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Käsitteiden määrittely 

Elinkaarimalli Elinkaarimallilla tarkoitetaan hankintamallia, jossa palvelun-

tuottaja vastaa hankkeen rahoituksesta, suunnittelusta, raken-

tamisesta ja kunnossapidosta. 

Hanke Hanke-nimitystä käytetään usein julkishallinnossa projektin 

synonyyminä. 

Informointi Informoinnilla tarkoitetaan kaikkea suunnitelmallisesti ja tietoi-

sesti hoidettua tiedonvälitystä. 

Investointjakso Ajanjakso palvelusopimuksen allekirjoittamisesta moottoritien 

ja rekkaparkin hyväksyttyyn rakentamisen valmistumiseen. 

Kunnossapitojakso Ajanjakso, joka alkaa hankeosien liikenteelle ottojen jälkeen. 

Sisältää tiealueen hoidon ja ylläpidon. 

OPCO Ylläpitovaiheen työyhteenliittymän alustavissa suunnitelmissa 

käytetty nimi. Tulee englanninkielisistä sanoista Operation 

Company.  

Palveluntuottaja Palveluntuottaja tuottaa rakentamis- ja ylläpitopalvelut tilaajan 

asettamien vaatimusten mukaisesti. 

 

Projektiportaali Projektiportaalilla tarkoitetaan internetpohjaista järjestelmää, 

jonka käyttäjinä ovat projektiryhmäläiset. 

Tiedonkulku Tiedonkululla tarkoitetaan viestien tai muun tiedon välitystä 

lähettäjältä vastaanottajalle. 

Tiedote Tiedote on viestinnän perustyökalu. Sillä esitetään uutisen-

omaisia tietoja tiiviisti.  

Tiedottaminen Tiedottamisella tarkoitetaan yksisuuntaista tiedonvälitystä, 

jonka avulla kerrotaan viestin vastaanottajalle siitä, mitä on ta-

pahtunut tai tulee tapahtumaan. 



 

  

Tilaaja Tilaajalla tarkoitetaan sopimuskumppania, joka on tilannut 

suorituksen. 

TYL RAJA Investointivaiheen työyhteenliittymä, jolta tieyhtiö tilaa varsi-

naisen rakentamispalvelun. 

Työviestintä Työviestintää kutsutaan myös arkiviestinnäksi ja päivittäisvies-

tinnäksi. Sillä tarkoitetaan kaikkea tiedonvaihdantaa ja keskus-

telua, jota vaaditaan tehtävistä selviytymiseen 

Viestintä Viestintä voidaan käsittää kommunikaationa eli viestien ja 

merkityksien siirtämisenä.  
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1 Johdanto 

1.1 Työn tausta 

Kilpailu infrahankkeista on kovaa epävarmassa taloustilanteessa, minkä vuoksi kaikki 

tekijät, joista voidaan saada kilpailuetua, hyödynnetään. Tavoitteena on ensin voittaa 

tarjouskilpailu. Tarjouskilpailun jälkeen alkaa varsinainen työ, joka voi käsittää raken-

tamisen ja rakennettavan infran ylläpidon. Viestintä liittyy etenkin rakentamisen aikai-

seen toimintaan, jossa toimiva viestintä on edellytys onnistuneelle hankkeen eteenpäin 

viemiselle.  

Viestintäsuunnittelu käsittää tarjousvaiheen aikana laadittavan viestintäsuunnitelman, 

jota voidaan päivittää tarpeen vaatiessa projektin edetessä. Onnistuneesta viestintä-

suunnitelmasta ja -suunnittelusta voi saada suoraan rahallista etua tarjousvaiheessa, 

esimerkiksi case-hankkeena toimivassa Hamina-Vaalimaa tiehankkeessa.  

Viestinnällä pyritään hallitsemaan projektin sisäistä toimivuutta, tehokkuutta, sidosryh-

miä ja eri vaiheita. Infrahankkeiden viestintäsuunnitteluun luo oman haasteensa se, 

että projektiin sitoutuneiden osapuolien lukumäärä on tyypillisesti suuri ja että jokainen 

hanke on erilainen sidosryhmiltään ja toimintaympäristöltään. 

Infrahankkeet ovat tyypillisesti vaikutuksiltaan laajoja. Vaikutukset koskettavat usein 

tavallisia kansalaisia. Vaikutukset eivät ole läheskään aina pelkästään positiivisia, vaan 

rakentaminen saattaa aiheuttaa suurtakin haittaa projektin lähipiirissä eläville. Tämän 

vuoksi esimerkiksi asukkaat saattavat esittää tunteenpurkauksia ja pahimmillaan han-

kaloittaa rakentamisen etenemistä. Edellä mainittuja lieveilmiöitä voidaan ehkäistä eri 

viestinnän keinoin, joiden käyttö vaatii suunnitelmallisuutta. 

1.2 Työn rajaus ja tutkimuskysymykset 

Työn tavoitteina ovat viestinnän tutkiminen ja kehittäminen infrarakennushankkeisiin 

käyttämällä Hamina-Vaalimaa-hankkeen tarjouspyyntöasiakirjoja case-aineistona. 
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Työn näkökulmana on viestinnän tutkiminen palveluntuottajan tai urakoitsijan näkökul-

masta.  

Insinöörityön tekemistä ohjaavat ja rajaavat tutkimuskysymykset ovat: 

� Mitä vaatimuksia tilaaja on asettanut viestintäsuunnitteluun case-kohteessa? 

� Miten viestinnän kohderyhmät voidaan jakaa ja määritellä? 

� Mitä keinoja ja välineitä viestintään on tarjolla ja miten niitä voidaan hyödyntää? 

� Mitä on kriisiviestintä ja mitä erityismenettelyjä se vaatii? 

� Miten voidaan varmistua, että eri hankeosapuolet ymmärtävät oman roolinsa 

viestinnän ketjussa? 

1.3 Tutkimusmenetelmät 

Työ toteutetaan kirjallisuustutkimuksena, jota tukemassa ovat Hamina-Vaalimaa-

hankkeen tarjouspyyntöasiakirjat, yrityksen luovuttamat aineistot, internet-lähteet sekä 

case-esimerkit. 

1.4 Työn tilaaja 

Insinöörityön tilaajana toimii Graniittirakennus Kallio Oy. Tilaajayritys on perustettu 

vuonna 1983 ja työn kirjoitushetkellä Suomen toiseksi suurin yksityisessä omistukses-

sa oleva infraurakointiin keskittyvä yritys. Yritys toimii koko Suomen alueella sekä 

Ruotsissa, Virossa sekä asfalttialalla tytäryhtiöidensä kautta. Yrityksen palveluksessa 

työskentelee noin 150 toimihenkilöä ja työntekijää, joista toimihenkilöiden osuus on 

noin 65 prosenttia. Konsernin liikevaihto vuodelta 2014 on noin 133 miljoonaa euroa. 

[2.] 
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1.5 Case-hankkeen esittely 

1.5.1 Hankkeen yleisesittely 

Case-kohteena toimii tässä insinöörityössä Vt7 E18 Hamina-Vaalimaa-hanke. Hank-

keessa rakennetaan uusi moottoritieyhteys Haminasta Vaalimaalle. Tilaajana toimii 

Liikennevirasto. Lisäksi hankkeeseen sisältyy olemassa olevien liikenneväylien paran-

tamista sekä muita rakenteita, kuten kevyenliikenteenväyliä ja putkilinjoja. Kuvassa 1 

esitetään rakennettavat tiet ja muut parannettavat liikenneväylät. [3; 6.] 

 

Kuva 1. Rakennettavat ja parannettavat liikenneväylät [16]. 

Hanke toteutetaan elinkaarimallilla, joka on kehitetty suuria infrahankkeita varten. Ca-

se-hankkeen hankintamenettelyn vaiheet esitetään kuvassa 2.  
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Kuva 2. Hamina-Vaalimaa-elinkaarihankkeen hankintavaiheet [7, s. 7]. 

Elinkaarimallin ulkomaalainen vastine on PPP-malli, joka tulee sanoista Public Private 

Partnership. Elinkaarimallissa yksityinen palveluntuottaja hankkii rahoituksen, suunnit-

telee, rakentaa ja ylläpitää hankkeeseen liittyvän infran. Palvelusopimuksen kesto on 

Hamina-Vaalimaa-hankkeessa 15–20 vuotta. Hankkeelle myönnetty sopimusvaltuus on 

kokonaisuudessaan 660 miljoonaa euroa. [4, s. 50; 6.] 

1.5.2 Tarjoajaorganisaatio 

Tilaaja valitsi tarjouskilpailuun kolme ehdokasta, jotka ovat Tieyhtiö HAVA Oy, Konsor-

tio MY, johon kuuluvat YIT Rakennus Oy ja Meridiam Infrastructure Finance II S.à.r.l 

sekä Projektiyhtiö Destia-Lemminkäiseen Destia Oy, Lemminkäinen Infra Oy ja 3i In-

vestments PLC. Huomionarvoista on, että jokaisessa tarjoajaorganisaatiossa on muka-

na ulkomaalainen toimija. [6.] 

Insinöörityön tilaajayritys on Tieyhtiö HAVA:n osakas ja sen toimiva jäsen, minkä joh-

dosta kyseisen organisaation syvällisempi tarkastelu on tarpeen. Palveluntarjoajaksi 

tarjouskilpailuun ilmoittautuneen Tieyhtiö HAVA Oy:n osakkaat ovat Aberdeen Asset 

Management Finland Oy Ab, Graniittirakennus Kallio Oy, Hochtief PPP Solutions 

GmbH ja Kesälahden Maansiirto Oy. Varsinaisen rakentamispalvelun Tieyhtiö ostaa 

TYL RAJA:lta ja kunnossapitopalvelun OPCO:lta, jonka omistavat Graniittirakennus 

Kallio Oy, Hochtief PPP Solutions GmbH ja Kesälahden Maansiirto Oy.  [1, s.13.] 
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Kuva 3. Palveluntuottajan organisaatiokaavio [1]. 

Organisaatiorakenne esitetään kuvassa 3, joka havainnollistaa case-hankkeeseen si-

toutuneita osapuolia ja niiden välisiä suhteita. 
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2 Viestintäsuunnittelun lähtökohdat, vaatimukset ja  analysointi 

2.1 Viestintäsuunnittelun lähtökohdat ja tavoitteet 

Projektiin liittyvällä viestinnällä tarkoitetaan eri osapuolten ja sidosryhmien välistä vuo-

rovaikutusta ja tiedonsiirtämistä. Viestintä on yksi projektien tärkeimmistä vaikuttami-

sen välineistä, koska siihen liittyy olennaisesti tiedon siirtymisen lisäksi viestin vastaan-

ottajan tulkinta, omaksuminen ja palaute eli vuorovaikutus. [15, s. 232.] 

Viestintäsuunnittelun yksi lähtökohta on käsittää viestintä yhtenä projektin kriittisenä 

voimavarana ja välttämättömyytenä [5, s. 212-213].  Toisena lähtökohtana voidaan 

pitää sitä, että viestintäsuunnitelma ja sen sisältö on  projektin parissa  työskentelevien 

saatavilla ja heidän tiedossaan. Suunnitelma on tärkeä erityisesti projektipäällikölle, 

mutta suuremmissa hankkeissa myös viestintävastaavalle [5, s. 213]. Suunnitelma tu-

lee saattaa konkreettiseksi työkaluksi projektiin - ei pakolliseksi pahaksi, joka tehdään 

vain täyttämään  tilaajan vaatimus [13, s. 108].  

Viestintäsuunnittelun keskeisiä tavoitteita ovat toimivan päivittäisviestinnän 

hallitseminen, informoinnin ja tiedotuksen tehokkuus, työyhteisöön sitouttaminen, 

maineen hallinta sekä yhteiskuntasuhteiden ylläpitäminen [13, s. 42-50]. 

Projektiryhmäläisten välistä viestintäsuunnittelua ohjaa kuvan 4 mukainen jako eri 

organisaatiotasoihin ja viestinnän tarpeisiin.  

 

Kuva 4. Organisaatiotasokohtaiset tiedontarpeet [5, s. 221]. 
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Organisaatiotasokohtaisessa tarkastelussa tiedon tarve vähenee siirryttäessä ylemmil-

le tasoille. Ongelmaksi saattaa muodostua ylimmillä tasoilla tiedon paljous ja liika yksi-

tyiskohtaisuus. [5, s. 220].  

Tietotulvan vähentämiseksi ja tiedonkulun menettelyjen selkeyttämisen vuoksi tilaaja 

saattaa esittää vaatimuksia viestinnän suunnitteluun, kuten esimerkiksi case-

hankkeena toimivassa Hamina-Vaalimaa-projektissa. 

2.2 Tilaajan asettamat vaatimukset viestintäsuunnitteluun 

Case-hankkeessa tarjousvaiheessa tilaaja velvoittaa palveluntuottajan laatimaan alus-

tavan toiminta- ja laatusuunnitelman, joka käsittää investointi- sekä ylläpitojakson. 

Alustavissa suunnitelmissa tiedot esitetään niiltä osin, kun ne ovat tarjousvaiheessa 

tarjoajan tiedossa. Palveluntarjoajan edetessä paras tarjoaja -vaiheeseen, johon vali-

taan kokonaistaloudellisesti edullisimman tarjouksen antanut tarjoaja, suunnitelmia 

täydennetään tilaajan tarkennettujen vaatimusten mukaisiksi. [10, s. 6; 7, s.12].  

Tarjouksessa hintaosan painoarvo on 90 % ja laadun 10 % [7, s. 35]. Tarjouspyyntökir-

jeessä esitetään yksityiskohtaiset arviointiperusteet ja painoarvot laadusta saatavaan 

osuuteen kuvan 5 mukaisesti. 
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Kuva 5. Tarjouksen arviointiperusteet [7, s. 35]. 

Viestintäsuunnitteluun liittyvään toiminta- ja laatusuunnitelman kappaleesta ”2.4  

Tiedonkulun varmistaminen” voi saada enintään 0,30% lisäarvoa tarjoukseen. 

Lisäarvoa tuottava kappale liittyy investointijaksoon; kunnossapitojakson tiedonkulun 

varmistaminen-kappaleesta ei voi saada lisäarvoa tarjoukseen. Varsinaisesta 
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viestintäsuunnitelmastakaan ei voi saada etua tarjoukseen [7, s. 31]. Huomioitavaa on 

myös se, että viestintävastaavaksi nimitetyllä henkilöllä ei voi saada lisäarvoa 

tarjoukseen. 

 

Kuva 6. Tilaajan arviointimenettely 

Arvioitavassa osuudessa tilaaja arvioi kuvan 6 mukaisia asioita. Kappale 2.4 kuvataan 

tilaajan toiminta- ja laatusuunnitelman laadintaohjeen mukaisesti. Kyseissä kappalees-

sa esitetään seuraavat asiat: 

� palveluntuottajan ja tilaajan välinen tiedonkulku 

� palveluntuottajan ja alihankkijoiden välinen tiedonkulku 

� palveluntuottajan ja suunnittelijan välinen tiedonkulku 

� palveluntuottajan ja kolmansien osapuolien välinen tiedonkulku 

� palveluntuottajan sisäinen tiedonkulku 
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� viranomaisyhteydet 

� asiakirjojen hallinta  

� reklamaatiot   

� asiakaspalautteen käsittely. [10, s. 10-11.] 

Viestintäsuunnitelma laaditaan erillisenä asiakirjana, joka on alustavan toiminta- ja laa-

tusuunnitelman liitteenä. Toiminta- ja laatusuunnitelma sekä viestintäsuunnitelma laadi-

taan Tilaajan laadintaohjeiden mukaisen otsikoinnin pohjalle. Viestintäsuunnitelmassa 

esitetään menettelyt, joilla palveluntuottaja hoitaa investointi- sekä ylläpitojakson vies-

tintään keskeisesti liittyvät asiat. Näitä ovat esimerkiksi viestinnän vuorovaikutuksen 

varmistaminen, eri sidosryhmien huomioiminen ja myönteisen julkisuuskuvan säilyttä-

minen sekä edellä mainittuihin asioihin liittyvät keinot ja niiden tarkemmat kuvaukset. 

Toiminta- ja laatusuunnitelmassa esitetään ratkaisuja etenkin siihen, miten eri osapuol-

ten välinen viestintä varmistetaan ja saadaan toimimaan halutulla tavalla. [10, s. 8-9, 

28.] 

Tarjous asettaa myös useita vaatimuksia viestintään liittyen. Tilaaja vastaa ulkoisesta 

viestinnästä, joka liittyy hankkeen aikatauluun, etenemiseen, talouteen, sopimuksiin ja 

muihin merkittävimpiin asioihin. Palveluntuottajan tulee informoida tilaaja tekemistään 

tiedotustoiminnasta sekä hyväksyttää julkiset tiedotteet tilaajalla ennen niiden julkaisua. 

Osapuolet eivät saa viestiä keskeneräisistä erimielisyyksistä projektin ulkopuolelle. 

Lisäksi seuraavat asiat kuuluvat palveluntuottajan velvollisuuksiin [9, s.21-22.]: 

� Palveluntuottajalla tulee olla kokopäiväinen viestintä- ja asiakaspalveluvastaa-

va. 

� Viestintäkalenterin laadinta ja ylläpitäminen aina 12 kuukauden jaksolle. 

� Materiaalin tuottaminen viestintää varten. 

� Asiakaspalautteiden ja yhteydenottojen kirjaaminen. 
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� Tapahtumien ja tilaisuuksien järjestäminen sekä työmaavierailuiden isännöinti. 

� Viestintä ei saa aiheuttaa vahinkoa tilaajan tai hankkeen imagolle. 

� Viestintäsuunnitelman noudattaminen. [9, s.21–22.] 

Tilaaja pidättää itsellään oikeuden sanktioida palveluntuottajaa, mikäli se ei ryhdy toi-

menpiteisiin osoitettuihin merkittäviin tiedonkulun puutteisiin projektiorganisaatiossaan 

[8, s. 71]. 

2.3 Viestinnän seuranta ja arviointi 

2.3.1 Viestinnän arviointi- ja kannustinmekanismi case-hankkeessa 

Case-hankkeessa tilaaja pyrkii sitouttamaan palveluntuottajan toimimaan hankkeen 

positiivisen julkisuuskuvan aikaansaamiseksi ja ohjaa palveluntuottajan toimintaa tilaa-

jan haluamaan suuntaan kannustinmekanismin avulla investointivaiheen aikana. Kan-

nustinmekanismin kautta palveluntuottajan on mahdollista saada enintään 2,1 miljoo-

naa euroa ilman arvonlisäveroa.  Mekanismiin kuuluvat neljä toisistaan riippumatonta 

osa-aluetta, jotka ovat työturvallisuus, eettinen toiminta, julkisuuskuva ja virhepistejär-

jestelmä. Tilaaja velvoittaa palveluntuottajan suunnittelemaan kannustinpalkkioiden 

jakamisen koko projektiorganisaatiolle toiminta- ja laatusuunnitelmassa. [27.] 

Tilaaja on asettanut tavoitteeksi case-hankkeessa, että julkisuuskuva olisi erinomainen. 

Tilaaja suorittaa julkisuuskuvan mittaamisen mediaseurannalla, jossa huomioidaan 

seuraavat mediat: 

� painetut julkaisut 

o valtakunnalliset sanomalehdet 

o maakuntalehdet, aluelehdet, paikallislehdet ja ilmaisjakelulehdet 

o ammattilehdet ja aikakauslehdet 
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� radion ja television valtakunnallisten pääkanavien uutis- ja ajankohtaisohjelmat. 

[27, s. 16–17]. 

Mediaseurannassa arvioidaan hankkeeseen liittyvän artikkelin sävyä viisiportaisella 

taulukon 1 mukaisella asteikolla.  

Taulukko 1. Artikkelin sävyn määrittely [27, s. 16] 

Sävyä arvioidaan tulkitsemalla objektiivisesti artikkelin sanojen ja lauseiden sävyä; tar-

koituksena ei ole arvioida toimittajan tarkoitusperiä tai esimerkiksi televisiouutisen vai-

kutuksia katsojaan. Artikkelissa voi olla myös kielteistä tai positiivista sävyä samanai-

kaisesti. Tämän vuoksi artikkelin sävy määräytyy pinta-alan tai lasketun ajan mukaises-

ti, mitä havainnollistetaan kuvan 7 avulla. [27, s. 16–17]. 

Artikkelin sävy  Artikkelin luonne  
Kielteinen Laaja  osa  on  kielteistä  lopun  artikkelista  

ollessa neutraalia. 
Lievästi kielteinen Pienempi  osuus  on  kielteistä  lopun  

ollessa neutraalia. 

Neutraali Artikkelista  on  hankkeen  kannalta  sekä  
kielteistä  että  myönteistä  tasapainoisessa  suhteessa,  tai  
artikkeli  on  
informaatioltaan neutraali. 

Lievästi myönteinen Pienempi  osuus    on  myönteistä  
lopun ollessa neutraalia. 

Myönteinen artikkeli Laaja  osa  on  myönteistä  lopun   
ollessa neutraalia. 



 

  13  

 

  

 

Kuva 7. Artikkelin sävyn pinta-alan analysointi [14]. 

Kuvassa 7 on merkitty vihreällä hankkeen kannalta myönteiset asiat ja keltaisella neut-

raalit. Artikkelin värejä tulkitsemalla voidaan todeta sen olevan lievästi myönteinen, sillä 

pinta-alallisesti siinä on pienempi osuus myönteistä lopun ollessa neutraalia.  

Palveluntuottajalle maksettavan kannustinmaksun suuruus julkisuuskuvasta määräytyy 

kalenterivuosikohtaisesti tarkasteltavasta ajanjaksosta, jossa arvioidaan myönteisten ja 

kielteisten artikkeleiden suhdetta eli julkisuuskuvaprosenttia. Arvioitavista artikkeleista 

tai uutisista myönteistä tai neutraalia on oltava vähintään 94 %, jotta saavutetaan tilaa-

jan edellyttämä minimitaso. Tilaaja esittää saavutetun julkisuuskuvaprosentin kahdesti 

vuodessa ja näistä kahdesta prosenttiluvusta lasketaan varsinainen julkisuuskuvapro-

sentti, josta määräytyy maksettavan kannustinmaksun määrä. Kannustinmaksua on 
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mahdollista saada kokonaisuudessaan yhteensä 250 000 euroa, joka jaetaan inves-

tointivaiheen ajalle tasaisesti investointijakson kuukausien lukumäärän mukaan. [27, 

s.16-17.] 

2.3.2 Viestinnän seuranta ja arviointi infrahankkeessa 

Käyttökelpoinen ja melko vaivaton instrumentti hankekohtaisen viestinnän onnistumi-

sen mittaamisen on asiakaspalautekysely. Asiakaspalautekysely lähetetään projektin 

luovuttamisen jälkeen tilaajaosapuolelle.  

 

Kuva 8. Asiakaspalautekyselyn analysointi 

Arvosteluasteikkona voi toimia esimerkiksi 1-5 arvosteluasteikko. Kuvassa 8 esitetään 

esimerkki asiakaspalautekyselyssä kysyttävistä asioista viestinnän osalta. Kuvan esi-

merkissä on myös koottu viiden projektin kyselyn tulokset, joiden perusteella voidaan 

laskea keskiarvo kysytylle kysymykselle sekä projektin kokonaisuudelle. Arviointi voi-

daan suorittaa esimerkiksi vuosittain, minkä perusteella organisaatio ryhtyy tarvittaviin 

korjaaviin toimenpiteisiin heikkojen osa-alueiden osalta. [31.] 
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3 Viestinnän toiminnansuunnittelu infrahankkeessa 

3.1 Viestinnän toiminnansuunnittelu 

Case-hankkeessa osapuolten väliset toimintamenettelyt pyritään suunnittelemaan jo 

tarjousvaiheessa mahdollisimman kattavasti. Kyseiset asiat esitetään alustavassa toi-

minta- ja laatusuunnitelmassa, jonka liitteenä on myös viestintäsuunnitelma.  Toiminta- 

ja laatusuunnitelman arvosteltavassa tiedonkulun varmistaminen -osiossa palveluntuot-

tajan tulee kuvata eri osapuolten väliset viestinnän keinot ja toimintamallit, jotka vas-

taavat tilaajan asettamiin vaatimuksiin.  

Case-hankkeessa käytettävät viestinnän keinot jaetaan sidosryhmäkohtaisesti tilaajan 

vaatimusten mukaisesti. Keinot suunnitellaan ja esitetään taulukkomuotoisesti. Taulu-

kossa esitetään käytettävä keino, suunniteltu keinon hyödyntämisen aktiivisuus, tiedon 

keskimääräinen ikä keinoa käytettäessä, hierarkialuokka sekä tarkennukset. Hierar-

kialuokalla tarkoitetaan käytettävän keinon kautta välitettävän tiedon luotettavuutta ja 

painoarvoa. Luokan 1 tieto on virallista, arkistoitua, hyväksyttyä sekä aikaan ja tekijään 

sidottua. Luokan 2 tieto on luotettavaa, luontiaika ja tekijä ovat jäljitettävissä. Luokan 2 

tieto voidaan siirtää tapauskohtaisesti hierarkialuokkaan 1, esimerkiksi määritetyn hen-

kilön allekirjoittaessa sen. Luokan 3 tieto on epävirallista, eikä sen perusteella esimer-

kiksi raportoida asioista. [1.] 

Edellä kuvatun taulukon lisäksi sidosryhmäkohtaisia tiedonkulun menettelyjä ja vastuu-

henkilöitä selitetään ja avataan tarkemmin, jotta kaikki vaaditut ja palveluntuottajan 

suunnittelemat toimitukset tulee kuvattua.  

Keskeisenä tiedonvaihtokanavana toimivat kokoukset, palaverit ja työpajat suunnitel-

laan kokousmatriisiin. Matriisissa esitetään toimituksen nimi, osapuolet, valmistelija, 

puheenjohtaja sekä sihteeri. Lisäksi matriisissa esitetään ajankohdat säännöllisesti 

järjestettäville toimituksille, kuten esimerkiksi sopimuskokouksille sekä aliurakoitsijoi-

den ja työyhteenliittymän välisille viikkopalavereille. Matriisia säilytetään projektiportaa-

lissa kaikkien nähtävillä ja erityisen tärkeää on pitää se ajan tasalla. [1.] 

Yhtenä viestinnän toiminnansuunnittelun keinona toimivat tehtäväkuvauskortit, jotka 

ovat toteutusvaiheen keskeisiä projektinhallinnan työkaluja. Jokaisesta eri tehtä-
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vänimikkeestä laaditaan erilliset kortit, jotka sisältävät kyseisen nimikkeen vastuualu-

eet, laatuvastuut, valtuudet, pätevyysvaatimukset sekä varamiesjärjestelyt. Korttien 

vastuualueissa ja valtuuksissa esitetään myös viestintään liittyvät velvollisuudet sekä 

raportointivastuut. Poikkeamatilanteissa tehtävät ja toimenkuva voidaan tarkastaa kor-

tista. Tehtäväkuvauskortit ovat avoimia koko projektiryhmälle. [24.] 

3.2 Viestinnän aikataulutus 

Tilaaja vaatii palveluntuottajaa esittämään viestintäsuunnitelmassa kuvauksen siitä, 

miten viestintätapahtumat aikataulutetaan sekä miten viestintäkalenteria ylläpidetään. 

Lisäksi tilaaja vaatii luonnoksen kalenterivuoden 2015–2016 viestintäkalenterista. [10 s. 

29.] 

Viestintäkalenterin muotoseikoille ei ole asetettu vaatimuksia, joten kalenteri voi olla 

esimerkiksi jana-aikataulu tai Excel-pohjainen. Kalenterissa esitetään viestintätapah-

tuman tavoitepäivämäärä, aihe tai teema, vastuuhenkilö sekä lisäksi kalenteriin on 

mahdollista merkitä kyseisen viestintätapahtuman status. Kalenterin ylläpidosta ja päi-

vittämisestä vastaa palveluntuottajan viestintävastaava. Viestintäkalenteri laaditaan 

aina yhdelle kalenterivuodelle kerrallaan ja se hyväksytetään tieyhtiöllä sekä tilaajalla. 

Kalenteria säilytetään palveluntuottajan projektiportaalissa kaikkien nähtävillä. 

Viestintäkalenterissa esitetään viikoittaiset, kuukausittaiset ja vuosittaiset viestintäteh-

tävät sekä muut merkittävimmät tapahtumat, joiden tavoiteajankohdat voidaan määri-

tellä kohtuullisella tarkkuudella. Viestintätapahtumat, joita ei esitetä kalenterissa, ovat 

vaikeasti ennustettavat tapahtumat, kuten esimerkiksi muuttuneista liikennejärjestelyis-

tä tiedottaminen tai asukkaiden postilaatikkoihin jaettavat tiedotteet.  

Keskeisimpiä viestintäkalenteriin suunniteltavia viestintätapahtumia ovat: 

� Julkaisujen julkaisut ja päivitykset 

� Media- ja lehdistötilaisuudet 

� Asukastilaisuudet 
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� Kalvosarjojen laatiminen ja päivittäminen 

� Työmaavierailut 

� Viestintäkalenterin laatiminen 

� Internetsivujen ja sosiaalisen median sisällön tuottaminen. [20, s. 15]. 

3.3 Viestinnän dokumentointi 

Viestinnän dokumentoinnilla on useita tehtäviä. Viestinnän dokumentoinnin tavoitteena 

on, että projektiryhmäläisillä on tarvittaessa mahdollisuus löytää tarvittavat viestintään 

liittyvät aineistot ja tiedostot nopeasti ja helposti. Toimivuuden edellytyksenä on, että 

dokumentointiin käytettävät keinot ja vastuuhenkilöt sekä viestintämateriaalin ja järjes-

telmien käyttöoikeudet suunnitellaan jo hankkeen alkuvaiheessa. [5, s. 85; 15, s. 236.] 

Case-hankkeessa viestinnän dokumentointi toteutetaan keskitetysti palveluntuottajan 

projektiportaalissa. Projektiportaaliin luodaan erillinen viestintäkansio, jonne tallenne-

taan kaikki hankkeeseen liittyvä sisäinen ja ulkoinen viestintä, pois lukien henkilökoh-

tainen viestintä. Paperimuotoiset dokumentit muutetaan sähköiseen muotoon, jotta ne 

voidaan ladata viestintäkansioon. Viestinnän dokumentoinnin tavoitteen saavutta-

miseksi on tärkeää nimetä tiedostot kuvaavasti sekä antaa riittävästi tiedostojen lataus-

vaiheessa metatietoja, jotta tiedostojen löytäminen helpottuisi ja projektiportaalin haku-

kone löytäisi paremmin halutut dokumentit. Tarvittaessa viestintädokumenteille luodaan 

yhtenäinen nimeämisohje. [25, s. 30; 26.] 
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Kuva 9. Viestinnän dokumentoinnin kansiorakenteen periaate 

Kuvassa 9 esitetään viestintäkansion esimerkkirakenne. Dokumentit jaetaan kalenteri-

vuosikohtaisiin sekä yleisiin dokumentteihin, joita ei ole selvyyden vuoksi tarpeellista 

jaotella vuosikohtaisesti. Yhden kalenterivuoden käsittävän kansion alla ovat hakemis-

tot viestintäkalenterille, kokouksiin liittyville tiedostoille sekä epäsäännöllisille viestintä-

tehtäville, kuten sisäisille tiedotteille ja viranomaisviestinnälle. Lisäksi vuosikohtaisen 

kansion alla on hakemisto viestintäkalenterissa esitettyjä viestintätehtäviä varten. 

Vastuuhenkilö viestinnän dokumentoinnissa on tiedottaja. Tiedottajan tehtävänä on 

ylläpitää kansion järjestystä ja tarvittaessa ladata dokumentteja järjestelmään. Lähtö-

Viestintädokumentti

Projektiportaaliin 
syöttäminen

Viestintäkansio

Kalenterivuosi 2016-
2017

Viestintämateriaalit ja 
julkaisut

Julkaisut

Mediatiedotteet

Muut viestintätehtävät

Viranomaisviestintä

Sisäiset tiedotteet

Paikallistiedotteet

Kokoukset ja 
katselmukset

Muistiot ja 
pöytäkirjat

Viestintäkalenteri

Kalenterivuosi 2015-
2016Yleiset

Yhteystietoluettelo

Kokousmatriisi

Dokumenttien 
nimeämisohje

Sähköiseen muotoon 
siirtäminen
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kohtana kuitenkin on, että eri viestintätehtävistä vastaavat henkilöt lataavat dokumentit 

järjestelmään. Viestintäkansio on avoin kaikille hankkeen projektiportaalin käyttäjille.  
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4 Viestinnän sidosryhmät 

4.1 Sidosryhmien tunnistaminen ja hallinta 

Hankkeeseen liittyvä viestintä voidaan jakaa ulkoiseen ja sisäiseen viestintään. Sidos-

ryhmä on lähellä englanninkielistä stakeholder-käsitettä, jolla ei ole suoraa suomenkie-

listä vastinetta. Stakeholder on henkilö tai ryhmä, joka voi vaikuttaa projektiorganisaa-

tioon ja johon projektiorganisaatio voi vastavuoroisesti vaikuttaa. Projektin menestymi-

sen ja onnistumisen kannalta on tärkeää, että projektiorganisaatio on tunnistanut sidos-

ryhmänsä ja saavuttanut tärkeimpien sidosryhmiensä keskuudessa luottamuksen ja 

hyväksynnän. [5, s. 76–77; 13, s. 40, 88.] 

Tunnistetut sidosryhmät esitetään case-hankkeessa viestintäsuunnitelman kohdassa 

”Viestinnän kohderyhmät” tilaajan vaatimusten mukaisesti ulkoisiin ja sisäisiin kohde-

ryhmiin jaettuna. Tunnistettujen sidosryhmien yhteystiedot kootaan ajan tasalla pidettä-

vään yhteystietoluetteloon, joka on nähtävillä ja päivitettävissä palveluntuottajan projek-

tiportaalissa. [10, s. 30.]         

Sidosryhmien tunnistamisen jälkeen on tärkeää analysoida sidosryhmät eli suorittaa 

sidosryhmäanalyysi. Analyysissä ryhmitellään sidosryhmät ja määritetään ryhmien 

viestintätarpeet ja laajuudet; riittääkö yhdensuuntainen tiedonkulku vai tarvitaanko 

mahdollisuutta todelliseen vuorovaikutteisuuteen. Sidosryhmien jaottelu voidaan jakaa 

tarvittaessa alaryhmiin. Esimerkiksi elinkeinoelämän toimijoiden, linja-autoyritysten ja 

sähkönsiirtoyritysten tiedontarve on merkittävästi erilainen. Sidosryhmäanalyysissä 

arvioidaan ainakin seuraavat asiat: 

� ryhmään kuuluvat osapuolet 

� keskeisimmät haasteet 

� viestinnän keinot 

� yhteydenpidon keinot 

� vastuuhenkilöt ja -tahot. [13,s. 202–204.]     
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4.2 Ulkoiset sidosryhmät 

Ulkoisilla sidosryhmillä tarkoitetaan henkilöitä ja ryhmiä, jotka ovat hankkeen vaikutus-

piirissä suorasti tai välillisesti, mutta eivät työsuhteessa. Tyypillisesti infrahankkeet kos-

kevat merkittävästi lähialueen asukkaita ja toimijoita, minkä vuoksi huolellinen ryhmitte-

ly ja tunnistaminen on tärkeää. Lisäksi erityisesti merkittävää melua ja tärinää aiheutta-

vat työvaiheet, kuten paalutus-, räjäytys- ja pontitustyöt, voivat haitata lähialuetta, jonka 

vuoksi häiritseville töille voidaan asettaa rajoitteita. Esimerkiksi taajamaympäristössä 

päiväkotien lähettyvillä meluavien töiden tekeminen on usein kielletty päiväuniaikaan. 

Yleisesti infrahankkeissa voidaan tunnistaa seuraavanlaisia ulkoisia sidosryhmiä: 

� viranomaiset 

� lähialueen asukkaat 

� media 

� koulut ja päiväkodit 

� julkinen liikenne 

� elinkeinoelämän toimijat 

o logistiikka-alan yritykset 

o häiriintyviä laitteita ja koneita omistavat yritykset 

o sähkönsiirto- ja teleliikenneyritykset 

� tienkäyttäjät 

Case-hankkeessa tunnistetut ulkoiset sidosryhmät luokiteltiin kuuteen eri osioon: julki-

nen media ja lehdistö, kaupungit ja kunnat, viranomaiset, elinkeinoelämän toimijat, kou-

lut ja päiväkodit sekä muut. 
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Julkinen media ja lehdistö 

� YLE, Yleisradio Oy 

� Kaupalliset joukkoviestintäorganisaatiot 

� Alma Media Oyj 

� Sanoma Oyj 

� Oy Suomen Tietotoimisto (STT) 

� Muut kaupalliset mediat 

� radiokanavat 

� Kansallinen ja paikallinen lehdistö 

� Kaakonkulma, Vironlahden ja Miehikkälän paikallislehti 

� Ammatti- ja järjestölehdet 

� INFRA-lehti 

� Tie ja Liikenne -lehti 

� Rakennuslehti 

� Insinööri-lehti 

Kunnat ja kaupungit 

� Haminan kaupunki 

� Virolahden kunta 
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� Miehikkälän kunta 

Viranomaiset 

� Suomen Tulli 

� Rajavartiolaitos, Vaalimaan rajanylityspaikka 

� Kaakkois-Suomen ELY-keskus 

� Haminan palolaitos, Virojoen VPK ja Miehikkälän VPK 

� Kaakkois-Suomen poliisilaitos, Kouvolan päätoimipiste 

� Haminan poliisilaitos 

� Etelä-Suomen Aluehallintovirasto 

� Puolustusvoimat, Itä-Suomen sotilaslääni, Kymenlaakson aluetoimisto 

Elinkeinoelämän toimijat 

� Kotkan ja Vuosaaren satama 

� John Nurminen Oy, merilogistiikka-yritys 

� TeliaSonera Oyj, Elisa Oyj, Fingrid Oyj, Vattenfall Oy, Caruna Oy sekä linja-

autoyritykset 

Koulut ja päiväkodit 

� Virojoen päiväkoti 

� Virojoen koulu 
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Muut ulkoiset sidosryhmät 

� tienkäyttäjät 

� maanomistajat 

� lähialueen asukkaat 

� asukasyhdistykset 

� yksityisteiden omistajat ja tiekunnat 

� vierailijat työmailla 

� oppilaitokset. [1, s. 16-17.] 

4.3 Sisäiset sidosryhmät 

Sisäisiin sidosryhmiin kuuluvat henkilöt ja osapuolet, jotka ovat työ- ja sopimussuh-

teessa hankkeeseen liittyen. Tunnistetut sisäiset sidosryhmät case-hankkeessa ovat: 

� tilaaja, Liikennevirasto 

� rahoittajat 

� vakuutusyhtiöt 

� TYL RAJA 

� OPCO 

� suunnittelijat ja konsultit 

� aliurakoitsijat. [20, 6-7.] 
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5 Sisäisen viestinnän keinot ja välineet 

Sisäisen viestinnän keinojen ja välineiden avulla on tarkoitus mahdollistaa tavoitteiden 

mukainen työviestintä. 

5.1 Raportointi 

Raportointi on infrahankkeiden keskeinen työkalu projektinohjauksessa. Lisäksi se on 

vaativa viestintäelementti. Raportoinnin tehtävänä on esittää tietoa projektin etenemi-

sestä, nykytilanteesta sekä mahdollisista poikkeamista. Raportit toimivat usein päätök-

senteon perustana, minkä vuoksi raporttien laatimisen lähtökohdat, ohjeet, raportointi-

tiheys sekä vastuuhenkilöt tulee suunnitella ja määritellä projektin alussa. Lisäksi lähtö-

kohtana raporteille on luonnollisesti se, että raportit sisältävät totuudenmukaista tietoa. 

[15, s. 250–251.] 

Raportoinnin toimivuuden varmistamiseksi luodaan projektikohtaneni raportointijärjes-

telmä. Järjestelmää luodessa tulee ottaa huomioon erityisesti projektin laajuus, joka 

vaikuttaa järjestelmän muodollisuuteen ja säännöllisyyteen. Projektin raportointijärjes-

telmää luodessa tulee suunnitella seuraavat asiat: 

� raporttien vastaanottajat 

� raporttien laatijat 

� raportointiväli 

� raportointia vaativat asiat. [5, s. 220; 15, s. 251–252.] 

Huomionarvoista on, että case-hankkeessa tahallisista tai törkeistä huolimattomuuksis-

ta johtuvista virheistä ja puutteista raporteissa rangaistaan 10 000 euron suuruisella 

pidätyksellä. Jokainen virhe ja puute tarkastellaan ja niistä rangaistaan erikseen. Lisäk-

si tilaaja pidättää itsellään oikeuden vaihtaa virheellisestä raportista vastuussa olevan 

henkilön. Lisäksi jokaisesta poikkeamaraportin puuttumisesta tilaaja rankaisee palve-
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luntuottajaa virhepisteillä, jotka vähentävät tilaajan maksaman kannustinpalkkion mää-

rää. [8, s. 70; 27, s. 22–23.]  

Case-hankkeessa raportointijärjestelmä esitetään tilaajan tarjouspyyntövaiheessa toi-

mittamissa asiakirjoissa. Tilaaja asettaa vaatimuksia raporttien sisällölle, raporttien 

aihealueille, muotoseikoille sekä raportointitiheydelle. Case-hankkeessa ja yleisesti 

infrahankkeissa laadittavia raportteja ovat: 

Kuukausiraportti 

Infrahankkeiden työmaakokouksissa läpikäytävää raporttia kutsutaan tyypillisesti kuu-

kausi- tai tilanneraportiksi. Case-hankkeessa kuukausittain laadittavaa raporttia kutsu-

taan johdon kuukausiraportiksi. Kuukausiraportissa esitetään ainakin seuraavat asiat: 

� laskutukseen oikeutetut maksuerät 

� rakentamisen eteneminen ja aikataulu 

� poikkeamat 

� käytössä olevat resurssit 

� suoritetut laadunvalvontakokeet 

� ympäristö ja turvallisuus. [8, s. 39, 69–70; 32.] 

Laatupoikkeamaraportti 

Case-hankkeessa tilaaja edellyttää palveluntuottajan laativan laatupoikkeamaraportin. 

Laatupoikkeamaraportissa esitetään tapahtunut laadunalitus ja sen johdosta mahdolli-

sesti tehdyt toimenpiteet. Raportin yhteydessä palveluntuottajan tulee esittää arvon-

alennusesitys, mikäli se on aiheellinen. Lisäksi raportissa esitetään syyt, jotka ovat 

estäneet poikkeaman korjaamisen, mikäli raportoitu laatupoikkeama ei ole korjattavissa 

tai korjaamisen kustannukset olisivat kohtuuttoman suuret. [9, s. 19]. 
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Ympäristöraportti 

Case-hankkeessa tilaaja edellyttää palveluntuottajan tuottavan ympäristöraportteja 

sopimusasiakirjojen ja ympäristövaikutusten seurantaohjelman mukaisesti. Palvelun-

tuottajan tulee myös laatia ja toimittaa ympäristöraportti Liikenneviraston ympäristöra-

portoinnin mukaisesti tilaajalle kerran vuodessa. [9, s. 17.] 

Poikkeamaraportti 

Palveluntuottajan tulee raportoida tilaajalle havaitsemistaan poikkeamista. Merkittävistä 

poikkeamista laaditaan poikkeamaraportti ja vähemmän merkittävistä tehdään merkintä 

työmaapäiväkirjaan. Tyypillisiä ja mahdollisia raportoitavia poikkeamia voivat olla esi-

merkiksi seuraavat: 

� sopimuskumppaneiden väliset poikkeamat 

o sopimuksien menettelyistä poikkeaminen 

� suunnitelmapoikkeamat 

o lähtötietopoikkeamat, suunnittelun laatupoikkeamat 

� tekniset poikkeamat 

o laatupoikkeamat 

o rakennussuunnitelmasta poikkeaminen 

� toiminnalliset poikkeamat 

o työturvallisuuspoikkeamat 

o vahingot kolmansille osapuolille 

o ympäristövahingot. [1, s. 118–119.] 
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Laaturaportti 

Laaturaportissa esitetään yhteenveto tehdyistä mittauksista, tarkastuksista ja huomiois-

ta rakenneosakohtaisesti. Laaturaportissa esitetään ainakin seuraavat tiedot: 

� laaturaportoitavan osan kuvaaminen 

� raportin laatijan ja vastaanottajan tiedot 

� suoritetut tarkastukset ja mittaukset 

� poikkeamat 

� yhteenveto, lisätiedot ja mahdolliset arvonmuutoslaskelmat. [1, s. 129.] 

Mobiiliraportointi 

Mobiiliraportoinnilla tarkoitetaan raportointia hyödyntäen mobiililaitteita, kuten esimer-

kiksi tablet-tietokonetta tai älypuhelinta. Mobiiliraportoinnin etuja perinteisiin paperi- ja 

valokuvaraportteihin verrattuna on GPS-paikannuksen hyödyntäminen, nopeus ja reaa-

liaikaisuus. Mobiiliraportoinnin sovelluksia ovat esimerkiksi: 

� MVR-mittaus, johon voidaan liittää kuvia ja videoita havainnoista sijainteineen 

� poikkeamaraportointi työmaalta valokuvilla, videoilla, sijainnilla ja tekstillä 

� laaturaportointi kuvilla, videoilla, sijainneilla ja teksteillä. [35.] 

5.2 Projektiportaali 

Projektiportaalilla tarkoitetaan internetpohjaista palvelua, jonka käyttäjinä ovat projektin 

sisäiset sidosryhmät. Jokaiselle projektiportaalin käyttäjälle luodaan henkilökohtainen 

tunnus. Tunnusta luodessa määritetään samalla luku-, kirjoitus- ja muokkausoikeudet.  

Projektiportaalia voidaan käyttää viestinnän dokumentointiin; kaikki viestintään liittyvä 
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materiaali tallennetaan projektiportaaliin ennalta määritetyillä nimeämisperiaatteilla ja 

kansiorakenteilla. Lisäksi projektiportaalin avulla on mahdollista allekirjoittaa ja hyväk-

syä esimerkiksi työmaapäiväkirja tai kokouspöytäkirjoja. Projektiportaalin etusivulla on 

ilmoitustaulu, johon määritetyt käyttäjät voivat kirjoittaa viestejä kaikille projektiportaalin 

käyttäjille. Projektiportaalin käytön etuna on myös se, että suurikokoiset tiedostot voi-

daan ladata suoraan sinne; raskaiden sähköpostin liitetiedostojen tarve vähenee. Pro-

jektiportaali voi myös sisältää työkaluja raporttien ja yhteenvetojen luomiseen esimer-

kiksi MVR-mittauksista. [36.] 

5.3 Kokoukset, palaverit, katselmukset ja työpajat 

Kokoukset ovat yksi keskeisimmistä sisäisen viestinnän välineistä. Kokouksissa eri 

osapuolet käsittelevät ja ratkaisevat asioita sekä tekevät päätöksiä hankkeeseen liitty-

en. Keskustelutilaisuuksien tarkoituksena on mahdollistaa vapaampi vuoropuhelu osa-

puolten välillä ja tarpeen mukaan tilaisuuksista saatuja ehdotuksia voidaan käsitellä 

kokouksissa. Työpajalla tai työseminaarilla tarkoitetaan keskustelutilaisuuden ja ko-

kouksen risteytystä, jossa voidaan valmistella ja ratkaista asioita. [15, s. 236–237.] 

Yksi työpajatoiminnan muoto on allianssimuotoisissa hankkeissa käytetty Big Room -

toiminta. Big Room -työskentely on suhteellisen uusi toimintamuoto, sillä vuonna 2011 

muodostettu allianssi Liikenneviraston ja VR-Trackin välillä Lielahti-Kokemäki-

ratahankkeesta oli Euroopan ensimmäinen allianssiurakka. Big Room -työpajaan kuu-

luvat tilaaja, urakoitsijat ja suunnittelijat, jotka ovat päivittäisessä kanssakäymisessä 

toistensa kanssa esimerkiksi projektia varten perustetussa projektitoimistossa. Big 

Room -työskentelyn avulla pyritään tehostamaan erityisesti ongelmien ratkaisua, koska 

paikalla ovat ongelmanratkaisijat eli suunnittelijat ja urakoitsijat sekä ongelmanratkai-

sun maksaja eli tilaaja. Lisäksi pyrkimyksenä on kehittää innovatiivisuutta, osaamista, 

avoimuutta ja luottamusta allianssiryhmäläisten kesken. Tarkoituksena on, että kaikki 

osapuolet hyötyvät hyvin etenevästä projektista, mikä kannustaa osaltaan läpinäky-

vään ja luottamukseen perustuvaan toimintaan osapuolten välillä. [33; 34.] 

Jokaiselle kokoukselle on määrätty etukäteen sihteeri, puheenjohtaja ja valmistelija, 

jotka ovat nähtävillä kokousmatriisissa. Kokouksen valmistelijan tehtävänä on yhteis-

työssä puheenjohtajan kanssa kutsua osallistujat paikalle vähintään viikkoa aikaisem-
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min, laatia asialista ja lähettää mahdollinen ennakkomateriaali kokoukseen osallistujille. 

Puheenjohtaja puolestaan huolehtii toimituksen aikana, että asialistan asiat tulee käy-

tyä läpi aikataulussa poikkeamatta liikaa käsiteltävästä asiasta. Sihteeri kirjoittaa toimi-

tuksesta pöytäkirjan, josta ilmenee tärkeimmät keskustelunaiheet, tehdyt päätökset 

sekä sovitut jatkotoimenpiteet.  Sihteerin tulee myös ladata laadittu pöytäkirja projekti-

portaaliin.  [15, s. 238–240.] 

Case-hankkeessa tilaajan edellyttämät toimitukset ovat: 

� sopimuskokoukset 

� moottoritien ja rekkaliikenteen odotusalueen liikenteelleottotarkastukset 

� moottoritien, rekkaliikenteen odotusalueen ja muiden palveluntuottajan kunnos-

sapitovastuulle jäävien teiden valmistumistarkastukset   

� moottoritiehen liittymättömien maanteiden, katujen ja yksityisteiden vastaanotto- 

ja takuutarkastukset  

� palvelusopimuksen vastaanottotarkastukset  

� muut sopimusaikaiset tarkastukset ja katselmukset  

� ylläpitotöiden takuutarkastukset. [8, s. 81.] 

Tilaajan edellyttämien toimitusten lisäksi case-hankkeessa järjestetään seuraavia toimi-

tuksia palveluntuottajan toimesta: 

� urakkaosien yhteensovittamispalaverit 

� taloudelliset toimitukset tieyhtiön ja työyhteenliittymän välillä 

� suunnittelukokoukset ja katselmukset 

� laatukokoukset, -työpajat ja –palaverit  
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� turvallisuustyöpajat 

� turvallisuuskokoukset 

� viikkopalaverit 

� sidosryhmien ja kolmansien osapuolten keskustelutilaisuudet ja kokoukset 

� kannustinjärjestelmän työryhmäkokoukset. [1, s. 18–19.]  

5.4 Työmaapäiväkirja 

Rakennusurakan yleiset sopimusehdot velvoittavat työmaan johtovelvollisuuksista vas-

tuussa olevaa urakoitsijaa pitämään työmaapäiväkirjaa ellei toisin sovita. Työmaapäi-

väkirja on päivittäinen tiedonkulun väline ja siinä esitetään keskeisimmät päiväkohtaiset 

projektin etenemiseen liittyvät tiedot ja tapahtumat. Päiväkirjaan tulee merkitä hank-

keeseen liittyvien osapuolten huomautuksia, jos osapuoli sitä vaatii. Lisäksi päiväkirja 

tulee esittää valvojalle, joka allekirjoittaa päiväkirjan sivukohtaisesti osoituksena, että 

on saanut sen tietoonsa ja nähtäväksi. [11, § 75.] 

Case-hankkeessa tilaaja velvoittaa palveluntuottajaa pitämään päiväkirjaa. Tilaaja 

myös selventää, että kuittaus tilaajan puolelta ei merkitse hyväksyntää päiväkirjassa 

esitettyihin tietoihin. Kuittauksella tilaaja osoittaa saaneensa tietoonsa ja nähtäville 

työmaapäiväkirjan. Lisäksi tilaaja edellyttää palveluntuottajan esittävän päiväkirjan 

edustajalleen viimeistään esittelypyyntöä seuraavana päivänä. Palveluntuottajan tulee 

myös kirjata työmaapäiväkirjaan suoritetut tarkastukset työnaikaisten liikennejärjeste-

lyiden oikeellisuudesta ja ajantasaisuudesta. [8, s. 90; 9, s. 12.] 

Työmaapäiväkirjaa voidaan pitää joko perinteisenä paperiversiona tai internetpohjaise-

na versiona. Sähköisen työmaapäiväkirjan etuna on myös se, että siihen voidaan liittää 

päiväkohtaisesti esimerkiksi valokuvia ja dokumentteja. Lisäksi etuna on se, että päivä-

kirja ei ole yhteen paikkaan sidottu. Sähköisen työmaapäiväkirjan käyttö tapahtuu pro-

jektiportaalissa, jossa määritetyillä käyttäjillä on oikeus kirjoittaa ja kuitata päiväkirja. 
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5.5 Sähköposti 

Sähköposti on työviestinnän keskeisin ja eniten käytetty viestintäväline. Sähköpostin 

keskeisiä etuja ovat helppous, nopeus, mahdollisuus lähettää viestejä monelle vas-

taanottajalle sekä riippumattomuus ajasta ja paikasta. Sähköpostin lähettäjä voi lähet-

tää viestin vastaanottajalle häiritsemättä vastaanottajaa, sillä viestin vastaanottaja voi 

lukea viestit parhaaksi näkemänään ajankohtana. Huolimatta viestien nopeasta siirty-

misestä, sähköposti ei sovellu kriisiviestinnän välineeksi, koska vastaanottaja voi valita 

viestin vastaanottamisen ajankohdan. 

Sähköpostin helppous ja nopeus ovat samalla välineen heikkous. Vaarana on, että 

vastaanottaja saa liikaa viestejä, jotka ovat usein kohdistamattomia ja varmuuden 

vuoksi lähetettyjä. Edellä mainittu voi aiheuttaa vastaanottajalle uupumusta, joka näkyy 

käytännössä siten, että tärkeitä viestejä voi jäädä lukematta. Sähköpostitulvaa voi vä-

hentää kiinnittämällä huomiota viestien vastaanottajien tarkempaan kohdistamiseen. 

Lisäksi yksi sähköpostin etu ja samalla myös haitta on se, että viestit säilyvät käytän-

nössä ikuisesti. Esimerkiksi riitatilanteessa voidaan vedota käytyihin sähköpostikeskus-

teluihin, mutta toisaalta esimerkiksi tahattomat viestit väärälle henkilölle voivat aiheut-

taa merkittäviä ongelmia. 

Sähköpostia voidaan käyttää myös viestintävälineenä ulkoisille sidosryhmille, mitä hel-

pottaa erityisesti kohdennetut sähköpostiryhmät. Lähetettävien viestien tulee olla kui-

tenkin informatiivisia ja sopivalla aikavälillä lähetettyjä, jotta aikaisemmin kuvattua uu-

pumusta ei tapahdu. [5, s. 106–110.] 

5.6 Epävirallinen viestintä 

Aiemmissa luvuissa läpikäydyt viestinnän keinot ja välineet ovat projektissa ennalta 

suunniteltuja ja suunniteltavissa olevia toimintoja. Edellä mainittujen lisäksi projekti-

ryhmäläiset tarvitsevat epävirallista viestintää, joka on välttämättömyys projektin ete-

nemiselle. Epävirallista viestintää ei voi suunnitella samalla tavalla kuin virallista vies-

tintää. Epävirallinen viestintä tulee kuitenkin tunnistaa ja huomioida viestintäsuunnitte-

lussa sen vaatimalla tavalla; viestintäsuunnittelu ei saa tukahduttaa ja rajoittaa ihmisten 

välistä sosiaalista viestintää. Spontaania viestintää on mahdollista edesauttaa esimer-
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kiksi Big Room -työskentelyn kaltaisella mallilla, jossa yhteiset tilat mahdollistavat va-

paamuotoisemman ja spontaanimman keskustelun. [5, s. 99–100; 13, s. 50–51.] 

Spontaaniin viestintään liittyvät lähiverkot, joita ovat lähiverkko läheisille ihmisille, verk-

ko puolitutuille, työtovereille, naapureille sekä satunnaisverkko henkilöille, joita tava-

taan sattumalta esimerkiksi kaupassa tai junassa. Infrahankkeissa keskeisin lähiverkko 

on työyhteisön keskuudessa toimiva lähiverkko, jonka kautta tieto kulkee projektin sisä- 

ja ulkopuolella. Kun tietoa saadaan sekä virallisten että epävirallisten viestintävälinei-

den kautta, toteutuu viestintä tehokkaimmin. Virallisten ja suunniteltujen viestintämene-

telmien kautta kulkeva tieto ei kulje yhtä nopeasti kuin virallisten välineiden kautta, 

minkä vuoksi erityisesti kriisitilanteissa epäviralliset viestintäkanavat otetaan käyttöön. 

[5, s. 100–101.] 

Esimerkkejä epävirallisista viestintätapahtumista infrahankkeissa ovat esimerkiksi: 

� puhelinkeskustelut projektiryhmäläisten välillä 

� kahvipöytäkeskustelut 

� LA-puhelinkeskustelut koneenkuljettajien kesken. 
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6 Ulkoisen viestinnän keinot ja välineet 

Ulkoisen viestinnän eri keinojen ja välineiden avulla pyritään hallitsemaan mainetta 

sekä mahdollistamaan tiedonkulku ja vuoropuhelu hankkeen ja ulkoisten sidosryhmien 

välillä. 

6.1 Hankesivusto 

Hankesivusto on tilaajan ylläpitämä kaikille avoin internetsivusto. Sivuston tarkoitus on 

olla yhtenä viestintäkanavana hankkeesta kiinnostuneille. Hankesivustolta on löydettä-

vissä ainakin seuraavat asiat hankkeeseen liittyen: 

� hankkeen yleisesittely 

� ajankohtaiset uutiset ja tiedotteet 

� kutsut tilaisuuksiin ja tapahtumiin 

� sidosryhmälehti, muut julkaisut, kuvia ja videoita 

� linkit sosiaalisen median palveluihin 

� yhteystiedot. [21.] 

Edellä mainittujen lisäksi sivulla on selkeä osio asiakaspalautteen antamiselle, esimer-

kiksi erillinen helppokäyttöinen lomakepohja on toimiva ratkaisu asiakaspalautteen ke-

räämiselle. Lisäksi sivustolla voidaan painottaa, että asiakaspalautetta ei oteta vastaan 

työmaa-alueella. Sivuston kautta tulisi olla myös mahdollista liittyä sähköpostituslistaan 

ja poistua siltä. 

6.2 Sosiaalinen media 

Sosiaalisen median tunnuspiirteitä ovat käyttäjien välinen kommunikaatio, oma sisäl-

löntuotanto, helppokäyttöisyys ja maksuttomuus [18]. Sosiaalisen median merkitystä 
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yhtenä ulkoisen viestinnän merkittävämpänä viestintäkanavana ei voida vähätellä sen 

käyttäjämäärien perusteella. Suomen suosituin sosiaalisen median palvelu on tällä 

hetkellä Facebook, johon on liittynyt yli 2 miljoonaa käyttäjää. Sen käyttäjien merkittä-

vin ikähaarukka on 13–64-vuotiaat. Muita merkittäviä rakennushankkeisiin käyttökel-

poisia sosiaalisen median palveluita ovat Twitter, jolla on rekisteröityneitä käyttäjiä 

Suomessa yli 300 000, videoidenjakopalvelu YouTube sekä kuvanjakopalvelu Flickr 

[19].  

Sosiaalisen median kautta voidaan jakaa tekstiä, kuvia sekä videoita. Palveluiden käyt-

täjät voivat halutessaan seurata erilaisia sivustoja, jolloin uusi sisältö välittyy käyttäjälle 

automaattisesti. Eri sosiaalisen median palveluita voidaan käyttää esimerkiksi  tietoko-

neella, tabletilla tai älypuhelimella, mikä edesauttaa reaaliaikaiseen tiedonkulkuun siir-

tymistä. Kuvassa 10 on Liikenneviraston valtatie 4:sen tienparannushankkeen Face-

book-hankesivulta kuvankaappaus. Kyseiselle hankkeelle on perustettu Twitter-tili sekä 

Flickr-albumi. Valtatie 4 -hankkeeseen liittyvissä sosiaalisen median palveluissa on 

yleistietoa hankkeesta, valokuvia, videoita sekä linkki liikenneviraston internetsivuille.  
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Kuva 10. Kuvankaappaus Vt4 tienparannushankkeen Twitter-hankesivulta [29] 

Sosiaalista mediaa voidaan hyödyntää monella tapaa viestinnässä. Sosiaalisen median 

ominaispiirteiden, käyttäjien vuorovaikutusten ja reaaliaikaisuuden johdosta sitä voi-

daan soveltaa esimerkiksi tiedottamiseen muuttuneista liikennejärjestelyistä tai kriisi-

viestinnässä. Lisäksi palveluiden kautta voidaan hälventää epäluuloja ja vääriä oletta-

muksia rakennustöistä lisäämällä videoita ja kuvia rakentamisesta. Näin tullaan ikään 

kuin tavallisen ihmisen tasolle viestinnässäkin eikä lähetetä ainoastaan kasvottomia 

tiedotteita norsunluutornista.  

Kuvassa 11 esitetään kuvankaappaus Facebookin Parempi Länsiväylä -sivustolta. So-

siaalisen median käyttäjillä on mahdollisuus kommentoida sisältöä, julkaistuja kuvia ja 

tekstiä.  
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Kuva 11. Sosiaalisen median vuorovaikutteisuus käytännössä [28]. 

Asialliset vastaukset käyttäjien kysymyksiin ja kommentteihin voivat edesauttaa hank-

keen etenemistä sekä parantaa yleistä hyväksyntää.  

Sosiaalisen median tilien hallintaa varten on kätevää tehdä yhdet tunnukset, jotka jae-

taan viestintävastaavalle ja tilaajan edustajille. 

6.3 Julkaisut 

Hanketta varten voidaan julkaista monia eri julkaisuja, joista esitellään yleisimmin käy-

tetyt. 

Sidosryhmälehti 

Sidosryhmälehti laaditaan painettuna julkaisuna ja verkossa. Painettu julkaisu on tär-

keä erityisesti sidosryhmille, joilla ei ole käytössä internet-yhteyttä. Sidosryhmälehden 

tarkoituksena on toimia informaation taustoittajana sekä hankkeen kokonaiskuvan ra-

kentajana. Lehteä ei hyödynnetä ajankohtaisten asioiden tiedottamisessa, sillä lehden 
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tyypillinen ilmestymistiheys, 2-6 kertaa vuodessa, on liian harva siihen tarkoitukseen. 

Sidosryhmälehden keskeisiä aihealueita ovat: 

� Yleisesittely 

� Eteneminen ja aikataulu 

� Uutis- ja ajankohtaisasiat 

� Asiantuntija- ja työntekijähaastattelut 

� Sidosryhmähaastattelut 

� Innovaatioiden esitteleminen 

� Tulevat tapahtumat 

� Yhteystietojen esittely. 

Sidosryhmälehden loppuun varataan muutama sivu, jossa on käännetty artikkeleita 

englanniksi, ruotsiksi sekä case-hankkeessa venäjäksi hankkeen maantieteellisen si-

jainnin vuoksi. [13, s. 209, 21.] 

Työmaaopas 

Työmaaopas tarkoittaa tiivistä infopakettia, joka jaetaan jokaiselle hankkeen uudelle 

työntekijälle perehdytyksen yhteydessä. Työntekijä velvoitetaan tutustumaan työmaa-

oppaaseen. Työmaaoppaassa läpikäytävät asiat liittyvät olennaisesti yleisiin tietoihin. 

Keskeiset esiteltävät asia oppaassa ovat: 

� hankkeen perustiedot 

� tärkeimmät yhteystiedot 

� sosiaalitilojen, sammutusvälineiden ja pysäköinnin sijainti 
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� pätevyysvaatimukset 

� vaaditut turvavarusteet 

� kaikille yhteiset säännöt 

� toimintaohjeet hätä- ja kriisitilanteissa. 

Edellä mainittujen aiheiden lisäksi työmaaoppaassa annetaan ohjeistusta työntekijän 

viestintäkäyttäytymiseen liittyen paikallisviestintään sekä sosiaalisen median käyttöön. 

[5, s. 88, 22.] 

Kaikkia hankkeen työntekijöitä koskevilla sosiaalisen median käytön ohjeistuksilla voi-

daan vähentää ongelmia, jotka ovat mahdollisia erityisesti työntekijän ja hankeorgani-

saation välisissä ristiriitatilanteissa. Ohjeistuksen liittäminen osaksi työmaaopasta hel-

pottaa organisaation puuttumista sääntöjen vastaiseen käyttäytymiseen sosiaalisessa 

mediassa, sillä työntekijän ei voi perustella toimintaansa tietämättömyydellä ja ohjeis-

tuksen puuttumisella. Lisäksi ohjeistuksessa olisi hyvä muistuttaa työnantajan ja työn-

tekijän välisestä lojaliteettivelvoitteesta; velvoitteen mukaan työntekijän tulee välttää 

toimintaa, joka saattaisi aiheuttaa haittaa työnantajalle. Työntekijän sosiaalisen median 

väärinkäytöstä aiheutuva riski on usein työnantajalle tai hankkeelle aiheutuva maineen 

menetys tai sen menetyksen vaara. [23, s.19-20.] 

Vierailijaopas 

Vierailijaoppaan tehtävä on tukea työmaavierailuiden onnistumista. Oppaassa esite-

tään tiivistetyt perustiedot hankkeesta ja hankkeen tavoitteet, toimintaohjeet vierailun 

aikana, vaaditut turvavarusteet sekä tärkeimmät yhteystiedot. Opas käännetään ruot-

sin, englannin ja venäjän kielelle. Opas laaditaan pienikokoisena tulosteena, esimer-

kiksi koossa A6.  

PowerPoint-kalvosarja 

Kalvosarjoja voidaan käyttää esimerkiksi asukastilaisuuksissa tai työmaavierailujen 

alustuksina. Kalvosarjassa esitetään hankkeen perustiedot sekä ajankohtaisia teemoja, 
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minkä vuoksi kalvosarja päivitetään säännöllisin väliajoin. Tarpeen mukaan sarjaa voi-

daan muokata eri kohderyhmille kiinnostavammaksi ja sopivammaksi.  

Video- ja valokuvajulkaisut 

Video- ja valokuvajulkaisuja laitetaan nähtäville tyypillisesti hankesivustolle, sosiaalisen 

mediaan sekä painettaviin julkaisuihin.  

 

Kuva 12. Valokuvien hyödyntämistä sosiaalisessa mediassa [29]. 

Valo- ja videokuvia voidaan käyttää esimerkiksi hankkeen esittelyyn, ulkoisten sidos-

ryhmien mielikuvien muokkaamiseen sekä kuvaamaan tulevia muutoksia liikennejärjes-

telyihin, kuten kuvassa 12 on tehty. 

6.4 Media 

Medialla tarkoitetaan joukkoviestimiä, jotka voidaan jakaa edelleen perinteiseen medi-

aan ja vuorovaikutteiseen mediaan. Perinteinen media tarkoittaa radiota, televisiota, 

sanoma- ja aikakauslehtiä eli medioita, jotka toimivat yhdeltä monelle -periaatteella. 
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Vuorovaikutteinen media sisältää yleisölle kohdennettuja sisältöjä, joita on mahdollista 

kommentoida ja luoda. [14, s. 227.] 

Media ja erityisesti median palveluksessa olevat toimittajat ja muut ammattilaiset kuu-

luvat organisaation ulkoisiin sidosryhmiin, joilla on omat tarpeensa ja vaatimuksensa. 

Median kautta pyritään myös tavoittamaan muita ulkoisia sidosryhmiä, kuten esimer-

kiksi infrahankkeen vaikutusalueella olevia asukkaita, tienkäyttäjiä ja toimijoita. Mediaa 

ei voi kuitenkaan verrata muihin organisaation käyttämiin ulkoisen viestinnän keinoihin, 

koska media hallitsee itse omaa toimintaansa ja arvioi, täyttyvätkö uutiskriteerit. Medi-

an tehtävien sisäistäminen edesauttaa median toiminnan ymmärtämistä. Median kes-

keisimmät tehtävät ovat tiedon välittäminen, kansalaisten ymmärryksen lisääminen 

ympäröivistä tapahtumista ja ilmiöistä sekä toisaalta tarjota myös viihdettä lukijoilleen. 

[14, s. 227–230.] 

Infrahankkeelle mediajulkisuus tarjoaa ainakin seuraavia mahdollisuuksia: 

� vaikuttaa omaan ja tilaajan maineeseen 

� informoida toiminnasta ja suunnitelmista  

� vaikuttaa yksilöiden suhtautumiseen ja mielikuviin 

� tiedottaa tulevista muutoksista ja tilaisuuksista. [14, s. 228.] 
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Kuva 13. Mediakentän rakenne [14, s.233]. 

Viestintäsuunnitelmassa tarkastellaan infrahankkeen aiheuttamien vaikutusten laajuut-

ta, minkä perusteella suunnitellaan menettelyt median osalta. Kuvassa 13 esitetään 

mediakentän rakenne, josta viestintäsuunnittelusta vastaavat henkilöt valitsevat ja 

suunnittelevat tarpeen mukaan yhteistyön eri medioiden kanssa. Lisäksi projektin val-

misteluvaiheessa on tärkeää hankkia yhteystiedot valituilta medioilta, jotta ne ovat eri-

tyisesti kriisitilanteissa saatavilla nopeasti. 

6.5 Tilaisuudet  

Hankkeeseen liittyen voidaan järjestää erilaisia tilaisuuksia ja tapahtumia. Järjestettäviä 

tilaisuuksia ja tapahtumia voivat olla esimerkiksi: 

� esittelytilaisuudet 

� asukasiltamat 
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� työmaavierailut 

� avajaisjuhlat 

� tiedotustilaisuus medialle  

Jokaisen tilaisuuden ja tapahtuman järjestäminen menestyksekkäästi sitoo aina re-

sursseja, joten niiden järjestämiselle tulee olla selkeät tarpeet ja tavoitteet. Tilaisuuksia 

suunniteltaessa tulisi ainakin seuraavin kysymyksiin pyrkiä löytämään vastauksia: 

� Kenelle tilaisuus järjestetään? 

� Mitä tilaisuudella pyritään saavuttamaan? 

� Milloin tilaisuus järjestetään? 

� Missä tilaisuus järjestetään? 

� Miten tieto tapahtumasta saadaan kutsuttaville? 

� Mikä saa kutsutut ihmiset paikalle? [13, s. 210–212.] 

Tilaisuuksiin voidaan kutsua myös toimittajia yleisön joukkoon muiden vieraiden ta-

paan. Tarpeen mukaan toimittajille voidaan järjestää tilaisuuksien yhteydessä erillisti-

laisuus, johon vain valitut osapuolet pääsevät osallistumaan. [13, s. 248.] 

6.6 Asiakaspalautteet 

6.6.1 Asiakaspalautteiden kerääminen 

Asiakaspalautteella tarkoitetaan ulkoisilta sidosryhmiltä saatua palautetta hankkeeseen 

liittyen. Jo alustavissa suunnitelmissa palveluntuottaja painottaa, että asiakaspalautetta 

ei oteta vastaan työmaa-alueella turvallisuusseikkoihin vedoten.  
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Case-hankkeessa tilaaja velvoittaa palveluntuottajan kirjaamaan asiakaspalautteet ja 

muut asiakkaiden yhteydenotot tilaajan ylläpitämään asiakaspalautetietojärjestelmään 

tai vaihtoehtoisesti palveluntuottajan omaan järjestelmään. Case-hankkeessa palvelun-

tuottaja käyttää projektiportaalissa toteutettavaa asiakaspalautelokia. [9, s. 23.] 

Asiakaspalautteiden keräämisen päävastuu on tiedottajalla, jonka vastuulla on asia-

kaspalautteiden kerääminen eri lähteistä asiakaspalautelokiin. Case-hankkeessa pa-

lautteiden keräyslähteet ovat: 

� projektitoimistoille esitetty suullinen palaute 

� projektin palautenumeroon annettu suullinen palaute 

� viranomaisilta saatu yhteydenotto palautepuhelimeen 

� sähköpostitse ja internetsivujen palautelomakkeen kautta saatu palaute (loma-

ke ohjaa viestin palautesähköpostiin) 

� tieliikennekeskuksen kautta saatu palaute 

� sosiaalisen median kautta saatu palaute. [1, s. 38.] 

6.6.2 Asiakaspalautteiden käsittely 

Asiakaspalautteiden käsittely suunniteltiin case-hankkeeseen kaksivaiheisena. Se si-

sältää esikäsittelyn ja varsinaisen käsittelyn. Esikäsittelyn kulkukaavio on esitetty ku-

vassa 14. Kun asiakaspalaute vastaanotetaan, se kirjataan asiakaspalautelokiin tai 

suodatetaan palautteen ollessa asiaton tai hankkeeseen liittymätön. Suodatetut palaut-

teet arkistoidaan projektiportaaliin erikseen niille varattuun kansioon. [20, s.11–12.] 
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Kuva 14. Asiakaspalautteen esikäsittely 

Esikäsittelyvaiheessa asiakaspalaute kirjataan projektiportaalin asiakaspalautelokiin 

erilaisilla määritteillä tarkennettuna. Palautteeseen merkitään palautteen antamispäivä, 

palautteen otsikko, palautteen keskeinen sisältö, lähettäjän mahdolliset yhteystiedot 

sekä päivämäärä, jolloin palaute on kirjattu järjestelmään. Palautteeseen merkitään 

myös asiakaspalautekanavatunnus, joka nimensä mukaisesti kertoo mistä lähteestä 

palaute on vastaanotettu. Palautteeseen merkitään myös osapuoli, jota annettu palaute 

koskee. Lisäksi asiakaspalautteelle määritetään kriittisyysluokka, joka kertoo palaut-

teen käsittelyn kiireellisyyden. Kriittisyysluokassa 1 palaute käsitellään välittömästi pa-

lautteen vastaanoton jälkeen puhelimitse tai suullisesti tiedonkulun varmistamisen 

vuoksi. Palautteen käsittelystä ja toimenpiteistä laaditaan kirjallinen vastine tai raportti 

tilannekohtaisesti, jonka tiedottaja lisää asiakaspalautelokiin. Kriittisyysluokan 2 palaut-

teet käsitellään viikoittain ja luokan 3 kuukausittain.  [20, s.11–12.] 
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Kuva 15. Asiakaspalautteen käsittely 

Varsinaisessa käsittelyssä esikäsittelyvaiheessa määritetty palautteen vastaanottaja 

tekee tarvittavat toimenpiteet ja vastineet palautteeseen kuvan 15 mukaisesti. Asiakas-

palautteille määritetään vastuuhenkilöt keskeisimmille projektiryhmän osapuolille: pal-

veluntuottajalle, tieyhtiölle, tilaajalle ja muille. Asiakaspalautteeseen vastaamisen edel-

lytyksenä on, että sen lähettäjä on esittänyt yhteystietonsa palautteenannon yhteydes-

sä. Asiakaspalautteisiin liittyvät vastineet kirjoitetaan selkokielisesti ja asiallisesti pa-

lautteen luonteesta riippumatta. Lähetetyt vastineet arkistoidaan projektiportaalin vies-

tintäkansioon. [20, s. 11–12.] 
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7 Kriisiviestintä osana kriisijohtamista 

7.1 Kriisiviestinnän lähtökohdat, periaatteet ja tavoitteet 

Kriisillä tarkoitetaan hankkeen yllättäen kohtaavaa tai hiljalleen kehittyvää negatiivista 

asiaa, joka voi vaarantaa ja haitata toiminnan jatkumista hetkellisesti tai jopa peruutta-

mattomasti. Kriisin ilmentyessä kriisiviestintä on keskeinen osa varsinaista kriisijohta-

mista, joka vaatii poikkeuksellisen paljon projektinjohdolta viestintätaitoja, johtajuutta 

sekä oikean tilannekuvan aikaansaamista [17, s. 5-7]. Case-hankkeessa tilaaja velvoit-

taa palveluntuottajan kuvaamaan kriisiviestintätoimenpiteet ja vastuut viestintäsuunni-

telmassa kriisitilanteen varalta [10, s. 29]. Kriisiviestintäsuunnitelma voidaan laatia vies-

tintäsuunnitelman liitteenä, jos hankkeen tilaaja ei vaadi sitä sisällytettäväksi viestintä-

suunnitelmaan. 

Käytännössä kriisiviestintä on tehostettua viestintää kriisin yllättäessä tai uhatessa. [12, 

s. 29]. Kriisiviestintäsuunnittelua ohjaavat asetetut periaatteet ja tavoitteet.  Kriisivies-

tinnän periaatteet eivät itsessään kuitenkaan ratkaise kriiseistä selviämistä; periaattei-

den perusteella laaditaan käytäntöön sovellettavaksi tarkemmat toimintamallit ja ohjeis-

tukset, joita noudattamalla voidaan edesauttaa kriiseistä selviämistä. Keskeisiä kriisi-

viestinnän periaatteita ovat: [13, s. 307.] 

Viestinnän nopeus ja aloitteellisuus 

Kriisiviestinnässä tärkeää on viestinnän nopeus, sillä viestinnässä olemalla aloitteelli-

nen voi parhaiten vaikuttaa millaisen sävyn ja näkökulman media ottaa kriisiä käsitel-

lessään. Jos julkisuudessa ilmenee väärää tietoa kriisistä, tulee ne pyrkiä oikaisemaan 

mahdollisimman nopeasti. [13, s. 307; 12, s. 27, 48.] 

Tietojen todenmukaisuus ja avoimuus 

Tietojen todenmukaisuuden ja avoimuuden periaatteella tarkoitetaan menettelytapaa, 

jossa osapuolille annetaan tietoja, jotka ovat oikeasti paikkaansa pitäviä. Lisäksi tietoja 

tulee antaa salailematta, sillä totuus tulee esille ennemmin tai myöhemmin. Tietojen 

valehtelusta ja salaamisesta kiinnijääminen voi aiheuttaa pahimmillaan uuden kriisin. 

[13, s. 307; 12, s. 27.] 
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Viestintätoimenpiteiden johdonmukaisuus 

Johdonmukaisuudella tarkoitetaan sitä, että kriisiviestintä on jatkuvaa ja informatiivista 

[13, s. 307]. 

Inhimillisyys 

Inhimillisyydellä tarkoitetaan sitä, että tarpeen vaatiessa pahoitellaan ja pyydetään an-

teeksi tapahtunutta ja osoitetaan empatiaa kriisin vaikutusalueella oleville [13, s. 307; 

12, s. 27]. 

Periaatteiden pohjalta asetetaan kriisiviestinnän toiminnalle päätavoitteet, jotka ovat: 

� todenmukaisen kuvan syntyminen julkisuuteen tapahtumasta 

� projektin näkökulmien ja viestien huomioonottaminen 

� projektin toimintaedellytysten ja jatkuvuuden turvaaminen. [12, s. 29.] 

7.2 Kriisiviestintä osana kriisijohtamista 

Kriisiviestintää ei ole mielekästä erottaa kriisijohtamisesta. Kriisijohtamisessa käytetään 

tyypillisesti kolmivaiheista mallia: 

1. Kriiseihin varautuminen 

Kriisin varautumisvaiheessa pyritään varautumaan mahdollisiin kriiseihin mahdollisim-

man hyvin. Keinoja varautumiseen kriisiviestinnän osalta ovat viestintä- ja kriisiviestin-

täsuunnitelmien laatiminen, kriisiviestintätiedotteiden mallipohjien laadinta, henkilöstön 

koulutus, kriisitilanteiden harjoitusten suunnittelu ja toteuttaminen yhdessä viranomais-

ten kanssa sekä yhteystietoluettelon päivittäminen [17, s. 16–18]. Infrahankkeissa 

mahdollisia kriisitilanteita ovat esimerkiksi: 

� työtapaturma 
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� liikenneonnettomuus 

� ympäristövahinko 

� maineen menetys 

� lakot 

� rakennevaurio 

2. Kriisitilanne 

Kriisitilanteessa kriisiviestintäsuunnitelma otetaan käyttöön. Lisäksi kriisitilanteeseen 

kuuluu tilannekuvan ylläpitäminen ja sen mukaan toimiminen sekä jatkuva vuorovaiku-

tus eri sidosryhmien kanssa. [17, s. 16–18.] 

3. Kriisin jälkeinen tilanne 

Kriisin jälkeisessä tilanteessa suoritetaan kriisin analysointi ja jälkihoito, jossa kriisijoh-

tamisessa ja -viestinnässä tapahtuneet virheet ja onnistumiset tunnistetaan, jotta orga-

nisaatio voi kehittää toimintatapojaan mahdollisten tulevien kriisitilanteiden varalta. Krii-

sijohtamisen jälkianalyysissä voidaan käyttää liitteen 1 lomaketta, jonka avulla organi-

saatio voi suorittaa jälkihoidon ja analysoinnin kriisikohtaisesti. [12, s. 94–95; 17, s. 16–

18.] 

7.3 Kriisien luokittelu 

Kriisiviestinnän toiminnansuunnittelua varten kriisi- ja poikkeustilanteet voidaan luokitel-

la eri tavoin. Luokittelu tulee kuitenkin tehdä aina hankekohtaisesti huomioiden hank-

keen toimintaympäristö ja organisaatio. Luokittelun yhtenä tarkoituksena on, että erilaa-

juiset tapahtumat vaatisivat juuri kyseiselle tapahtumalle sopivaksi arvioidut reaktiot, 

sillä yli- tai alimitoitettu toiminta voi osaltaan aiheuttaa negatiivisia vaikutuksia. [13, s. 

305].  
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Case-hankkeessa kriisit jaetaan neljään eri luokkaan sillä perusteella miten kriisi vai-

kuttaa hankkeen etenemiseen. Kriisiluokka määrittää tarvittavat toimenpiteet sekä tie-

donkulun etenemisen kriisitilanteessa. Kriisiluokka myös määrittelee kutsutaanko etu-

käteen määritelty kriisiryhmä koolle. Kriisiluokat jaetaan case-hankkeessa seuraaviin 

neljään eri luokkaan: 

Luokka 1: Vähäinen häiriö 

Vähäisen häiriön tunnuspiirteitä ovat hetkellinen tai vähäinen este toiminnan jatkumi-

selle, esimerkiksi työmaasta johtuva lievä vahinko ulkopuolisen ajoneuvoon. 

Luokka 2: Kohtalainen häiriö 

Kohtalaisessa häiriössä toiminta keskeytyy tai on vaarassa keskeytyä kokonaan. Koh-

talaisen häiriön tunnusmerkkejä ovat lievät tai kohtalaiset vaikutukset, jotka pystytään 

hallitsemaan suhteellisen vähäisillä toimenpiteillä. Kohtalaisia häiriöitä ovat esimerkiksi 

pienet työtapaturmat tai olemassa olevien rakenteiden vauriot. 

Luokka 3: Vakava häiriö 

Vakavan häiriön tunnusmerkkejä ovat häiriön suuri vaikuttavuus, toiminnan jatkumisen 

estyminen pidemmäksi ajaksi tai terveyteen aiheutuvat merkittävät vaikutukset. Myös 

hankkeen, Tilaajan, Palveluntuottajan tai Päätoteuttajan mainetta tai julkisuuskuvaa 

uhkaavat asiat voivat aiheuttaa vakavan häiriön. Vakavia häiriöitä voivat aiheuttaa esi-

merkiksi jatkuvat negatiiviset lehtiartikkelit, lakot, liikenneonnettomuudet tai vakavat 

työtapaturmat. 

Luokka 4: Kriisitilanne 

Kriisitilanteessa toiminta keskeytyy vähintään yhdellä urakkaosalla kokonaan. Kriisiti-

lanteessa terveys, ympäristö tai yleinen turvallisuus on vaarantunut merkittävästi tai 

peruuttamattomasti. Esimerkkejä kriisitilanteista ovat esimerkiksi louhintaonnettomuus, 

vakava liikenneonnettomuus tai kuolemaan johtanut työtapaturma. 
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7.4 Tiedonkulku kriisitilanteissa 

Tiedonkulkua eri kriisiluokissa voidaan kuvata käytännönläheisesti prosessikaavioiden 

muodossa. Case-hankkeessa perustetaan kriisiryhmä, joka voidaan kutsua paikalle 

tarpeen mukaan. Kriisiryhmään kuuluvat hankkeen alussa määriteltävät 

työyhteenliittymän  edustajat, tiedottaja, tieyhtiön edustajat sekä tilaajan edustajat.  
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Kuva 16. Tiedonkulku kriisiluokkakohtaisesti 

Tiedonkulku kriisiluokassa 4 

Tiedonkulku kriisiluokassa 3 



 

  53  

 

  

 

Luokkakohtaiset toimenpiteet voidaan suunnitella kuvan 16 mukaisilla prosessikaavioil-

la, joissa kuvataan tiedonkulku tapahtuman havaitsemisesta eteenpäin. Lisäksi kaavi-

oihin liitetään hankkeen alussa vastuuhenkilöiden nimet ja yhteystiedot. Kaavioiden 

perusteella voidaan havaita muutamia yhteneväisyyksiä eri luokkien välillä. Jokaisessa 

kriisiluokassa tieto kriisistä tulee välittää mahdollisimman nopeasti työyhteenliittymän 

toimihenkilön tietoon, ellei havaitsija ole itse toimihenkilö. Kriisiluokissa 2 ja 3 tulee ot-

taa yhteys hätänumeroon mahdollisimman pian tarpeen mukaan. Toimihenkilön saa-

dessa tiedon kriisistä alkavat varsinaiset toimenpiteet kriisin ratkaisemiseksi. Tarvitta-

vien toimenpiteiden ja yhteydenottojen määrä laajenee kriisiluokissa ylöspäin mentäes-

sä.  
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8 Johtopäätökset 

Kaikki infrahankkeet ovat ainutlaatuisia projekteja, jotka kokoavat projektin laajuudesta 

riippuen muutamista aina useihin satoihin toimijoita ja tekijöitä, joilla kaikilla on sama 

päämäärä. Päämäärän saavuttamiseksi tarvitaan eri asioiden ja toimintojen suunnitte-

lua ja ohjaamista. Viestintä on yksi suunniteltavista ja ohjattavista asioista vaikka vies-

tintä itsessään ei välttämättä tunnu kovin konkreettiselta asialta. Viestintään liittyvää 

teoriaa ja tutkimusta kuitenkin on olemassa todella paljon. Käytännössä viestintä on 

kaiken perusta; ilman viestintää esimerkiksi projektityöskentely olisi mahdotonta. Kui-

tenkaan viestintääkään ei tule suunnitella liian tarkasti ja kapea-alaisesti, sillä osa vies-

tinnästä on yleisessä tietoudessa olevaa tietotaitoa. 

Infrahankkeiden ainutkertaisuudesta johtuen erityisen tärkeää on muokata ja luoda 

viestintäsuunnitelmia hankekohtaisesti; pelkän projektin nimen ja vastuuhenkilöiden 

vaihtaminen ei riitä. Viestintäsuunnittelu vaatii aina tarkemman tarkastelun hankkeen 

vaikutusalueella sijaitseville ihmisille, yrityksille ja muille toimijoille. 

Viestinnän yhtenä haasteena on sen kehittyminen. Paperilehdistä ja tiedotteista ollaan 

siirtymässä hiljalleen kohti sähköistä mediaa, kuitenkaan unohtamatta perinteisempiä 

medioita. Sosiaalinen media ja kannettavat laitteet ovat myös osaltaan mullistaneet 

viestinnän kenttää, jonka vuoksi viestintämenettelyitä tulee jatkuvasti kehittää hyödyn-

täen viimeisimpiä viestintäkeinoja. 

Kenties viestinnän haastavin muoto on kriisiviestintä, jonka avulla pyritään selvittämään 

ja hoitamaan kriisitilanteen aiheuttamia vaikutuksia hankkeeseen. Huonosti hoidetulla 

kriisiviestinnällä voi olla merkittäviä ja jopa peruuttamattomia seurauksia, josta esi-

merkkinä esimerkiksi Nokian vesikriisin kriisiviestinnän epäonnistuminen. 

Insinöörityön tilaajayritykselle tämä insinöörityö antaa pohjan tarkemmalle ja yksityis-

kohtaisemmalle viestintäsuunnittelulle. Yritykselle luovutetun kriisiviestinnän jälkiana-

lyysilomakkeen avulla voidaan analysoida kriisiviestinnän onnistumista.  
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9 Yhteenveto 

Tämän insinöörityön tarkoituksena oli tutkia viestintää infrahankkeissa urakoitsijan ja 

case-hankkeen palveluntuottajan näkökulmasta. Tarkoituksena oli selvittää yleisiä vies-

tinnän periaatteita ja toimintamalleja, joita voidaan hyödyntää infrahankkeiden viestin-

täsuunnittelussa. Lisäksi tarkoituksena oli selvittää ja esittää case-hankkeessa tilaajan 

vaatimukset ja toiminta viestintään liittyen. 

Viestinnän suunnittelu alkaa tyypillisesti tarkastamalla tarjouspyyntöasiakirjoista, mitä 

tilaaja todella vaatii. Insinöörityön case-hankkeessa tilaajan asettamia vaatimuksia oli 

lukuisia; osa yleisesti käytettyjä ja osa hankekohtaisia. Vaatimusten tarkastamisen jäl-

keen alkaa varsinainen viestintäsuunnittelu, jossa otetaan huomioon kyseessä olevan 

hankkeen toimintaympäristö. 

Viestintäsuunnitelmassa esitetään tunnistetut sidosryhmät. Sidosryhmät jaetaan ulkoi-

siin sidosryhmiin, joihin kuuluvat osapuolet joihin hanke aiheuttaa vaikutuksia ja jotka 

voivat vaikuttaa hankkeeseen, mutta kyseiset osapuolet eivät kuitenkaan ole sopimus-

suhteessa hankkeeseen liittyen. Sisäisiin kohderyhmiin puolestaan kuuluvat osapuolet, 

jotka ovat suhteessa projektiin liittyen, esimerkiksi työntekijät, suunnittelijat ja aliura-

koitsijat. Sidosryhmien tunnistamisen perusteella laaditaan riittävän perusteellinen si-

dosryhmäanalyysi. Analyysissä kartoitetaan ryhmien viestinnän tarpeet, yhteyshenkilöt 

ja -tiedot ja muut keskeiset asiat, jotka tulee ottaa huomioon tarkasteltavan ryhmän tai 

osapuolen kohdalla.  

Sidosryhmien tunnistamisen jälkeen suunnitellaan käytettävät viestinnän keinot ja väli-

neet ja niiden hyödyntäminen projektin sidosryhmien tarpeita ajatellen. Lisäksi suunni-

teltaessa nimetään vastuuhenkilöt viestinnän johtamiselle ja eri viestintätoiminnoille. 

Viestinnän johtamisen apuvälineinä ovat muun muassa kokousmatriisit ja tehtäväku-

vauskortit. Suunniteltavia asioita ovat myös asiakaspalautteiden keräys- ja käsittelyme-

kanismi sekä viestinnän dokumentointi. 

Infrahankkeen aikana saattaa vastaan tulla kriisitilanne, esimerkiksi vakava työtapa-

turma, ympäristövahinko tai louhintaonnettomuus. Kriisin kohdatessa tavallinen viestin-

tätoiminta vaatii erityismenettelyitä, jolloin käyttöön otetaan kriisiviestinnän periaatteet 

ja ennalta laaditut toimintamallit käyttöön. Kriisiviestinnän avulla kriisin kohdannut pro-
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jektiorganisaatio pyrkii pitämään mediassa ohjat käsissään sekä pitämään kriisin ai-

heuttamat negatiiviset vaikutukset mahdollisimman pieninä kaikille osapuolille. 

Projektin päätyttyä voidaan viestinnän onnistumista mitata asiakaspalautekyselyllä, 

jossa tilaaja arvioi viestinnän onnistumista. Kyselyn perusteella yritys saa arvokasta 

tietoa projektikohtaisista onnistumisista ja puutteista viestinnän suhteen. Tuloksien 

analysoinnin perusteella yritys voi ryhtyä tarvittaviin toimenpiteisiin viestinnän kehittä-

miseksi yritys- ja projektitasoilla. 
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