysymyksiin tulee vastata viipymatta.
Vaikka jokaisella asiakaspalvelupisteella on oma vastuualueensa, on neuvontaan suhtauduttava asiak-
kaan nédkokulmasta. Juoksuttamista luukulta toiselle tai summittaista puhelun siirtdmista ei pida tehda.

Yhteispalvelupisteessa toimivilla palvelusihteereilla on oltava riittdvéat valmiudet asioiden hoitamiseen tai
asiakkaan ohjaamiseen oikeaan paikkaan. Kaupungin kaikkien yksikodiden on osaltaan huolehdittava
siita, ettd palvelupisteestd annettavat tiedot ovat ajan tasalla.

6. Sisainen viestinta

Paavastuu sisaisesta viestinnasta on kaupungin johdolla, mutta myés jokainen esimies ja jokainen ty6-
yhteis6n jasen on osaltaan vastuussa tiedonkulusta ja vuorovaikutuksesta. Hyvin hoidettu siséinen vies-
tintd on valttamatonta kaupungin tulokselliselle toiminnalle. Viestinnélla rakennetaan sisaisté ilmapiiria,
motivaatiota, sitoutumista ja yhteisdkuvaa.

Kaupungin strategiaa ja toiminnalle asetettuja tavoitteita toteutetaan paivittaisessa tydssa. Henkiloston
tulee tietdd, miten kaupungilla menee, mitka ovat tulevaisuudennakymat ja miten muutokset vaikuttavat
omaan tyéhon ja tulevaisuuteen.

Kuntalaisten osallistumisen ja vaikuttamismahdollisuuksien kannalta on valttdmatonta, ettd kaupungin
koko henkilostd on valmis ottamaan palautetta vastaan ja viemaan sita eteenpain. Keskeisista asioista
viestitdan tehokkaimmin tydpaikkakokouksissa ja henkiloston tiedotustilaisuuksissa. Esimiehen on huo-
lehdittava siitd, ettd tiedon saavat myos tilaisuudesta poissa olleet. Neronetin (siséinen verkkopalvelu,
intranet) valityksella voidaan tulevaisuudessa kayda myds sisaista keskustelua tarkeista asioista ja nain
edistda henkildstén osallistumista kaupungin ja tydyhteison kehittamiseen.

Muutostilanteiden tuloksellinen johtaminen edellyttdd avoimuutta ja vuorovaikutusta. Yhteistoimintame-
nettelyssa kasitellaéan henkiloston asemaan vaikuttavia olennaisia asioita, kuten kunnan taloutta, tulok-
sellisuutta, organisaatiouudistuksia ja kilpailuttamista. Henkilostolle tiedotetaan myo6s vaikeista asioista ja
nakemyksista, joista ollaan eri mielta.



7. Luottamushenkilot tiedottajina

Luottamushenkildiden julkinen rooli ja laajat sidosryhmasuhteet ovat tarkea voimavara kaupungin profi-
loinnissa ja viestinnassa. Kuntalaisten, luottamushenkildiden ja viranhaltijoiden vuoropuhelu voimistaa
kaupungin imagoa aktiivisena, avoimena ja demokraattisena toimijana. Samalla saadaan uusia nako-
kulmia asioiden valmisteluun ja paatoksentekoon.

Luottamushenkildt voivat monella tapaa virittd& asukkaiden mielenkiintoa kaupungin asioihin. Mygs tie-
dotusvalineet ovat kiinnostuneita luottamushenkildiden ndkemyksista. Yksittainen luottamushenkil6 tuo
aina esiin vain omia mielipiteitaan, ellei hanella ole luottamuselimen antamaa valtuutusta.

Luottamushenkildiden ja virkamiesjohdon tiiviilla vuorovaikutuksella estetaan, ettei oleellisten asioiden
hoidossa synny tietovajetta. Luottamushenkil6lla on oikeus saada kaupungin viranomaiselta tietoja ja
nahtavékseen asiakirjoja, joita han toimessaan pitda tarpeellisena, jolleivét ne sisélla salassa pidettavia
tietoja. Toimielimen jasenena luottamushenkil6lla on oikeus niihin salassa pidettaviinkin tietoihin, joita
tarvitaan kasiteltavana olevassa asiassa.

8. limoitukset

IImoitusten ja mainosten julkaisemisessa kaytetadn harkintaa tilanteen ja varojen mukaan. Kuulutus jul-
kaistaan lain ja kuulutuksesta tehtyjen paatosten niin maaratessa. Tehokkaan tiedottamisen ja sanoman
perillemenon varmistamiseksi on kaytettdva muitakin keinoja.

Virallisista ilmoituslehdista paatetaan Raumalla valtuustokausittain. Paatos ei koske epavirallisia ilmoi-
tuksia eiké asioita, joiden tiedoksi saattamisesta kuntalaisille ei ole erikseen saadetty. Esimerkiksi viran-
hakuilmoitukset on usein tarkoituksenmukaista julkaista ammattilehdissa tai samassa muodossa kuin
yksityisen sektorin tyopaikkailmoitukset. lImoittelussa ja mainonnassa huomioidaan aina graafinen oh-
jeistus. Kaikkea ei valttamétta tarvitse kertoa ilmoituksessa, vaan siina voidaan viitata myds esimerkiksi-
kaupungin internet-sivuihin tai yhteispalvelupisteeseen.

9. Markkinointi

Tavoiteltava kuntakuva eli profiili maaritellaédn kaupungin strategiassa. Profiili toteutuu tekoina, viesteina
ja ilmeend. Strategiaan pohjaavat perusviestit ja yhtendinen visuaalinen ilme voimistavat sanomaa. Kau-
pungin imagoon, eli ihmisten mielikuvaan Raumasta, vaikutetaan parhaiten toistamalla pitkdjanteisesti
perusviesteja viestinndssa ja markkinoinnissa.

Rauman kaupungin ja koko Rauman seudun maine ja imago ovat tarkeitd kilpailu- ja vetovoimatekijoita.
Parasta markkinointia ovat hyvin toimivat palvelut, toimiva vuorovaikutus, viihtyisd ymparisto ja terve
taloudenpito.

Markkinointiviestinnan keskeisimpia tavoitteita ovat kaupungin ja sen palvelujen tunnetuksi tekeminen,
asenteisiin vaikuttaminen, uusien asukkaiden saaminen, elinkeinoelaman toimintamahdollisuuksien tu-
keminen sek& matkailun edistaminen.

Rauman markkinointi perustuu strategisiin valintoihin. Markkinointia tehdaan yhteistyéssa kuntalaisten,
elinkeinoelaman, tutkimuslaitosten, yhteistjen ja seudun muiden kuntien kanssa. Markkinoinnin suunnit-
telussa ja toteuttamisessa kaytetddn tarvittaessa apuna yksityisia palvelun tarjoajia. Esimerkiksi markki-
nointikampanjat, lehti-, tv-, internet- ja radiomainonta seka ulko- tai suoramainonta vaativat erityista am-
mattitaitoa. Markkinoinnille asetettujen tavoitteiden saavuttamista seurataan saannéllisesti.

Sponsorikumppaneita valittaessa on varmistuttava siitd, ettd yhteistydkumppanin toiminta sopii yhteen
kaupungin omien tavoitteiden kanssa ja tapahtuu kuntalain sallimissa rajoissa. Markkinoinnin ja sponso-
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roinnin periaatteista paatetaan tarkemmin Rauman kaupungin viestintastrategiassa, minka jalkeen tata
ohjeistusta taydennetaan.

10. Visuaalinen ilme

Rauman kaupungin visuaalinen ilme méaaritelld&n graafisessa ohjeistuksessa. Visuaalinen ilme sisaltaa
kaiken sen, mita kaupungista nakyy ulospain. Graafisessa ohjeistuksessa maéaritelladn mm. kaupungin
vaakunan ja tunnuksen kayttd, painotuotteiden, verkkoviestinndn, ajoneuvojen, kylttien ja opasteiden
ulkoasu seka mainonnan yhteiset linjat.

Visuaalisella ilmeella luodaan yhtenaistd Rauma-kuvaa. Koko konsernin viestinndn ja markkinoinnin tu-
lee olla samansuuntaista. Hallintokunnat ja liikelaitokset voivat vahvistaa omaa identiteettiddn graafises-
sa ohjeistuksessa sovittavien pelisaanttjen mukaisesti.



11. Verkkoviestinta
Yleista

Sahkaisella viestilla tarkoitetaan kaikenlaista informaatiota, jota on lahetetty esimerkiksi telekopiona,
séhkoisella lomakkeella, sdhkopostina tai jollain muulla sahkoiseen tiedonsiirtoon perustuvalla menetel-
malla, jossa tieto on helposti tallennettavissa. Sahkoisia viesteja voivat olla esimerkiksi epaviralliset tie-
dustelut ja kommentit.

Sahkoiselld asiakirjalla tarkoitetaan sahkoista viestia, joka liittyy nimenomaan asian vireillepanoon, kasit-
telyyn tai paatoksen tiedoksiantamiseen. Kysymys on siten aina virallisesta, kirjattavasta asiakirjasta ja
varsinaisesta sahkoisesta asioinnista.

Verkkopalvelujen teknista toteuttamista koskevat ohjeet siséltyvat erillisin Rauman kaupungin
www-ohjeisiin. Myds varsinaista sdhkdgista asiointia, jonka valineena on séhkoinen asiakirja, koskevat
ohjeet annetaan erillisilla S&hkdisen asioinnin menettelytapaohjeilla.

Verkkopalvelut

Jokaisella Rauman kaupungin virastolla, laitoksella ja yksikoélla on oltava oma verkkosivusto tai niita kos-
kevat tiedot ja palvelut tulee olla osana jotakin verkkosivustoa.

Rauman kaupungin verkkopalvelujen kehittdmissuunnitelmassa (hyvaksytty syksylla 2000) on verkko-
palveluille asetettu seuraavat tavoitteet:

e tiedottaa kaupungin palveluista ja toiminnasta organisaation sisalla, kuntalaisille, valtakunnallisesti ja
kansainvalisesti

¢ toimia yhteyskanavana paatoksentekijoihin ja viranhaltijoihin

e toimia asiointivalineend, jolla voi itsepalveluna hoitaa erilaisia kaupungin palveluihin liittyvid toimenpi-
teita

Palveluja ei suunnitella pelkéastéén Internetin varaan. On varmistettava, etta palvelut tavoittavat myés ne,
joilla ei ole mahdollisuuksia tai halua kayttaa verkkoyhteyksia.

Yleisperiaatteet

Verkkopalvelujen keskeiset yleisperiaatteet ovat:

saavutettavuus (esteettomyys)

lbydettavyys

palvelevuus
osallistavuus

Saavutettavuudella tarkoitetaan esimerkiksi erilaisten selainohjelmien ja erilaisten kayttgjaryhmien huo-
mioimista.

Loydettavyydella tarkoitetaan www-osoitteiden ja metatietojen johdonmukaisuutta.

Palvelevuudella tarkoitetaan sisallollisté kattavuutta, palvelun tasoa, tiedon ajantasaisuutta ja informatii-
visuutta.

Osallistavuudella tarkoitetaan asiakkaan mahdollisuutta osallistua palveluiden suunnitteluun, tuottami-
seen ja vuorovaikutustapoihin.



Vastuuhenkilot

Verkkoviestinndn vastuut ovat samat kuin viestintdvastuut yleensa. Kaupungin internet-palvelulla tulee
olla nimettyna vastuullinen toimittaja (internet-paatoimittaja).

Kayttajalahtoisyys/Palvelulahtoisyys

Rauman kaupungin verkkoviestinnan paakohderyhma ovat kuntalaiset. Kuntalaisten lisdksi verkkosivuilla
palvellaan elinkeinoelamaa ja markkinoidaan ja profiloidaan kaupunkia valtakunnallisesti ja kansainvali-
sesti.

Palvelujen kasvottamiseksi tulee internet-sivuilla esitella ainakin valmistelu- ja palvelutehtévissa oleva
henkildstd (nimi, kuva ja yhteystiedot).

Internet -sivut suunnitellaan aina kayttdjan, ei kunnan organisaation nédkdkulmasta. Viras-
ton/laitoksen/yksikon www-sivustoa luotaessa tulee olla selvilla verkkopalvelun kohderyhma. Sivuston
tulee olla helposti luettava ja helppokéayttéinen. Helppokayttoisyytta ja sisallon 16ydettavyyttd voidaan
testata kayttajilla tai hyddyntaa sivustosta saatua palautetta.

Sivuston on palveltava mygs erityisryhmid, kuten heikkonakoéisia ja vammaisia seka eri kieliryhmid. My6s
suorituskyvyltdan kirjava laitekanta tulee ottaa huomioon www-sivuja laadittaessa. Erityisryhmien ja eri-
laisten laitekantojen huomioimiseksi vaadittavat tekniset ratkaisut on ohjeistettu Rauman kaupungin
www-ohjeissa.

Verkkopalvelun sisélto
Viraston, laitoksen tai yksikon www-sivustosta tulee 16ytya ainakin seuraavat tiedot:

yhteystiedot

luottamuselinten ja —henkildiden yhteystiedot

keskeisten palvelujen esittelyt

tarkeimmat kokousasiakirjat kaupunginhallituksen paattéksen mukaisesti

tietoa valmisteltavina olevista asioista seké mahdollisuudesta vaikuttaa valmisteluun
palveluhakemisto

palautteenantomahdollisuus

Sahkopostiosoitteet verkkopalvelussa

Verkkopalvelussa pitaé selvasti kertoa, ettd henkilokohtaisiin sahkdpostiosoitteisiin voi l[&hettdé vain
epavirallista postia ja etta asian vireillepanoon tai kasittelyyn liittyva tai muu virallinen posti ohjataan aina
jatkuvamiehitteiseen sahkopostiosoitteeseen, jossa on diariointivalmiudet. Asiayhteyksissa, jotka suo-
raan liittyvat asian vireillepanoon, kasittelyyn tai paatoksen tiedoksiantamiseen, ei henkilokohtaisia sah-
kopostiosoitteita saa mainita. Jatkuvamiehitteisen saéhkopostin osoite ei saa olla muodostettu sanasta,
jossa alun perin on skandinaavisia merkkeja (&, 6 jne.).



Ajantasaisuus

Verkkosivuilla olevan tiedon on oltava luotettavaa ja ajantasaista. Jokaisen yllapitdjan tulee huolehtia
omien sivujensa jatkuvasta pdivittAmisesta. Vanhat tiedot tulee poistaa viipymatta.

Visuaalinen ilme

Www-sivuston tulee viestittda asiallisuutta, joka saavutetaan asiallisella sisallolla ja visuaalisella selkey-
della. Verkkopalvelujen visuaalinen ilme maaritelladn Rauman kaupungin graafisessa ohjeistuksessa.

Verkkoon kirjoittaminen

Verkkoteksti on erilaista kuin paperille painettu teksti. Vain harvat tekstit ovat sellaisenaan siirrettavissa
www-sivuille. Verkkoon kirjoittaminen edellyttaa kirjoittamista pienissa paloissa, silla verkkotekstia lue-
taankin paloissa, silmdillen ja sattumanvaraisessa jarjestyksessa. Www-sivuille kirjoittamisen perusvaa-
timuksena ovat sanonnan selkeys ja lyhyys seka selkeat lauserakenteet.

EsittAmistapaa ja kirjoittamistapaa suunniteltaessa on otettava huomioon se, laaditaanko sivut pelkas-
tdan naytolla katselua varten, vai onko sivuilla olevaa informaatiota suunniteltu tulostettavaksi.

Linkit kaupungin ulkopuolisiin palveluihin ja sivustoihin

Mikali tekstissa on linkkeja ulkopuolisiin, toisten organisaatioiden yllapitamiin www-sivustoihin, on kaytta-
jan tiedettava, milloin han siirtyy ulkopuoliseen palveluun. Ellei asiayhteydestda muuten ilmene, on linkin
yhteydessa oltava maininta ulkopuolisesta sisallon tuottajasta.

Linkkeja toisten kotisivuille tehtdessa on hyvan tavan mukaista ilmoittaa linkista kyseisen kotisivun teki-
jalle.

Linkitettaessa yritysten ja yhteistjen sivuja kunnan Internet-palveluun, on varmistettava, etta niiden toi-
minta on laillista ja hyvien tapojen mukaista.

Linkityksissa on noudatettava yhdenvertaisen ja tasapuolisen kohtelun periaatetta.

Palaute ja siihen vastaaminen

Virastojen/laitosten/yksikoiden verkkopalvelussa tulee olla palautelomake, jonka avulla verkkopalvelujen
kayttajat voivat lahettaa palautetta yllapitajalle, tai kysya asioita. Palaute koskee yleensa verkkopalvelun
toimintaa (nopeus, toimintahairiot) tai palvelun sisaltéon liittyvia asioita. Palaute tulee ohjata jatkuvamie-
hitteiseen osoitteeseen.

Palautteen kerddminen ja siihen reagoiminen on tarkeaa. Palautteen kasitteleminen ja siihen vastaami-
nen on hoidettava jarjestelmallisesti. Palvelun yllapitajat eivat valttamatta pysty vastaamaan kaikkeen
palautteeseen, mutta heidan tulee tietaa tai selvittaa, kuka on heita parempi tai oikeampi vastaamaan.

Kysymyksiin vastataan viikon kuluessa, jollei muuten, niin kertomalla, etta kysymys on saatu ja vastauk-
sen kanssa tydskennellaan.

Mikali verkkopalvelun kautta saapuu séhkdinen asiakirja, noudatetaan ohjeita, jotka annetaan sahkoista
asiointia koskevissa menettelytapaohjeissa.

Kaupungin yhteisesta Kysymystori/kysymyspalsta —palvelusta saapuviin kysymyksiin vastataan viikon
kuluessa palvelua hoitavalle moderaattorille, joka julkaisee kysymykset ja vastaukset ko. palvelussa.
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Internet-markkinointi

Internet-markkinointi tukee muun markkinointiviestinnan tavoin kunnan strategiassa maariteltya profiilia.
Internettiin voidaan vieda mm. erikielisid kuntaesitteitéd. Tehokas markkinointitapa on rakentaa omia si-
vustoja tarkeiden tapahtumien ja kampanjoiden ympérille.

Kunnan verkkopalveluita taytyy markkinoida, jotta niille riittaisi kavijoita. Uudet palvelut voidaan lanseera-
ta mediatiedotteilla, lehti- ja radiomainonnalla, suoramainonnalla ja ulkomainonnalla seka verkko-
mainonnalla. Tallaisessa lanseeraamisessa on oltava yhteydessa internet-paatoimittajaan, jolle kuuluu
verkkopalveluista tiedottaminen.

Kunnan tai palvelun www-osoitetta voidaan mainostaa mm. lehdissa, esitteissa, kayntikorteissa ja ilmoi-
tuksissa.

Yksityisyyden suojaan liittyvit ja salassa pidettavat asiat (kh 18.12.2006 § 826)

e Kaupunki voi panna julkiseen tietoverkkoon tietoja vain julkisista asioista. Salassa pidettavia tie-
toja ja henkilorekisteritietoja ei saa luvatta julkaista avoimessa internetissa.

e On huolehdittava siitd, ettei internetissa julkaistavissa esityslistoissa ja poytakirjoissa eika niiden
litteissa, eikd muissakaan asiakirjoissa ole salassa pidettavia tietoja eika henkilorekisteritietoja.

¢ Kokousasiakirjat julkaistaan internetissa vain tehokkaan tiedottamisen vaatiman rajoitetun ajan.
Ne tulee poistaa internetista viimeistaan vuoden kuluttua julkaisemisesta.

¢ Internetissé ei saa julkaista henkildtunnuksia, henkilttietoja sisaltavia erillisia luetteloita ja henki-
I6rekistereita.

e Internetissé ei saa julkaista yksityishenkildiden osoite-, puhelinnumero- ja muita yhteystietoja. Jos
se poikkeuksellisesti on tarpeellista, on siihen pyydettava asianomaisen suostumus tai siihen on
oltava muu laillinen peruste.

e Kunnan palveluksessa olevien tyontekijéiden tyon hoitamiseen liittyvat yhteystiedot voidaan jul-
kaista internetissa silloin, kun se on tehtavien hoidon kannalta tarpeellista ja perusteltua eika
tyontekija sitd nimenomaisesti kiell&. Tarpeellisuuden arvioi tydnantajan hallinto-organisaatio.

e Yksityishenkil6iden valokuvien julkaisemiseen tarvitaan suostumus. Alaikdisen ollessa kyseessa,
suostumus tulee saada huoltajalta.

e Kaupungin palveluksessa olevan tydntekijan valokuvan julkaisemiseen tarvitaan asianomaisen
kirjallinen lupa. Lupa pyydetaan tarkoitusta varten laaditulla lomakkeella.

e Kaupungin palveluksessa olevien ja luottamushenkildiden kotiyhteystietojen julkaisemiseen inter-
netissa tarvitaan asianomaisen kirjallinen lupa.

e Internetissa ei saa julkaista yksityiselaman eli ihmisten omaan elinpiiriin kuuluvia tietoja. Tallaisia
tietoja ovat esimerkiksi henkilén sairauspoissaoloa, vanhempainlomaa, aitiyslomaa, adoptiota,
hoitovapaata ja tyokyvyttomyyselaketta koskevat tiedot. Myos pankkitilin numero on salassa pi-
dettava tieto.

e Internetissa ei saa julkaista viran haun yhteenvetotietoja.

e Julkipanomenettelyyn kuuluvat, lainsdadannén edellyttamia henkilotietoja sisaltavat lupapaatos-
listat voivat olla internetissa enintaan lainsaaddannon edellyttaman nahtavillaoloajan.

¢ Internettiin luotavat hakujarjestelmaét pitaa rakentaa asiaperusteisiksi.
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12. Sahkopostiviestinta (Koskevat soveltuvin osin myds matkapuhelimella [&hetettéavia tekstiviesteja)

Omistaja, kirjesalaisuus

Rauman kaupunki omistaa sahkopostin. Se on tyénantajan valitsema tydvaline, jonka kaytdssa noudate-
taan kirjesalaisuutta. Tyonantajalla ja tyontekijoilla ei ole oikeutta lukea alaistensa tai ty6tovereiden séh-
kdposteja ilman asianomaisen suostumusta. Jos tyontekijélta ei voida esim. vakavan sairauden tai ta-
voittamattomuuden vuoksi saada suostumusta, on tydntekijan esimiehella yhdessa tyontekijan luotta-
musmiehen kanssa oikeus avata sahkdposti, mikali se on ty6tehtéavien hoitamisen vuoksi tarpeellista.
Téallaisissa tapauksissa on huomioitava sdhkdpostitietojen luottamuksellisuus.

Tyontekijalla on velvollisuus lukea saanndllisesti séhkdpostinsa, kuten hénella on velvollisuus vastata
puhelimeen tai avata saapunut paperikirje.

Sahkopostiosoite

Kun henkil6 tulee t6ihin, tydyksikko tilaa hanelle sahkopostiosoitteen, joka on muotoa etuni-
mi.sukunimi@rauma.fi. Kun henkildn palvelussuhde paattyy, hanen esimiehensé on hyvissé ajoin ilmoi-
tettava tietohallintoyksikkdon henkilon virka/tydsuhteen paattymispaiva kayttdoikeuksien poistamiseksi.
Esimiehen tehtdvana on huolehtia, etta tydtehtavien hoitoon liittyvat sdhkopostit ovat tarvittaessa tyoyk-
sikon kaytettavissa henkilon palvelussuhteen paatyttya. Tietohallintoyksikkd poistaa viestit palvelussuh-
teen paatyttyd, saatuaan luvan palveluksesta poistuneen esimiehelta.

Asian vireillepanoa, kasittelya tai paatoksen tiedoksiantamista tai muuten virallisten, kirjattavien asiakirjo-
jen vastaanottamista varten virastolla/laitoksella/yksikolla tulee olla tata varten perustettu sdhképos-
tiosoite, josta posti ohjautuu jatkuvamiehitteiseen palvelupisteeseen. Viraston/laitoksen/yksikon tulee

aktiivisesti pyrkid ohjaamaan virallinen posti tdhan osoitteeseen. Henkilokohtaisiin sdhkdpostiosoitteisiin
ohjataan ainoastaan epévirallisluonteisia sahkoisia viesteja.

Sahkoposti valineena

Sahkdéposti on valineena nykyaikainen ja tehokas, mutta monien mielestd myds epavirallinen. Ennen
séhkdpostin lahettdmista, mieti onko s&hkodposti oikea valine viestin l&ahettdmiseen. Esimerkiksi virallis-
ten kutsujen l&hettamiseen sopii perinteinen posti séhkdpostia paremmin.

Valitse sdhképostin tyyli vastaanottajan ja tilanteen mukaan.

Salassa pidettavat asiat ja asiakirjat

Salassa pidettavia tai muuten luottamuksellisia asioita tai asiakirjoja ei saa lahettaa sdhkdpostissa omal-
le tai ulkopuoliselle sahkopostitunnukselle. Sanoman lahetys internetissa ilman suojausta (kryptaamista)
sisaltaa riskeja.

Ketjukirjeet, kortit, sopimaton kuva- tai tekstimateriaali
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Ketjukirjeiden, korttien, sopimattoman kuva- tai tekstimateriaalin kasittely seka "imurointi” julkisesta ver-
kosta ei ole sallittua.

Isot liitetiedostot

Sahkopostin liitteet voivat sisaltada isoja tiedostoja (kartat, kuvat), jotka kuormittavat verkkoa. Valta isojen
litetiedostojen lahettamista ja vastaanottamista.

Lahettajalla vastuu lahetyksesta

Jos olet lahettamassa tarkeaa ja /tai kiireellista viestid, varmista puhelimella tai faksilla viestin perille me-
no. Sahkodpostisanoma ei aina mene perille esim. virheellisen osoitteen, kayttéhairion tai kuormituksen
takia.

Vastaanottajalla velvollisuus oikaista vaara lahetys

Jos sahkdpostiisi saapuu toiselle henkildlle tarkoitettu sahkdposti, ohjaa se oikeaan osoitteeseen. Mikali
et tieda oikeaa osoitetta, ota yhteys lahettajaan.

Sahkopostiviestien sadilyttaminen ja poistaminen

Sahkdpostin toiminnan turvaamiseksi viestintavalineend, on sanomien yhteisméara ja tiedostokoko pi-
dettava kohtuullisissa rajoissa. Kuormituksen valttdmiseksi tietohallintoyksikkd rajoittaa postilaatikoiden
kokoa jarjestelmien resurssien mukaan.

Tyontekijan pitdd varmistaa, etta uudet viestit tulevat huomatuksi saapuneet-kansiossa.

Yli kolme kuukautta vanhat sanomat tulisi poistaa tai siirtaa tarvittaessa kiintolevylle tai tulostaa paperille.
Posti kannattaa arkistoida kansioihin ja havittdd vanhentuneet postit.

Epailyttavat liitetiedostot ja roskaposti

Epailyttavia liitteitd ei saa avata. Ne saattavat sisaltaa viruksia. Roskapostin edelleenlahettaminen ei ole
sallittua.

Sahkoinen asiointi

Mikali sahkopostiin saapuu sahkoéinen asiakirja, noudatetaan sahkdista asiointia koskevia menettelyta-
paohjeita.

Sahkopostiin vastaaminen

Organisaation ulkopuolelta tulevaan sdhképostiin vastataan heti, kun voidaan, kuitenkin viikon kuluessa,
jollei muuten, niin kertomalla, ettd kysymys on saatu ja vastauksen kanssa tydéskennelldan.

Valta vastailemasta toisen lahettdman viestin sekaan, ellei sitd nimenomaan pyydeta. Kopioi mieluum-

min omaan viestiisi toisen kysymykset ja vastaa sitten niihin.

Sisilto, kieli ja muotoilu
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Sahkdpostissa kaytetddn hyvaa ja tiivista kayttokieltd. Kayta lyhyita lauseita, lyhyita virkkeita ja lyhyita
kappaleita. Isoja kirjaimia (kapiteelit) pitaa kayttaa harkiten, silla ne tarkoittavat huutamista. Jasentele
teksti kappaleiksi.

Kayta tehokasta otsikointia. Otsikon tulee kertoa viestin paéasia ja herattda lukijan kiinnostus. Paljon
sahkopostia vastaanottava paattad avaamisesta ja sen ajankohdasta otsikon perusteella.

Kirjoita tarkein asia ensin ja mene suoraan paaasiaan. Muista liittda viestin loppuun allekirjoitus ja taydel-
liset yhteystiedot. Yhteystietoina pitdd nakya:

Sahkdpostiosoite
Puhelinnumerot
Faksin numero
Postiosoite
Katuosoite
WWW-0So0ite

Sahkopostiviesteissa ja sen liitteissa noudatetaan soveltuvin osin graafista ohjeistusta.

Liitteet

Laheta lyhyet viestit avoimina (ei litetiedostoina). Varsinaiset sdhkopostiviestit ovat luonteeltaan kerta-
kayttoisia. Sailytettavat tiedot kannattaa lahettaa liitetiedostoina.

Kun lahetat liitteita, etka tieda vastaanottajan laiteymparistoa, tallenna ne yleisesti kaytettyihin formaat-
teihin. Ala kirjoita liitteiden nimiin &&kkosia.
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VIESTINNAN HUONEENTAULU

1.

10.

Tiedota ajoissa, avoimesti ja tasapuolisesti
- paatoksenteko on julkista

Aito vuorovaikutus takaa parhaan tuloksen
- niin metsi vastaa kuin sinne huudetaan

Jokainen on tiedottaja omalla paikallaan
- ota selvai asioista

Hyvia palvelu muistetaan
- hymy valaisee ja kuuntelemalla opit itsekin

Kriisitilanteessa tiedota avoimesti, nopeasti
ja tasmallisesti - torju suurempi vaara

Viesti selkedsti ja ymmarrettavasti
- ole oma itsesi

Muista, ettd viestit myos olemuksellasi ja
kaytoksellasi

Pida aloite kasissasi
- ensimmadiseksi ehtivalla on aina etulyontiasema

Ali ole herkkinahkainen
- kritiikistd oppii parhaiten

Varmista viestisi perillemeno
- nokikkain puhumista ei mikdan viline voita.




	1. Viestinnän lähtökohdat
	 
	2. Viestintävastuut
	3. Viestintä on tasapuolista 
	3.1. Tiedotusvälineet
	3.3. Asiakirjojen julkisuus

	5. Asiakaspalvelu
	7. Luottamushenkilöt tiedottajina
	8. Ilmoitukset
	10. Visuaalinen ilme
	11. Verkkoviestintä
	V I E S T I N N Ä N   H U O N E E N T A U L U


