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Esipuhe

Sosiaalinen media eli some on muuttanut organisaatioiden viestintdd monikanavaiseksi
ja vuorovaikutteiseksi ihmisten kanssa. Some mahdollistaa vesihuoltolaitosten paasyn
lahelle asiakkaitaan ja tarjoaa tydkalun vesihuoltolaitoksen ja -alan imagon parantami-
seksi. Vesihuoltolaitosten on hyva pysya viestinnan kehityksessa mukana ja olla naky-
va niissé kanavissa, joita ihmiset kayttavat.

Tassa julkaisussa on keskitytty sosiaalisen median kanavista erityisesti Twitteriin. Twit-
terissa vesihuoltolaitosten on helppo kertoa lyhyilla viesteilla aiempaa enemman mm.
laitoksen arjesta, uusista hankkeista ja vesihuollon merkityksesta.

Twitterin etuja on esitetty luvussa 1. Naiden etujen lisaksi projektissa keskityttiin ni-
menomaan Twitteriin, koska Facebook on monilla vesihuoltolaitoksilla jo kaytéssa ja
sen toiminta on monille jo ennestaan tuttua. Twitterin toiminta ja kayttétarkoitus ovat
puolestaan usein vieraampia, minka vuoksi nahtiin tarpeelliseksi luoda vesihuoltolaitok-
sille ohjeistus Twitterin kayttédnottamiseksi.

Julkaisu perustuu Twitterin toiminnallisuuksiin vuonna 2018. T&ta julkaisua luettaessa
on hyva pitdd mielessa, etta Twitterin ulkoasu ja toiminnallisuudet tulevat todennakagi-
sesti muuttumaan ajan kanssa. Erityisesti luvussa 2 Twitterin perusteet esitetyt tarkat
ohjeet Twitterin kaytosta ja esimerkiksi kuvakkeiden/linkkien sijainneista eivat valtta-
matta pade tarkasti myohemmin. Voidaan kuitenkin olettaa, ettd Twitterin perustoimin-
taperiaatteet tulevat sailymaan myds tulevaisuudessa.

Tama julkaisu perustuu vesihuoltolaitosten kehittdmisrahaston hankkeeseen Some
vesilaitoksen arjessa. Hankkeeseen osallistuivat Suomen Vesilaitosyhdistys ry, Hyvin-
k&an Vesi, Lempéaalan Vesi -liikelaitos ja Lohjan kaupungin vesi- ja viemarilaitos. Poyry
Finland Oy yhdessa Tampereen kaupungin viestintdjohtajan Anna-Maria Maunun
kanssa toimivat hankeen vetdjina ja julkaisun kirjoittajina.

Hanke toteutettiin tyopajoina ja hankkeen aikana hankkeessa mukana olevat vesihuol-
tolaitokset kayttivat aktiivisesti Twitteria viestinnassaan. Tybpajoihin osallistuivat seu-
raavat henkilot:

- Anneli Tiainen ja Eeva Horkko (VVY)

- Heli Sokka ja Tapio Lankinen (Hyvinkaén Vesi)

- Helena Urvanta ja Lasse Sampakoski (Lempaalan Vesi -liikelaitos)

- Jukka Stenvall ja Liisa Anttila (Lohjan kaupungin vesi- ja viemarilaitos)

- Anna-Maria Maunu (Tampereen kaupunki)

- Anna-Katri Raiha, Eero Makkonen ja Rauni Karjala (Poyry Finland Oy)

Naiden lisdksi Hanna Riihinen (Tuusulan Vesi) ja Risto Saarinen kertoivat omista ko-
kemuksistaan Twitterin kaytosta.

Suuri kiitos kaikille hankkeeseen osallistuneille henkildille!

31.1.2019 Eero Makkonen, Pdyry Finland Oy
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1 JOHDANTO
1.1 SOMEN TRENDIT

Sosiaalinen media eli some kuuluu nykyd&n monen ihmisen paivaan. Suomalaisista 31
% kertoo kayttavansa somea (yhteistpalvelut) jatkuvasti kirjautuneena tai useasti pai-

vassa. Ika vaikuttaa somen kayttoon, silla 16—44 vuotiaista suomalaisista yli 50 % ker-
too kayttdvansa somea jatkuvasti kirjautuneena tai useasti paivassa. (SVT 2018)

Sosiaalisen median kanavia on nykydan useita ja niiden kaytto lisdantyy jatkuvasti
(Kuva 1.1). Viime aikoina on raportoitu Facebookin suosion laskusta ja kayttajamaarien
vahenemisestd, mutta se on yha suomalaisten kaytetyin somekanava erityisesti van-
hempien ikdluokkien keskuudessa (P6nka 2018). Nuorison suosiossa ovat erityisesti
Instagram ja Snapchat. Vaikka somekanavat vaihtuvat ja sometrendit muuttuvat, so-
men kayttd on aiheuttanut pysyvan ja laajan muutoksen viestinnassa.

69 %
67 % .
64 % : 71% Facebook
63 % 65% : 66:%
Ll 2y Bl % YouTube
59 % 59 %
43% WhatsApp
44 %
FB Messenger
40 %
=@ |nstagram
32% 31% 31%
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15% ki 209 —e 1% —8—Twitter
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13% &= -
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Kuva 1.1 Suosituimmat sosiaalisen median kanavat Suomessa vuodet 2014—2018:
Kaytto kaikkiaan (viimeisen viikon aikana). (Reunanen 2018, s. 37)

Suurin osa somen kayttajista, erityisesti Twitterissa, ovat ns. hiljaisia kayttajia, jotka
eivat valttamatta itse julkaise paivityksia usein tai reagoi muiden paivityksiin, mutta lu-
kevat julkaisuja aktiivisesti. Monelle yritykselle some on nykyisin tarkea asiakaspalve-
lun kanava (Yle 2014). Myds viranomaiset kayttavat somea osana hata- ja hairiétilan-
teiden viestintdaa (Hokkanen ym 2013). Viimeisimpina suosittuina trendeind somessa
ovat olleet lyhyiden videoiden julkaiseminen seka livestriimaus.

Somekanavien kayttétarkoitukset vaihtelevat alustasta riippuen. Facebookin selvasti
merkittavin kayttotarkoitus on yhteydenpito ystaviin ja perheeseen. Puolestaan Twitte-
ria kdytetaan eniten uutiskanavana, yritysten ja bréandien seuraamisessa seka viihtee-
seen. (AudienceProject 2017)

1.2 SOMEN MERKITYS VESIHUOLTOLAITOKSEN VIESTIN-
NASSA

Tiedottaminen ja viestinta on vesihuoltolaitoksille valttamatdnta. Tiedonsaantioikeus
viranomaisten toiminnasta on kansalaisten perusoikeus. Organisaatioiden viestinta on



kokenut murroksen sosiaalisen median (myohemmin tekstissa "some”) myota. Organi-
saatioiden viestintd on nykyaan yha enemman vuorovaikutteista, verkottunutta ja moni-
kanavaista (Isotalous, Jussila & Matikainen 2018). Myds vesihuoltolaitosten on hyva
pysya viestinnan kehityksessd mukana ja olla nakyva niisséa kanavissa, misséa ihmiset-
kin ovat.

Vesihuoltolaitokset tekevat tyota asiakkaitaan varten ja vesihuoltolaitosten toiminnan
on oltava lapindkyvaa luottamuksen sailyttamiseksi. Vesihuoltolaitoksilla tulee tilanteita,
jolloin tieto pitd& saada nopeasti levitettya asiakaskunnalle, ja tana paivanad some on
yksi tarked apuvaline nopeassa tiedon levityksessa.

Somen vahvuus ja nykyinen merkitys perustuu siihen, ettd some tuo ihmiset lahelle
organisaatioita, paattajia ja julkisuuden henkil6ita sekd mahdollistaa vuoropuhelun.
Some mahdollistaa uudenlaisen tydkalun vesihuoltolaitosten viestintdan ja tarjoaa suo-
ran kontaktin ihmisiin.

Vesihuoltoalalla on pitkdan puhuttu tarpeesta parantaa alan imagoa. Viime vuosina
vesihuoltoala on ollut jo paremmin esilla uutismediassa. Kuitenkin yha liian yleinen mie-
likuva vesihuoltolaitosten viestinnéasta on se, ettd vesihuoltolaitokselta tuleva viesti on
aina jotakin negatiivistd, ja ainoa hyva uutinen on se, jos vesihuoltolaitoksesta ei kuulu
mitaan.

Somen avulla vesihuoltolaitos pystyy kehittdmaén viestintaansa monipuolisemmaksi ja
antamaan lisatietoja laitoksen toiminnasta, kuten laitoksella paivittain tehtavasta tydsta.
Somessa voidaan konkreettisesti osoittaa, mitd puhtaan veden tuominen ihmisten ha-
noihin ja jateveden johtaminen puhtaana takaisin vesistoon vaatii, seka mihin vesihuol-
losta perittavia maksuja kaytetdaan. Alan imagon parantamisella on pidemman aikavalin
hy6tyjd, kun asiakkaiden ja paattajien asennemuutoksen ja ymmarryksen parantumi-
sen myota nahdaan laadukkaan vesihuollon sailymisen tarkeys. Positiivisen mielikuvan
kautta vesihuoltolaitokset ovat my6s houkuttelevampia tyténantajia seka vesihuoltoala
on houkuttelevampi uravaihtoehto.

Ihmisia kiinnostaa somessa erityisesti heidan lahellansa olevat asiat. Vesi liittyy jokai-
sen ihmisen jokaiseen paivaan. Vesihuoltoalalla onkin potentiaalia nousta esiin myos
somessa, kunhan siséltd on kiinnostavaa.

1.3 TWITTERIN EDUT VESIHUOLTOLAITOKSEN VIESTINNAS-
SA

Twitter on samanlainen somekanava kuin muutkin somekanavat, kuten Facebook, In-
stagram, Snapchat, joissa kayttajat pystyvat lukemaan ja kommentoimaan toistensa
julkaisuja. Twitterin erikoisominaisuus on julkaisujen eli twiittien lyhyys, maksimissaan
280 merkkid, joten julkaistu tieto on nopeasti luettavassa muodossa.

Muihin somekanaviin, kuten Facebookiin, verrattuna Twitterissa on vahemman kaytta-
jia. Kayttadjamaarasta huolimatta Twitterin yhteiskunnallinen asema on merkittava. Twit-
teria kayttavat erityisesti uutismediat, viestinnan ammattilaiset, yhteiskunnalliset vaikut-
tajat seka paattajat, minka takia Twitter on merkityksellinen vaikuttajaviestinnéan kana-
va. (Isotalous ym. 2018) Perinteisen median edustajat etsivat Twitterista uutis- ja juttu-
aiheita.

Verrattuna muihin somekanaviin Twitterista tekee poikkeuksellisen sen avoimuus. Twit-
terissa viestinta on julkista ja my6s ne, jotka eivat ole kirjautuneena, nékevat viestit eika
toisten kayttdjien seuraaminen vaadi erillistéd hyvaksymista. Vuorovaikutus on Twitteris-



sé helppoa ja kynnys vuorovaikutukseen tuntemattomien kanssa on matala. Twitterin
erikoisuutena on myds Twitter-julkaisuiden eli twiittien rajoitettu merkkim&ara, mika
pakottaa kayttajan tiivistamaan paaviestinsa. Lyhyité viesteja on nopea julkaista ja twii-
tin lukija siséistaa nopeasti sen paaviestin. (Isotalous ym. 2018)

Twitter on vesihuoltolaitokselle erinomainen maineenhallinnan tydkalu, jossa on help-
poa luoda lyhyilla viesteilla positiivista mielikuvaa vesihuoltolaitoksesta ja -alasta. Vies-
tien julkaisun nopeus on vesihuoltolaitoksilla tarke&a erityisesti hairidtilanneviestinnas-
sda. Somen ja Twitterin kautta laitosten on mahdollista tavoittaa entistd paremmin myos
nuoret.

Viestinnan kuluttajakayttaytymisessa ja tiedonhaussa on tapahtunut muutos, silla ihmi-
set vaativat uusimman tiedon mahdollisimman reaaliaikaisesti, mink& some mahdollis-

taa. Twitterid kaytetaan erityisesti uutiskanavana (AudienceProject 2017). Monille ihmi-
sille Twitter onkin nykyaan ensisijainen tiedonhankintakanava ajankohtaisista tapahtu-

mista ja hairidtilanteista, minka takia myods vesihuoltolaitosten asiakkaat voivat odottaa
saavansa reaaliaikaista tietoa somessa ja Twitterissa.

Twitter on helppo tapa tavoittaa henkilditd, jotka eivat lue paikallislehtia tai kay saannoél-
lisesti vesihuoltolaitoksen internet-sivuilla. Twitter tuo lisdetua tiedotteiden saavutetta-
vuuteen niilla paikkakunnilla, joissa vesihuoltolaitoksen asiakaskunta vaihtelee seson-
geittain, jolloin esimerkiksi tekstiviesteillda saavutetaan heikosti paikkakunnalla olevia
ihmisia kuten mokkilaisia.



2 TWITTERIN PERUSTEET
2.1 TILIN LUOMINEN

Twitter-tilin luomisessa tulee pitdd mielessa, etta tilin nimea ei pysty endd myéhemmin
muuttamaan, joten se tulee harkita tarkoin jo tdssa vaiheessa. Nimi voi sisaltaa vali-
lyonteja ja &akkosia. Tilin luomista ja laitoksen Twitter-profiilia voidaan suunnitella etu-
kateen paperilla kayttamalla hyvéksi litteen 1 Twitter-suunnitelma tehtavaa 3.

Tassa pikaohjeet (pvm. 12/2018) uuden Twitter-tilin luomiseksi:

1. Mene osoitteeseen https://twitter.com/

2. Paina Rekisteroidy

3. Kirjoita vesihuoltolaitoksen nimi ja kayta joko puhelinnumeroa tai sahk6-
postiosoitetta.

4. Suositeltavaa jattda valitsematta sivulta Raatéaloi oma kayttokokemuksesi

5. Valitse salasana

6. Twitter saattaa pyytdd varmennusta, ettet ole robotti. Seuraa ohjeita.

7. Ensimmaisella kerralla Twitter ehdottaa kiinnostuksen kohteita ja tiettyja ti-

leja seurattavaksi seké kysya, sallitaanko ilmoitukset (Turn on notifica-
tions) = naihin kaikkiin on suositeltavaa painaa Skip for now

8. Tili on luotu ja voit aloittaa k&ytén muokkaamalla profiilia ja tarkastelemalla
asetuksia (kts. luku 2.3).

2.2 TOIMINTAPERIAATTEET JA TWIHTTAAMISEN ALOITTAMI-
NEN

Twitterissa julkaisuja kutsutaan twiiteiksi. Twiittien merkkimaara on rajoitettu talla het-
kellda 280 merkkiin, mihin perustuu Twitterin tehokkuus organisaation viestinnassa, silla
twiiteissa asia on esitettava ytimekkaasti. Yhdessa twiitissa on suositeltavaa sisallyttaa
vain yksi paaviesti. Twiitteihin voi lisdtd monenlaista sisaltéa kuten kuvia, videoita, ai-
hesanoja ja linkitettyja kayttajatileja (Kuva 2.1). Julkaistut twiitit nakyvat niiden kayttaji-
en etusivu-syotteessd, jotka seuraavat kyseista tilia.


https://twitter.com/

@ Vesilaitosyhdistys

Taloushallinnon ajankohtaispaiva 21.11.2018
Kokkolassa. Puhujia mm. Kuntaliitosta
@Kuntaliitto & BDO Audiator Oy:std 1.
@BDOFinland & VVY:std @annelitiainenl

Katso ohjelma: bit.Iy/ZCCe3}—ﬁ\#vesihuolto Twiitti:

# # # # 1 # am
kunta #kunnat #talous #halliNto Kok2kola o max 280 merkkii

#keskipohjanmaa

3. ® \Voisisaltaa

Linkitettyja kayttajatileja @
Asiasanoja eli #hashtageja
Linkkeja

Kuvia, videoita

Kyselyita

Paikkatietoja

SRCIESRCORIDRES

[
Kirjoita uusi twiitti X

Kuva 2.1 Twiitit voivat sisdltdd monenlaista sisaltéa (VVY).

Toisen kayttajan twiitteihin pystyy vastaamaan ja kommentoimaan painamalla twiitin
alla olevaa puhekupla-symbolia. Talldin kommentit nakyvat alkuperaisen twiittin ala-
puolella ja siihen ketjutettuna. Myds omia viesteja pystyy ketjuttamaan, minka avulla
pystyy jatkamaan samaa asiaa, jos yhden twiitin merkkimaara ei riitd. Twiitteihin voi-
daan linkittaa kayttajatileja lisadmalla toisen kayttajan tunnus @-merkin kanssa
(@tunnus), jolloin linkitetty kayttaja saa ilmoituksen maininnasta.

Toisille kayttajille voi lahettdd myos yksityisviesteja, jotka nakyvat pelkastaan vas-
taanottajalle. Yksityisviesteissa ei merkkimaaraa ole rajoitettu. Vastaanotetut ja lahete-
tyt yksityisviestit I6ytyvat Twitterin ylaotsakkeen kohdasta Viestit.

Toisten kayttajien twiitteja voidaan jakaa edelleen omalla tililla eli uudelleentwiitata
(retwiittaus) (Kuva 2.2). Twiitteja voidaan uudelleentwiitata painamalla alkuperaisen
twiitin alta symbolia, joissa kaksi nuolta muodostaa kehan. Uudelleentwiitatessa on
suositeltavaa lisatd aina oma kommentti, joka linkittaa alkuperaisen twiittiin sisallon
oman organisaation toimintaan.



. Lempaéaldn Vesi @lempaalanvesi - 15, marrask “
j_[f' Suomalainen #talousvesi sisdltas alustavan selvityksen mukaan vain vdhan
#mikromuovi'a. Vedenkasittelyprosessit poistavat tehokkaasti hiukkasia
raakavedestd, josta talousvesi valmistetaan. #Lempd3ld #Vesilahtl #Fvesihuolio

#Kylla
A SYKE @5SYKEinfo
( .l M Suomessa ihmisten altistuminen mikromuoveille
[ b juomavedestsd vahiistd. Vedenkdsittely poistaa tehokkaast
- #mikromuovi'a. #vesihuolto #Fjuomavesi Fmuovi syke.fi/fi-
b_‘ FI/Ajankoht... @THLorg @suomenvesi

Kuva 2.2 Uudelleentwiittaamalla toisten kayttajien twiitteja on helppo tapa tuottaa sisal-
t6a omalle tilille. Uudelleentwiitatessa on suositeltavaa aina lisdtd oma kommentti alku-
peraiseen twiittiin. Aihetunnisteilla pystytdéan osoittamaan, mita twiitti koskee, ja ne hel-
pottavat keskustelun seuraamista. (Lempaélan Vesi)

Kayttamalla aihetunnisteita eli hashtageja (#) twiitteihin voidaan liittdd avainsanoja,
jotka helpottavat keskustelun seuraamista (Kuva 2.2). Aihetunnisteita kaytetddan myos
selventaméaan, mihin aiheeseen kyseinen twiitti liittyy. Aihetunnisteita voidaan hakea
Twitterin hakutoiminnoilla (Etsi Twitteristd) tai klikkaamalla aihetunnistetta. Tallgin lis-
tautuu kaikki twiitit, joissa kyseista aihetunnistetta on kaytetty. Vesihuoltoon liittyvissa
twiiteissa kaytetaan usein aihetunnistetta #vesihuolto, jota seuraamalla vesihuoltoalan
kayttajat voivat 16ytda mielenkiintoisia uutisia ja uudelleentwiitattavia aiheita. Sopiva
aihetunniste voi olla esimerkiksi kunnan nimi (esimerkiksi #Lempaala) kuntalaisille tie-
dotettaviin asioihin liittyvissa twiiteissa. Tiedotuskampanjoissa kaytetdan usein niille
luotuja aihetunnisteita kuten #kinkkutemppu.

Aloittamalla toisten Twitter-tilien seuraamisen (Kuva 2.3) tilataan kyseisen kayttajan
twiitit, jolloin taman kayttajan twiitit nakyvat automaattisesti oman etusivun Twitter-
syotteessa. Tutustuessa Twitteriin kannattaa alkaa seurata monipuolisesti erilaisia
kayttajia kuten muita vesihuoltolaitoksia, organisaatioita ja yrityksia seka vesihuoltoalan
ihmisid. Muiden twiitteja lukiessa saa kuvan twiittien sisallosta ja kaytavista keskuste-
luista. Kayttajatilien seuraamisen voi myds lopettaa, mikali tililté julkaistut twiitit eivat
osoittaudu mielenkiintoisilta, joten lista seurattavista kayttajatileista vaihtelee.

Jokaisella Twitter-tililla on oma profiilisivu, jossa nékyy tilin kaikki julkaisemat twiitit
uusin ylimpana (Kuva 2.3). Tilin profiilisivua tulee muokata vesihuoltolaitoksen nakoi-
seksi. Oman tilin profiilisivua pystyy muokkaamaan menemalla omaan profiiliin paina-
malla Twiittaa -painikkeen vieresta omaa profiilikuvaa, valitsemalla Profiili ja painamalla
Muokkaa profiilia. Profiilia muokatessa on hyva katsoa mallia muiden organisaatioiden
ja vesihuoltolaitosten tileilta.
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Kuva 2.3 Jokaisella kayttajalla on tilin profiilisivu, jossa nakyy mm. julkaistut twiitit, esit-
telyteksti, tilastot toiminnoista ja otsakekuva. (VVY)

Tassa muutama vinkki profiilin muokkaamiseen:

Profiilikuva nakyy jokaisen twiitin yhteydessa. Profiilikuvan tulee kuvata ti-
lia ja organisaatiota. Se voi olla esimerkiksi vesihuoltolaitoksen tai kunnan

logo.

Otsakekuva nakyy ainoastaan Twitter-tilin profiilisivulla. Otsakekuvalla pro-
fillisivulle saa lisattya ilmetta. Vesihuoltolaitoksilla kuva voi olla esimerkiksi
jatevedenpuhdistamolta tai muu laitoksen toimintaan liittyva kuva.

Esittelytekstisséa kerrotaan organisaatiosta ja Twitter-tilin kayttotavasta.
Vesihuoltolaitos voi esimerkiksi kertoa, mité laitoksen toiminta kattaa (talo-
usveden toimittaminen, jatevesien puhdistaminen yms.), mihin laitoksen
Twitter-tilia kdytetdan (tiedottaminen, arjen kuvailu, hairidtilanteet yms.) ja
miten laitos on tavoitettavissa Twitterin kautta (esim. ei 24/7, Twitterin kaut-




ta tavoittaa paaosin asiakaspalvelun aukioloaikoina ma-pe). Profiiliin on
myos tarkea lisata linkki laitoksen internet-sivuille.

Kiinnittamalla twiitti Twitter-syotteeseen kiinnitetty twiitti ndkyy aina ensimmaisené
profiilisivun sy6tteessa. Kiinnitetyssa twiitissa voi esimerkiksi antaa lisatietoa organi-
saatiosta, kuten paivystysnumeron, (Kuva 2.4) tai se voi olla jokin erityisen paljon huo-
miota saanut twiitti.

K Kiinnitetty twiitti
Lohjan Vesihuolto @LohjanVesi - 31. heinik 1%
m Kiireellisiss3 asioissa ottakaa yhteytta vikapaivystyksesn (24 h) puh. 019 369 1383
QO Q! O 1 4]

Kuva 2.4 Kiinnitetty twitti ndkyy tilin syotteessa aina ensimmaisend. Siiné voi esimer-
kiksi antaa ohjeita, kuinka toimia kiireellisissa asioissa. (Lohjan vesihuoltolaitos)

Twitteriin tutustumisessa ja twiittaamisen aloittamisessa voidaan noudattaa seuraa-
vaa ohjeistusta (muokattu lahteesté Linkola 2017):

1. Luo kayttajatunnus osoitteessa https://twitter.com/

2. Muokkaa tilin profiilisivua

3. Twiittaa jotain

4. Etsi sopivia seurattavia, esim. muita vesihuoltolaitoksia, organisaatioita tai
vesihuoltoalan ihmisia

5. Uudelleentwiittaa jonkin toisen kayttajan twiitti

6. Kayta hakutoimintoa: seuraa jotain suosittua aihetta tai aihetunnistetta ja ko-

keile hakea twiitteja kiinnostavista aiheista
7. Toista kohdasta 3.

2.3 TARKEIMMAT ASETUKSET

Tilin luomisen jalkeen on syyta tarkastella ja muuttaa Twitterin asetuksia. Tahan lukuun
on koottu tarkeimpia asetuksia, joihin tulisi vahintdan kiinnittda huomiota. Naiden lisaksi
on suositeltavaa kuitenkin kayda kaikki asetukset lavitse ja muuttaa niita parhaaksi
katsomalla tavalla.

Asetukset (Settings and privacy) loytyvat painamalla omaa profiilikuvaa Twitterin yla-
palkista (Kuva 2.5). Asetuksia muutettaessa tulee aina tallentaa asetukset painamalla
asetusten jalkeen olevaa Tallenna muutokset (Save changes) -painiketta.
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Kuva 2.5 Twitterin asetukset l6ytyvat profiilikuvasta avautuvasta valikosta.

Kohdasta Tili (Account) voidaan vaihtaa kayttajatunnusta (Username) (Kuva 2.6).
Kayttdjatunnus nakyy aina tilin nimen yhteydessa ja sita kaytetddn mainittaessa kaytta-
jatili twiitissa, joten sen tulee kuvata laitosta yksiselitteisesti. Kayttajanimi voi olla kor-
keintaan 15 merkkia pitka ja se ei voi sisdltaa aakkosia eika valilyonteja. Esimerkiksi
Hyvinkdan Veden tilin nimi on Hyvinkaan Vesi ja kayttadjanimi on @HyvinkaanVesi.

Account
Username Available!
MalliVesi
- Malli vesihuoltolaitos bt e e e
@Mallivesihuoltl T
Email
Account > o .
Email will not be publicly displayed. Learn mare.
Privacy and safety >
Language Suomi - Finnish v
Password >
Maobile > Time zone (GMT+02:00) Helsinki v

Kuva 2.6 Kayttajanimea, sahkopostiosoitetta, kielté ja aikavydhyketta voidaan muuttaa
asetusten kohdasta Tili (Account).

Kohdasta Tili (Account) voidaan muuttaa myos Kieliasetusta, aikavydhykettéa ja maa-
asetusta. Maa-asetusta vaihdettaessa tulee hyvaksya kayttajdehdot. Organisaatiotilia
kaytettaessa ei ole suositeltavaa ottaa kayttéon sisaankirjautumisen varmentamista,
silla useammalla henkildlla tulee olla paasy tilille.

Asetusten kohdassa Yksityisyys ja turvallisuus on tarkeaa, ettei merkitse kohtaa Suo-
jaa twiittejasi, jotta twiitit nakyvat kaikille kayttajille. On myds suositeltavaa sallia, etta
muut kayttajat voivat lahettda yksityisviesteja (Vastaanota yksityisviesteja keneltd). Alla
on esitetty muita suosituksia asetuksista (Kuva 2.7).



Yksityisyys

Twiittien yksityisyys Suojaa twiittejasi
Jos tama kohta on valittuna, vain hyvaksymasi henkilét saavat twiittisi. Tulevat

twiittisi eivat ole julkisia. Ailemmat twiitit voivat silti olla julkisesti nahtavilla

Joissain paikoissa. Lue lisda.

Twiitin sijainti Twiittaa sijainti ilmoittagn
Kun t&mé& on valittuna, voit lisdta twiitteihisi sijainnin, esimerkiksi kaupungin
tai tarkemman paikan, verkosta ja kolmannen osapuolen sovellusten kautta.
0c

Tama asetus ei vaikuta i05in tai Androidin Twitter-sovellukseen. Lue lisaa

ra .'\._
| Poista sijaintitiedot |
M A

Twiitteihisi lis3amasi sijaintimerkinnat eivat enaa nay Twitter.comissa tai i05in
tai Androidin Twitter-sovelluksissa, Naiden péivitysten voimaan tulemiseen

voi mennd hetki,

Personointi ja data  Pois p&éltd Muokkaa

Sadtele, miten Twitter voi personoida sisdltdd ja kerdtd ja jakaa erditd tietoja

Twitter tiimeille @ Kuka tahansa saa lisdtd sinut tiimiinsa
Vain seuraamasi henkildt saavat lisdtd sinut timiinss
Kukaan 2i saa lis3ts sinua tiimiinss
Organisaatiot voivat kutsua kenet tahansa twiittaamaan tililtaan TweetDeckin

tiimiominaisuuden avulla. Lue lis34.

Yksityisviestit ¢ Vastaanota yksityisvieste]d kenelts tahansa
Jos tamd on valittuna, voit vastaanottaa viestejd kenelts tahansa Twitter-
kayttsjalts, vaikket seuraisi heits,
Lahetd/vastaanota lukukuittauksia
Kun joku ldhettaa sinulle viestin, keskustelun csapuclet saavat tiedon, kun
olet ndhnyt sen. Jos otat tdman toiminnon pois kiytdsts, et voi ndhds toisten

ihmisten lukukuittauksia. Lue lisad

Kuva 2.7 Suositeltavia asetuksia kohdasta Yksityisyys ja turvallisuus (Privacy and safe-
ty).

Sahkdposti-ilmoitukset -kohdasta on suositeltavaa sallia ilmoitusten lahetys uusista
Twitter-ilmoituksista ja yksityisviesteista (Kuva 2.8), jotta vesihuoltolaitoksen tiliin liitty-
vat toiminnot, kuten tilin maininnat muiden twiiteissa, tulisi huomioitua. Muut kohdat
Sahkdposti-ilmoituksista voidaan jattaa valitsematta.

Sshksposti on otettu kayttoan. (" Kytke pois pasits )

Sinuun ja twiitteihisi liittyva toiminta

Lahetd minulle ¢ Sinulla on uusia ilmoituksia. Lue lis284.
sdhképostia, kun (¢ Sinulle lihetetidn yksityisviesti

Joku 12hettds sinulle twiitin sihkopostilla

Kuva 2.8 Séhkoposti-ilmoitukset on suositeltavaa ottaa kayttdon, jotta vesihuoltolaitok-
sen tiliin liittyvat muiden kayttgjien toiminnat, kuten maininnat muiden twiiteissa, tulee
huomioitua.
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3 TWITTER JOKAPAIVAISENA TYOKALUNA
3.1 VIESTINTA- JA TWITTER-SUUNNITELMA

Monet kunnat/kaupungit ovat laatineet viestintdsuunnitelmansa ja niilla on omat someti-
linsd. Aloitettaessa somen kayttda vesihuoltolaitoksen on suositeltavaa keskustella
kunnan/kaupungin viestinnasta vastaavan tahon kanssa, jotta vesihuoltolaitoksen so-
men kayttd on linjassa kunnan/kaupungin viestintdohjeistuksen kanssa. Kunnal-
la’kaupungilla saattaa olla suosituksia esimerkiksi tilien aktiivisesta kaytosta ja julkai-
suiden sisallostd. Kunnan/kaupungin viestinnasta vastaava taho saattaa myds vaatia
vesihuoltolaitoksen sometilien kirjautumistunnuksia tietoonsa valttdékseen tilannetta,
jossa kenelldkaan ei ole kirjautumistietoja unohtamisen tai henkilévaihdosten takia.

Vesihuoltolaitoksen on suositeltavaa laatia myds oma viestintasuunnitelmansa seka
siihen tukeutuva Twitter-suunnitelma ennen Twitterin k&yton aloittamista. Twitter-tilin
yllapito pohjautuu talldin ennalta laadittuun suunnitelmaan, jossa maaritelladn esimer-
kiksi kuka vastaa Twitterin kaytosta seka mita ja milloin twiitataan.

Twitter-suunnitelmassa on suositeltavaa kasitella esimerkiksi seuraavia asioita:

- Twitterin kayton tavoitteet ja kohderyhmat

- vesihuoltolaitoksen Twitter-tilin hallinnointi ja twiittaamisen vastuunjako
(kts. luku 3.2)

- twiittien sisaltéteemat ja niiden kasittelytapa twiiteissa, esimerkiksi kayn-
nissa olevat ja tulevat hankkeet, hairidtilanteet, paivittainen tekeminen (kts.
luku 3.3)

- twiittaamisen saanndéllisyys (vahimmaismaara) ja muu aktiivisuus (kom-
mentointi, tykkaykset, uudelleentwiittaukset, Twitterin seuranta)

- kommentteihin vastaaminen (kts. luku 3.5) ja toimintatavat somekohuissa
(kts. luku 3.6)

Varsinkin alkuun Twitterin kaytto ja twiittien laatiminen voi tuntua tyolaalta, jos Twitteria
ei ole aiemmin kayttanyt. Kun kaytto tulee tutummaksi, twiittien aiheiden keksiminen ja
julkaisuiden laatiminen kay helpommaksi. Somejulkaisuiden aiheita on suositeltavaa
ideoida yhdessa oman organisaationsa kanssa. Myds sisalttkalenterin luonnostelu
kalenteripohjalle helpottaa twiittien aiheiden keksimista ja julkaisuiden saanndllisyytta.
Etukateen voidaan my6s laatia twiitteja valmiiksi ja ajastaa (kts. luku 3.4) twiittien jul-
kaisua. Etenkin kaytdn alussa on suositeltavaa varata viikoittain aikaa kalenterista Twit-
terin paivittamiseen.

Twitterin kayttdd suunniteltaessa on tarkea miettia Twitterin padkayttdtarkoitus, joka voi
olla asiakaspalvelu ja (hairio-)tiedottaminen vesihuoltolaitoksen asiakkaille. Twitteria
voidaan hyddyntaa myos esimerkiksi alaan liittyvan tiedon seuraamiseen ja jakami-
seen, vesihuoltolaitoksen ja -alan imagon parantamiseen seké vuoropuheluun sidos-
ryhmien kanssa.

Twitterissa ei pystyta tiedottamaan pelkastdan yhdelle kohderyhmalle, mutta twiitteja
voidaan suunnata tietyille tahoille. Kohderyhmia voi olla vesihuoltolaitoksen asiakkai-
den ja kuntalaisten liséksi media, paattajat, uudet tyontekijat tai koko toimiala. Vesi-
huoltoalan imagoa parantavia twiitteja voidaan suunnata koko Twitterille.
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Kaytettaessa Twitteria hairidtilanneviestinnédssa on etukateen mietittava, kuka vastaa
hairidtilanneviestinnasta kiireellisen tapahtuman aikana. Mikali Twitteria paatetaan
kayttaad hairidtilanneviestinnassa, tulee sen kautta tiedottaa kaikista hairidtilanteista
myds lomien aikaan. Vaihtoehtoisesti profiilin esittelytekstissa tai kiinnitetyssa twiitissa,
voidaan kertoa virallisen hairiétiedotuskanavan olevan vesihuoltolaitoksen internet-
sivut.

Liitteessé 1 on esitetty projektin tydpajassa kaytetty Twitter-suunnitelman pohja, jonka
hyddyntaminen on suositeltavaa aloitettaessa Twitterin kayttd. Twitterin kayttddnotto
helpottuu, kun ylla esitettyja asioita on suunniteltu vesihuoltolaitoksella yhdessa etuka-
teen.

3.2 TYONJAKO JA TILIEN HALLINTA

Vesihuoltolaitoksen Twitter-tilin perustettaessa tulee organisaatiossa sopia, kuka tai
ketk& hallinnoivat ja kayttavat tilida. Koska twiittien julkaisun tulee olla sdanndéllista ja
Twitterin kayton jatkuttava myos henkildvaihdoksissa, on suositeltavaa, ettei vesihuol-
tolaitoksen Twitter-tilin k&ytto ja twiittaaminen ole pelkastdan yhden henkilon vastuulla.
Vaikka paavastuu twiittaamisesta olisi yhdella tyontekijalla, on organisaatiossa hyva
olla my0s toinen henkild, joka tuntee Twitterin kayton. Vahintdankin vesihuoltolaitoksen
Twitter-tilin kayttdjatunnus ja salasana pitaa olla useamman henkilon tiedossa henkil6-
vaihdosten varalta.

Mikali vesihuoltolaitoksella useampi henkilo vastaa twiittaamisesta, voidaan tilin hallinta
jakaa joko antamalla tilin kayttajatiedot kyseisille henkilGille tai kayttda Twitter-tydkalun
TweetDeckin (https://tweetdeck.twitter.com/) Team-toimintoa. TweetDeckin avulla lai-
toksen paadkayttaja voi jakaa eritasoisia oikeuksia, kuten oikeuden twiitata laitoksen
tililta, useammille henkildille jakamatta tilin salasanaa.

Vaikka esimerkiksi vesihuoltolaitoksen johto olisi somessa ja Twitterissa aktiivinen,
tama ei valttamatta poista tarvetta vesihuoltolaitoksen organisaatiotilille, jossa julkais-
taan muun muassa tiedotteita, hairidtilanneviesteja. Organisaatiotili ei mydskaan ole
yhta herkka henkilévaihdoksille.

Vesihuoltolaitoksella tulisi olla oma Twitter-tili my6s silta varalta, ettd Twitterissa leviaa
virheellinen huhu laitoksen toiminnasta tai esimerkiksi talousveden laadusta. Nain ta-
pahtuessa vesihuoltolaitoksen tililtd pystytdén osallistumaan keskusteluun ja korjaa-
maan virheelliset vaittamat. Talldin yksittaisen tydntekijan ei tarvitse osallistua keskus-
teluun henkilokohtaiselta tililtdan. Somessa kaydaan keskustelua myos vesihuollosta
riippumatta siitd, onko vesihuoltolaitoksella omaa tiliagan. Keskusteluun paéasee osallis-
tumaan kuitenkin vain luomalla tili.

3.2.1 \Vesilaitosjohtaja ja muut tyontekijat Twitterissa

Somessa ihmisten julkaisut kiinnostavat enemman kuin kasvottomien organisaatioiden.
Taman takia on hyva kannustaa myds laitoksen henkildstod Twitteriin. Esimerkiksi ve-
sihuoltolaitoksen johtajan on suositeltavaa olla aktiivinen somessa osallistumalla vesi-
huoltolaitokseen ja -alaan liittyvaan keskusteluun. Laitoksen tydntekijdiden henkilokoh-
taisilla tileilla ja julkaisuilla on vaikutusta vesihuoltolaitoksen imagoon.

Mikali samalla henkillla on seka henkilokohtainen tili Twitterissa etta kayttajatunnukset
vesihuoltolaitoksen tilille, tulee kayttaa harkintaa, mika twiitti sopii julkaistavaksi laitok-
sen tililtd. Voimakkaasti kantaa ottavien sekd henkilokohtaisten mielipiteiden esittamis-
ta laitoksen tililta on syyta valttdd. Kaikkien organisaatioiden twiittien tulee liittya itse
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organisaation toimintaan ja olla organisaation strategian mukaista. Lisaksi kahden eri
tilin hallinnointi vaatii tarkkaavaisuutta, ettd on kirjautunut oikealle tilille, jolla twiitti on
tarkoitus julkaista.

Porvoon veden toimitusjohtajana toiminut Risto Saarinen on viime vuosina ollut vesi-
huoltoalan henkildista yksi aktiivisimmista Twitterissd. Saarinen pitaa Twitteria tarkeana
tyokaluna positiivisten mielikuvien luomisessa vesihuoltoalasta, hankeviestinnassa
seka alan keskusteluun osallistumisessa (Kuva 3.1). Han toi Twitterissa kasvot Por-
voon vedelle, jolla ei ole omaa Twitter-tiliddn. Henkilokohtaisen tilin eduksi Saarinen
katsoo, etté sen kautta pystyy tuomaan esiin enemman omaa persoonaa, osallistu-
maan laajemmin yhteiskunnalliseen, kuten kaupungin strategiseen, keskusteluun ja
ottamaan tiukemmin kantaa. Saarisella ei ole ollut negatiivisia kokemuksia asiattomista
kommentoijista.

Risto Saarinen @saarinen_risto - 9. elok, 2018 v
' Kuten havaitaan ja kuten on todennut, keskustelua kayd3an joka
tapauksessa #some'ssa. Siksi sielld on hyvd olla mukana, kuten

Fvesiensugjelu Fargumentoint

Kuva 3.1 Porvoon veden toimitusjohtajana toiminut Risto Saarinen pitaa tarkeana, etta
vesihuoltoala ja vesihuoltolaitosten johtajat olisivat aktiivisia Twitterissd. Saarinen pitéa
Twitterid tarkedna tytkaluna vesihuoltolaitoksen imagon parantamisessa. (Risto Saari-
nen)

Vesilaitosjohtajan henkilokohtaiselta tililta Saarinen ei jakanut Porvoon veden hairioti-
lanneviesteja, koska hairidtilanneviestinnan henkilokohtaisen tilin kautta tulisi olla sys-
temaattista ja jatkuvaa myos lomien aikaan. Saarinen pitaa tarkeana, etté vesilaitosjoh-
tajat olisivat aktiivisia Twitterissa, koska johtajan rooli on huolehtia laitoksen imagosta,
jonka parantamisessa Twitter on tarkeda tyokalu. Esilla olo Twitterissa tuo myds uskot-
tavuutta ja tunnettavuutta johtajalle.

3.3 TWITTIEN SISALTO

Tahan lukuun on koottu somejulkaisuiden sisadltéehdotuksia ja esimerkkeja hyvista twii-
teistd, joista voidaan ottaa mallia omiin julkaisuihin. Vesihuoltolaitosten on hyva seurata
Twitterissd myos muiden vesihuoltolaitosten ja organisaatioiden tileja, joiden twiiteista
voi saada vinkkia myds omiin twiitteihin. Oman organisaation viestintaan soveltuvia
twiitteja voidaan my6s jakaa omalla tilillaén eli uudelleentwiitata.

Vesihuoltolaitosten viestinta on tyypillisesti melko negatiivista kuten hairiétilannevieste-
ja. Some antaa kanavan parantaa vesihuoltolaitoksen ja -alan imagoa. Twitterin kautta
vesihuoltolaitoksen viestintad pystytaan helposti kehittamaan kohti positiivisempaa.
Osa twiiteista voi olla kuitenkin hyvin neutraalia tiedottamista ja hairittilanteista tulee
kertoa lapinakyvasti sekd mahdollisimman reaaliaikaisesti. On hyva muistaa, ettd myos
ikavistd asioista voidaan viestid monin eri tavoin.

Projektin tydpajassa linjattiin, ettd vesihuoltolaitosten tulisi pyrkia siihen, etta posi-
tiivisten twiittien osuus suhteessa negatiivissavytteisiin twiitteihin olisi vahintaan
50/50.

Varsinaisten tiedotusta, hairidtilanteita ja hankkeita koskevien twiittien liséksi asiakkail-
le voidaan kertoa somessa esimerkiksi vesihuoltolaitoksen arjesta ja yleisesti vesihuol-
toon liittyvistd mielenkiintoisista asioista (Kuva 3.2). Asiakkaille voidaan twiiteilla osoit-
taa esimerkiksi, mitd juomaveden toimittaminen hanoihin ja jiteveden johtaminen puh-
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taana vesistoon vaativat, tai mihin vesihuollosta perittava maksuja kaytetaan. Talla
voidaan saavuttaa pidemman aikavéalin hyotyja asiakkaiden ja kuntapaattajien ymmar-
ryksen vesihuollosta parantuessa ja asenteen muuttuessa positiivisemmaksi. (Kuva
3.3, Kuva 3.4)

Lemp4&alan Vesi @lempazlanvesi - 26. lokak, 2018 v

Siirtoy

N

emari'n rakentaminen Kulju-5S3aksjarvi valilla, kohti uutta

kuspuhdistamo, jatkuu. #Lempaala #vesihuoltc #somevesilaitokset

Kuva 3.2 Twiiteilla voidaan kertoa mielenkiintoisia yksityiskohtia vesihuollon jokapaivai-
sesté toiminnasta. (Lempaalan Vesi)

) lahtiaqua @lahtiaqua - 26. huhtik. 2018 R
*2v Porvoonjoen tilassa merkittdva parannus #lahtiagua 'n
Jatevesien UV-desinfiocinnin my&té. Uusi tutkimus julkaistu.
#vesihuolto #jatevedenpuhdistus #Fporvoonjoki #ymparisténsugjelu
#vesiensugjelu #greenlahti #Fymparistékaupunki #Flahti #FEGCAZ020

Porvoonjoen tilassa merkittava parannus jatevesie...

Lahden jatevedenpuhdistamoiden jatevesien Uv-valolla
toteutettu desinfiointi paransi Porvoonjoen veden
hygieenista tilaa merkittavasti ja desinfioinnin

Kuva 3.3 Vesihuoltolaitoksen tulee pyrkia julkaisemaan séénndéllisesti positiivisia twiitte-
ja. (LahtiAqua)
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Lohjan Vesihuolto @LohjanVesi - 6. kesak. v
E-IE-I; Toukckuussa Tytyrin vesilaitoksen energian kulutuksesta omatuotantona
7 6730kWh. 90h ilmaista kayttéenergiaa verkostopumppuille. #lohjanvesi

#tytyrinvesilaitos #aurinkoenergia #hinku

Kuva 3.4 Twitter toimii tytkaluna vesihuollon imagon parantamisessa (Lohjan vesihuol-
tolaitos).

3.3.1 Hyva twiitti

Hyva twiitti herattaa ihmisten kiinnostuksen ja herattdd kommentoimaan, tykkaamaan
ja jakamaan twiittia. Twiiteissa voi myos kayttaa hyvan maun mukaista huumoria (kts.
luku 3.6) ja joskus yllattavat twiitit organisaatiolta saattavat saada laajaa huomiota.
Kayttamalla hyodyksi Twitterin eri ominaisuuksia, kuten lisdamalla twiitteihin videoita tai
kyselyitd (Kuva 3.5), julkaisuiden sisaltédn saa monipuolisuutta ja kiinnostavuutta.

Kaupunkiympadristé @HelsinkiKymp - 11, kesak. v

Miltd kuulostaisi sucra raitiotie Eirasta T8dlén kautta Pohjois-Haagaan?

#helsinki #lilkenne
kerrokantasi.hel.fi/llansihelsingin...
37% Kuulostaa hyvalta

17% Ihan sama

11% Kuulostaa turhalta

+5% Lisaa sporia Helsinkiin!

aanta - Lopputulokset

Kuva 3.5 Kayttamalla twiiteissa kyselyja Twitter-julkaisuihin saa monipuolisuutta ja
kiinnostavuutta (Helsingin kaupunkiymparisto).

Kuvia sisaltaviin twiitteihin kiinnitetdan Twitterissd huomiota enemman verrattuna pel-
kastaan tekstia sisaltaviin twiitteihin. (Kuva 3.6). Kuvia vesilaitoksen arjesta ja toimin-
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nasta kannattaa koota esimerkiksi kuvapankkiin valmiiksi. Twitterissa julkaistavissa
kuvissa on suositeltavaa valilla nakya myos ihmisia (esim. asentajia tydssaan), silla
sosiaalisessa mediassa henkilokuvat erottuvat parhaiten ja ne kiinnostavat ihmisia
(Kuva 3.7). Julkaistavassa kuvassa olevalta henkiloltd tulee kuitenkin pyytaa lupa jul-
kaisuun. Kuvien kayttdmisessa tulee myos huolehtia tekijanoikeuksista.

lahtiaqua @lahtiaqua - 21. helmik. v

*evt Pakkanen paukkuu ja vesimittarisi vaatii huomiotasi. Sucjaa vesimittari
Jjaatymiseltd nostamalla 1ampdtilaa vesimittaritilassa ja lis33malla |lampdoeristetts,
niin valtyt sulatustydn kustannuksilta. #lahtiaqua #vesimittari #lahti
#pakkanenpaukkuu

Y

Kuva 3.6 Twiitit, joihin on liitetty valokuva, erottuvat edukseen Twitter-sy6tteessa (Lahti
Aqua).
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Tuusulan Vesi @Tuusulanvesi - 27. lokak. 2017 v
Osuma vesijohtoon tyémaalla, me korjataan #tyéniloa #Jokela #monttu

#vesihuolto

Kuva 3.7 Myds hairiétilanneviestintaa voidaan toteuttaa monella eri tavoin. Lisdamalla
twiittiin kuva tydmaalta parannetaan twiitin kiinnostavuutta. (Tuusulan Vesi)

Somessa kaytettavan kielenkayton tulisi olla helposti ymmarrettavaa. Usein yritykset ja
organisaatiot kayttavat somessa asiantuntijakielta, joka esimerkiksi vesihuoltoalalla
tydskenteleville on selvaa, mutta laitoksen asiakkaille vierasta. Vesihuollon tekniikat
kiinnostavat vain harvoja asiakkaita. Viestittaessa ei-vesihuollon asiantuntijoille twiittien
siséllon tulisi olla informaation lisdksi esimerkiksi mielikuviin vetoavaa, jota edustaa
esimerkiksi vesilaitosten tuottama raikas juomavesi (Kuva 3.8).
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Risto Saarinen @saarinen_risto - 18. syysk. 2018 v
) #FakeNews discussed @IWAHQ Lesson learned: Get prepared (fact sheets), be
transparent, build a communication strategy. #waterservices

& Kaanna twiitt

Psychological benefire

Ph\/siological
benefits

Science
and
techndlogy

Kuva 3.8 Viestinnan kohderyhman ollessa vesihuoltolaitoksen asiakkaat sisallosta suu-
rimman osan tulisi kohdistua mielikuviin vedesté ja maarallisesti vesihuollon teknologi-
aan ja tieteeseen liittyvan sisallon tulisi olla huomattavasti vahaisempaa. (Risto Saari-
nen)

3.3.2 Asiakaspalvelu ja tiedottaminen

Vesihuoltolaitoksen arkeen liittyy monia tiedotettavia seka asiakaspalveluun liittyvia
asioita, joista on syyta kertoa asiakkaiden tavoittamiseksi myds somen kautta. Ajan-
kohtaisia tiedotettavia asioita voi olla esimerkiksi asiakaspalvelun aikatauluihin (Kuva
3.9) tai asiakasmaksuihin liittyvat asiat (Kuva 3.10).

wmue Lempddlin Vesi @lempaalanvesi - 4. kesak. v
—#"" Rakentajat huemio! Mikali haluatte rakennuksellenne/kiinteistéllenne #ves;
heindkuun aikana, huolehtikaa #vesisopimus kuntoon ennen juhannusta (viim.
22.6.-18). Seuraava mahdollisuus saada sopimus on elokuun alussa. #vesihuolto

#somevesilaitokset @lempaalanvesi

Kuva 3.9 Vesihuoltoon liittyy monenlaisia tiedotettavia asioita. (Lempaalan Vesi)
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, HSY @hsy_fi - 25. toukok. v
Uudistamme vesihuollon maksurakenteen 1.1.19! Olemme saaneet paljon

palautetta maksujen ymmarrettavyydesta ja nyt niitad selkeytetdan. Samalla
I'viemardinnin maksut

vastaamme lakimuutoksiin eriyttamalls #hu
vesihuollon maksuista hsy.fi/maksurakenne

fi/fi/tietoa-hsy/..

Kuva 3.10 Asiakasmaksut ovat tyypillinen asiakkaille tiedotettava asia. (HSY)

Asiakaspalvelun somessa tulee olla mahdollisimman reaaliaikaista, mink& takia Twitte-
rin kayton tulee olla sdanndllista. Vesihuoltolaitoksen Twitter-tilin profiilissa ja/tai profii-
lisivulle kiinnitetyssa twiitissa on tarkea kertoa, miten ja milloin asiakaspalvelu toimii
somessa ja mista asiakaspalvelun tavoittaa somen ulkopuolella (kts. luku 2.2). Asetuk-
sista on myds suositeltavaa varmistaa, etta laitokselle l&hetetyista twiiteista ja tilin mai-
ninnoista saadaan ilmoitus esimerkiksi sahkopostiin (kts. luku 2.3). Asiakaspalveluti-
lanne on hyva pyrkia hoitamaan samassa kanavassa, missa se on aloitettu, mutta har-
kinnan mukaan asiakas voidaan ohjata ottamaan yhteytta suoraan asiaa hoitavaan
tahoon.

3.3.3 Hankeviestinta

Kaikki hankkeet ja toiminta edellyttavat toteutuakseen sosiaalista hyvaksyntaa. Some
antaa vesihuoltolaitoksille tydkalun vaikuttaa suurten hankkeiden yleiseen mielipitee-
seen, kuten uuden puhdistamon rakentamisen (Kuva 3.11) ja merkittavien laitossanee-
rausten yhteydessa.
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4 HSY @hsy_fi - 10. jouluk. v
Kylla, piippu on meidan. ‘2 Ja poistoilmapiipun alle rakentuu kallion uumeniin

jatevedenpuhdistusprosessi, jonka avulla suojelemme Itamerta pitkalle
tulevaisuuteen. hsy.fi/blominmaki #Blominmaki #Itameri #jatevedenpuhdistus

@MTVUutiset @YITSuomi mtvuutiset.fi/artikkeli/mist...

Kuva 3.11 Twiiteilla voidaan myds luoda positiivista mielikuvaa. Esimerkkind HSY:n
julkaisema twiitti Blominmaen jatevedenpuhdistamo hankkeesta. (HSY)

Hankeviestintaan liittyvissa julkaisuissa Twitterissé voidaan informaation lisaksi pyrkia
luomaan positiivista mielikuvaa hankkeesta ja viestittavasta aiheesta. Tassa avoimuus
on tarkedssa roolissa. Hankkeen aikainen epaselva viestinta ja totuuden vaaristely ovat
vastustajille hyvia valitusperusteita. Mikali julkaisu saa Twitterissa negatiivisia kom-
mentteja, on niihin hyva vastata asiallisesti ja pyrkia tukeutumaan vastauksissa ole-
massa olevaan informaatioon, esimerkiksi selvitysten ja tutkimusten tuloksiin. Vastuu
omasta toiminnasta ja mahdollisista virheisté tulee kantaa rehellisesti my6s somessa.

Somen avulla voidaan pyrkid myo6s kartoittamaan yleista mielipidettd hankkeen alku-
vaiheessa. Hankeviestinta sosiaalisessa mediassa antaa mahdollisuuden vuorovaiku-
tukseen. Onkin parempi keskustella ihmisten kanssa etukéteen kuin riidella jalkikateen.

Esimerkiksi Tampereen kaupunki on kayttanyt tehokkaasti Twitteria erilaisten hankkei-
den viestinnassa (Kuva 3.12).
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]

,L;J" . Tampere Event Office @EventOfficeTRE « 3. toukok. 2016 v

\?—-ﬂi-_igg Kortit poydalla #casinotampere
\ -

Kuva 3.12 Tampereen kaupunki toteutti Casino-hankkeen hakuvaiheen viestinnan
kayttamalla ainoastaan Twitteria.

3.3.4 Hairiotilanneviestinta

Hairidtilanteet ja vesikatkokset ovat osa vesihuoltolaitosten arkea. Kun hairiéita ilmaan-
tuu, niista pitaa kertoa rehellisesti ja mahdollisimman nopeasti. Monissa muiden alojen
organisaatioissa Twitter on yksi tarkea kanava héairidtilanneviestinnasséa. Poikkeus- ja
hairidtilanteessa monet ihmiset saattavat nykyaan kayttaa Twitteria ensisijaisena tie-
donhakukanavana. Hairidtilanneviestinnassa Twitter mahdollistaa tiedotteen nopean
julkaisemisen, ajantasaisuuden ja helpon tilanteen seurannan.

Vesihuoltolaitosten hairidtilanteissa viralliset hairidtilannetiedotteet tulee julkaista edel-
leen internet-sivuilla seké esimerkiksi tekstiviestipalvelulla, mutta hairiétilannetiedotta-
misen tulisi olla mahdollisimman monikanavaista. Twitterissa hairidtilanneviestin saavu-
tettavuutta pystytaan kasvattamaan (Kuva 3.13).
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/ Lemp4&alan Vesi @lempaalanvesi - 18. v
// Vedenjakelun keskeytys Halkolassa 19.9.2018 klo 9.-17.00 runkovesijohdon
litostydn vuoksi. Keskeytys koskee seuraavia osoitteita: Kasitydldiskuja 1-3,
Makasiinitie 2, 4 ja 6 sekd Halkolantie 1, 3 ja 12-14. Pahoittelemme hairicta!
#Vesihuolto #Lempa3ala #somevesilaitokset
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Kuva 3.13 Kayttamalla Twitteria hairidtilanneviestinnassa pystytaan kasvattamaan tie-

dotteen saavutettavuutta. (Lempaalan Vesi)

Jotkin tekstiviestihairidtiedotteiden jarjestelmat, kuten UMS Huoltotiedotus, mahdollis-
tavat hairiétilanneviestien julkaisemisen suoraan myds somessa, jolloin hairiétilanne-
viestia ei tarvitse erikseen laatia Twitteriin. Hairiotilanteita varten on suositeltavaa laatia

valmiita twiittipohjia tietokoneelle, jolloin hairidtiedotteiden julkaisu on nopeaa

Hairidtilanteita koskeviin twiitteihin tulee lisatéa joko linkki viralliseen hairidtiedotteeseen

tai kuva tiedotteesta (Kuva 3.14). Samaan héirittilanteeseen liittyvat twiitit on myos
hyva ketjuttaa eli kirjoittaa tilannepaivitykset alkuperaiseen twiittin kommentteina. Ta-

ma helpottaa tilanteen seuraamista (Kuva 3.15)
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Hyvinkadn Vesi @HyvinkaanVesi - 30. lokak. 2018 v

‘* Aamupaivalld havaitun laatuh3irién korjaustyct ovat kdynnissa. Verkostoa on
huuhdeltu suurella virtaamalla Hyvink33n keskustan ja sen ympariston alueella.
VETTA VOI KAYTTAA NORMAALISTI

Kuva 3.14 Twitterissa julkaistuun hairidtiedotteeseen tulee lisata linkki viralliseen hairio-
tiedotteeseen tai liittda siitd kuva twiittiin. (Hyvinkaan Vesi)

Lempaslan Vesi @lempaalanvesi - 17. toukok. 2018 %
j]f Wuoto saatiinkin nopeasti korjattua, #vedenjzkelu'n keskeytys kestikin vain vajaan
tunnin! Kiitos asentajillemme! #vesihuclto #somevesilaitokset @lempaalanvesi

Q ! (VAS | (i
Maytd tam3a ketju
Lempailan Vesi @lempaalanvesi - 16. toukok. 2018 £

#\Vedenjakelu'n keskeytys Sadksjarvelld Lihdekorventie/Paloaukea tdndan klo 23
alkaen, kesto n. 6h. Lisitietoja: m.facebook.com/story.php?stor... #vesihuolto

N

#somevesilaitokset #Lemp3ila

Q1 n Q &~

Mayta tama ketju

Kuva 3.15 Samaan hairidtilanteeseen liittyvat twiitit on suositeltavaa ketjuttaa alkupe-
raiseen hairidtilanneviestiin. (Lempaalan Vesi)

Somessa vesihuoltolaitokset pystyvat julkaisemaan nopeasti tilannepaivityksia ja lisa-
tietoja hairidtilanteista. Erityisesti pitkittyvien hairidtilanteiden aikana, on syyta asiakkail-
le kertoa tilanteen etenemisesta sdanndllisin valiajoin ja mahdollisimman reaaliaikai-
sesti (Kuva 3.16). Mikali tilanteesta ei ole selvinnyt uutta, voi julkaisu, jossa kerrotaan
selvittdmisen jatkumisesta, olla tarkea tieto asiakkaille osoittaen, etta tdita hairidtilan-
teen eteen tehdaan jatkuvasti.

23



Liedon kunta @Lietokunta - 9. toukok ~

Vesivuoto verkostossa vaikuttaa vedenpaineisiin ainakin Liedon keskustan,

LIETO e ! ) - : :
Aseman, Kahlojan ja Yliskulman alueilla. #Lieto #liedonvesi #vesihuolto

Liedon kunta @Lietokunta - 5. toukok v
Pyydamme ilmoittamaan epatavallisista vesivuodoista tms. puhelin 0500-742191.

LETO " vyodon |8ytymiseen johtavasta vinkistd palkkio. #Lieto #liedonvesi #vesihuclio

Liedon kunta @Lietokunta - 11. toukok. 2018 '
Suuren vesivuodon etsinnit Liedossa jatkuvat. Vesivuoto verkostossa valkuttaa
HETD vedenpainesseen, talousveden riittdvyys heikko. #lieto #liedonvesi #vesihualio]

Lieto.fi lieto.fi/fi-FI/Lietolnf...

Liedon kunta @Lietokunta - 14. toukok. ~

Yksi vesivuoto l6ytynyt ja korjattu. Suuren vesivuodon etsintdjs jatketaan

LIETD . . . . e
edelleen. #lieto #liedonvesi #vesihuolto Lieto.fi lieto.fi/fi-FI/LietoInf..

Liedon kunta @Lietokunta - 15, toukok. w
Vuodon paljastanut vinkki toi palkkion. osoitti neuvokkuutia
- paikallistamalla vilkonvaihteessa ainakin yhden vesivuodon. #listo #liedonvesi

#vesihuolto turuntienco.fifindex.php/uuti...

Liedon kunta @LietoKunta - 15, toukok. ~

Vesivuotojen etsintd)a ja verkoston tutkimusta tehd33n edelleen. #lieto

LIETO S e e
#liedonvesi #vesihuolto | Lieto.fi lieto fi/fi-FI/LietoInf..

Liedon kunta @Listokunta - 16, toukok. “

#lieto #liedonves) Fvesihuolto Painetaso verkostossa on normaali, talousvaden

- riittavyys verkostossa on kohtalainen. Talousveden laatu on ollut koko viikon hyva.

Liedon kunta @LietoKunta - 16. toukok. £
#lieto #liedonvesi #vesihuclto Vesivuotojen etsintdja ja verkoston tutkimusta
- Jatketaan edellzen sulkemalla runkolinjaventtille)d verkostossa 15hinn3 ilta-aikaan

Jja gisin, Vaikuttaa hetkellisesti veden jakeluun.

Liedon kunta @LietoKunta - 16. toukok, e

#lieto #liedonvesi #vesihuolio Pyyddmme toistaiseksi vilttimaan tarpeetonta
LIETD
veden kulutusta.

Liedon kunta @LietoKunta - 17, toukok. e

Veden riittdvyys palautunut kohtalaiseksi. Talousvettd voi k3ytt3a normaaliin

LIETD . . !
tapaan. #lieto #liedonvesi #vesihuolto

Liedon kunta @LietokKunta - 17. toukok. ~
Kiitdmme kulutta)ia ja asiakkaita lukuisista vinkeistd ja tarkkaavaisuudeasta
- vuotojen havaitsemiseksi sekd ymmarryksestd veden kulutuksen hallintaan

saamiseksl. Epédilyttavid havaintoja vol edelleen ilmoittaa Liedon Veden

asiakaspalveluun. #lieto #liedonvesi #vesihuolto

Kuva 3.16 Twitterin avulla hairittilanteiden selvittdmisen etenemisesta pystytaan tiedot-
tamaan tehokkaasti. Etenkin pitkittyneessa hairidtilanteessa on syyta kertoa tilanteen
etenemisestd. Toukokuussa 2018 Liedon kunta julkaisi samaan hairidon liittyen 11
twiittia kahdeksan paivan aikana. (Liedon kunta)

3.3.5 Tiedotuskampanjat

Twitterissa tiedotuskampanjoita on helppo toteuttaa. Tiedotuskampanja voi olla esi-
merkiksi vilkonmittainen ajanjakso, jonka aikana useampi twiitti liittyy kyseiseen aihee-
seen. Tiedotuskampanjoihin on hyva liittda kampanjalle oma aihetunniste.

Vesihuoltolaitokset voivat toteuttaa tiedotuskampanjoita eri aiheista, muutamia esi-
merkkeja ovat: ponton kayttbohjeet, saneerausten merkitys ja vesihuoltolaitoksen péai-
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vittdinen ty0. Mielenkiintoinen tapa kertoa vesihuoltolaitoksen péivittaisesta tydsta on

toteuttaa ns. Twitter-takeover, jossa laitoksen tyontekijat, esimerkiksi putkiasentaja ja
puhdistamonhoitaja, kertovat Twitterissd omasta tydpaivastdan yhden paivan ajan lai-
toksen Twitter-tilill&.

Vesilaitosyhdistys toteuttaa Twitterissa tiedotuskampanijoita, joita myds vesihuoltolai-
toksen on suositeltavaa uudelleentwiitata. Esimerkkeja VVY:n toteuttamista tiedotus-
kampanjoista on #kinkkutemppu ja #kiertaakohyvakauttasi, joita on toteutettu monen
eri organisaation yhteisina kampanjoina (Kuva 3.17).

Jatekukko Oy @jatekukko - 8. kesak. v
J Viemarillekin on oma etiketti — [a3kkeet, kemikaalit, rucka, 6ljy tai muovi eivat

kuulu viemariin. Ne vaikeuttavat jatevedenpuhdistamon teimintaa ja voivat paatya

kuormittamaan ymparistoa.

AD) Vesilaitosyhdi
#ldertaskshyvakauttasi s g @
v Viemarillekin on oma etiketti — |dakkeet,

kemikaalit, ruoka, 6ljy tai muovi eivét kuulu
viemadriin. Ne vaikeuttavat
jatevedenpuhdistamon toimintaa ja voivat
paatya kuormittamaan ympaéristoa.
#kiertaakohyvakauttasi

Ravinteet Kiertoon @RavinneKierio - 6. kesidk.

| fh "Jatevesiin paatyy kaikki, mit3 ihmiset vetdvat alas viemarista.
1 Jatevedenpuhdistamon paatarkoitus on ravinteiden, ei 1adkkeiden tai kemikaalien,
poisto.” #kemikaalikuorma @yleuutiset yle.fi/uutiset/3-1024...
#kiertddkohyvikauttasi

Kodit tuottavat yha an jat ien haitta-aineita — Viemarista k...
Suuri kansainvalinen vesialan konferenssi alkaa keskiviikkkona Helsingissa.
ylefi

Kuva 3.17 #kiertaakohyvakauttasi on hyva esimerkki tiedotuskampanjasta, johon osal-
listui useita organisaatioita VVY mukaan lukien.

Tiedotuskampanijat voivat liittyd myds ajankohtaisiin tapahtumiin, joissa vesihuoltolaitos

on mukana tai joissa on syyta kertoa vesihuollon jarjestamisesta yleisotlle (Kuva 3.18).
Talldin twiiteissa on suositeltavaa kayttaa kyseisen tapahtuman aihetunnistetta.
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Tampereen Vesi @ Tamperevesi - 5. heindk. 2018 v
Tamperelainen hanavesi sammuttaa urheilijoiden janon nuorten yleisurheilun

- MM-kisoissa ensi viikolla #Tampere #hanavesi #IAAFTampere2018

tampere.fi/vesi/tiedottee
mpere.n

LAAF World U20 Championships

TAMPERE 2018

10.-15.7.2018 TAMPERE STADIUM

#DRINKTAPWATER

—— _—

Kuva 3.18 Tampereen Vesi oli nékyvasti esilla vuoden 2018 yleisurheilun nuorten MM-
kisoissa ja sai huomattavaa positiivista nékyvyyttd myds perinteisessa mediassa.
Kampanija oli esilla laajasti my6s Twitterissa. (Tampereen Vesi)

3.4 TILIEN NAKYVYYDEN PARANTAMINEN

Vesihuoltolaitoksen viestinnan ja twiittamisen taytyy olla suunniteltua, saanndéllista ja
jatkuvaa. Seuraajamaarien kasvaessa twiitit tavoittavat yhd enemman kayttajia.

Twitter-tilin nakyvyyden parantaminen ja seuraajamaarien kasvattaminen vaatii
pitkajanteista tyota. Hyvana perussaantona voidaan pitaa, etta uusia twiitteja pi-
taisi julkaista vahintaan kerran viikossa tilin kiinnostavuuden lisdamiseksi.

Twiittaamisen saannollisyytta voidaan kehittaa ajastamalla twiittien julkaisu myéhem-
maksi. Ajastuksen etuna on tehostunut ajankaytto ja suunnitelmallisuus, kun kerralla
laaditaan useampi twiitti valmiiksi julkaisujonoon. Julkaisuiden ajastusta voidaan kayt-
taa hyvaksi esimerkiksi lomien aikaan tai mikali jonkin twiitin tiedetédan olevan myo-
hemmin ajankohtaisempi. Twitter ei tarjoa mahdollisuutta twiittien ajastukseen, mutta
siihen voi kayttaa erillisia tyokaluja kuten esimerkiksi TweetDeckia
(https://tweetdeck.twitter.com/), Hootsuitea (https://hootsuite.com/) tai Bufferia
(https://buffer.com).

Julkaisuiden saanndllisyyden lisaksi seuraamalla muita tileja seka tykkaamalla, kom-
mentoimalla ja jakamalla muiden twiitteja voidaan saada uusia seuraajia omalle tilille.
Twiittaamalla ajankohtaisista aiheista ja kayttamalla ajankohtaisia aihetunnisteita uudet
kayttajat voivat 16ytaa laitoksen tilin seuratessaan keskustelua aihetunnisteiden avulla.

Pelkastaan tilin olemassa olo ja aktiivisuus somessa eivat riitd, vaan sidosryhmille tulee
kertoa vesihuoltolaitoksen tilien olemassa olosta esimerkiksi laitoksen julkaisuissa ja
internet-sivuilla. Internet-sivuilla tulisi olla vahintdan linkki laitoksen Twitter-tilille. Linkkia
parempi tapa on upottaa laitoksen Twitter-syote internet-sivuille (Kuva 3.19). Twitter-
sy6tteen upottaminen tai linkin lisdédminen vesihuoltolaitoksen internet-sivuille onnistuu
sivun https://publish.twitter.com/ kautta ja seuraamalla ko. sivujen ohjeita.
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KAUPUNKIYMPARISTO KAUPUNKIYMPARISTO TWITTERISSA
=) Kaupunkiymparistd
i Like Page s el )
WYF3 2 | L Palaverissa kuultua:
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Kuva 3.19 Hyva tapa lisata organisaation sometilien nakyvyyttd on upottaa internet-
sivuille organisaation Twitter-syote.

Monilla kunnilla tai kaupungeilla on omat Twitter-tilinsa. Naill& tileilla on usein huomat-
tavasti seuraajia ja tileilta julkaistaan laajasti erilaisia twiitteja kuntaan tai kaupunkiin
liittyen. Kunta- tai kaupunkiorganisaation sisalla on hyva tiedottaa vesihuoltolaitoksen
Twitter-tilin olemassa olosta, jolloin kunnan tai kaupungin tydntekijat ja organisaatiot
voivat ottaa tilin seurantaan ja harkintansa mukaan uudelleentwiitata vesihuoltolaitok-
sen twiitteja. Varsinkin monilla kunnan- ja kaupunginjohtajilla on paljon seuraajia kunta-
laisista, jolloin johtajan uudelleentwiitatessa vesihuoltolaitoksen twiitti voi laitoksen tili
saada merkittavaa nakyvyytta.

Kunnan tai kaupungin viestintdosaston kanssa voidaan sopia uudelleentwiittauksen
kaytanndista. Vesihuoltolaitos voi esimerkiksi linkittda kunnan tai kaupungin tilin niihin
laitoksen twiitteihin, jotka vesihuoltolaitos pitéda aiheellisina jaettavaksi myds kunnan tai
kaupungin tililta.

Vesihuoltolaitos voi mainostaa Twitter-tiliaan kertomalla esimerkiksi paikallislehdelle ja
-medialle laitoksen Twitter-tilin olemassa olosta. Paikallismedialle voidaan esimerkiksi
lahettdé yksityisviesti ja kehottaa ottamaan laitoksen tili seurantaan.

On hyva pitaa mielessa, ettd vahaisesta seuraajamaarista huolimatta yksittaiset erityi-
sen mielenkiintoiset tai tarkeat twiitit voivat saada merkittdvad huomiota. Twitter on
avoin ja twiitit nakyvat kaikille, myos niille, joilla ei ole omaa tilia. Twiitteja voidaan jakaa
my0s toisissa somekanavissa kuten Whatsappissa. Twitterin kautta myos toimittajat
etsivat juttu- ja uutisaiheita, joten twiittien nékyvyys voi olla huomattavasti suurempi
kuin pelkastaan tilin seuraajamaarasta voisi paatella. Yksittaiset paljon huomiota saa-
neet twiitit ovat myos tapa saada lisda seuraajia. Taman takia on tarkea pyrkia panos-
tamaan twiittien sisaltoon.

Omien julkaisuiden nakyvyytta pystyy seuraamaan klikkaamalla twiitin alla olevaa sym-

bolia, jossa on kolme palkkia (Nayta twiittaustoiminta). Twittaustoiminnasta nakee
muun muassa kyseisen twiitin nayttokerrat (Kuva 3.20).
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Twiittaustoiminta
- o Nayttokerrat 906
i—_-.b Eero Makkonen @EMakkonen
~ - Tanaan pidettiin projektin - .
= r #somevesilaitokset viimeinen Toiminnat yhteensa 33
tydpaja. Kiitos osallistuijille - 17
@lempaalanvesi @HyvinkaanVesi Tykkaykset
@LohjanVesi @suomenvesi Median synnytiama toiminta 10
@PoyrySuomil Muut #vesihuolto- o 5
laitokset paasevat nauttimaan Linkin kiikkausta
tydmme hedelmista.ensi vuoden Tietojen laajennukset 2
puolella raportin valistuttua.
pic_twitter com/XfsNnpVxjB Vastaukset !
Profiilin klikkaukset 1

Kuva 3.20 Yksittaisen twiitin nakyvyys voi olla seuraajamaarédd huomattavasti suurem-
pi. Esimerkkina tilin @EMakkonen yksittaisen twiitin twiittaustoimintatilastot seuraaja-
maéaran ollessa noin 300.

Twiittien sisdlldssa on hyva pyrkid pois jaykasta viranomaisviestinnasta ja pyrkia enna-
koimattomuuteen. Helsingin kaupunkiympariston toimiala vastaa Helsingissd mm. kau-
punkiympariston yllapidosta, suunnittelusta ja rakentamisesta, kuten teiden kunnossa-
pidosta ja rakennusvalvonnasta. Vaikka kyseinen ala ei lahtokohtaisesti monien mie-
lesté kuulosta mielenkiintoiselta, on Helsingin kaupunkiymparisto (aikaisemmin Helsin-
gin kaupungin rakennusvirasto) saanut huomattavaa nakyvyyttd somessa ja Twitterissa
(seuraajamaara noin 23 600 12/2018).

Helsingin kaupunkiympariston Twitter-tili on hyva esimerkki siité, kuinka vaihtelevalla
sisallolla ja omaperaisilla julkaisuilla voi saavuttaa nakyvyytta myos arkisiin asioihin
littyen (Kuva 3.21). Helsingin kaupunkiympariston Twitter-tili on osoitus myos pitk&jan-
teisen tydn merkityksessa. Twitter-tilin seitsemén ensimmaisen vuoden aikana twiitteja
on julkaistu tililla 1ahes 20 000.
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Kaupunkiympaéristd @HelsinkiKymp - 11. kesak v
Nyt kun kaavavalitukset ovat puheenaiheena, tarfjoamme 99 valituksen paikkaa
suoraan jokaiseen helsinkilaiseen kotitalouteen jaettuna.

¢

Ei muuta kuin valittamaan!

#Helsinki #kaavoitus

hel.fi/static/liittee...

Istutamme tdn3 vuonna 10 000 uutta (niin hyv3a) puuntainta #Helsinki-
[dhimetsiin.

Helsingin kaupunki @ @helviestinta

Kaupunki istuttaa |3hivirkistysmetsiinss t3n2 vuonna 10 000
uutta puuntainta. P3dosa taimista istutetaan viime
syksyisen Kiira-myrskyn tuhoaman puuston tilalle.
hel.fifuutiset/fi/kau...

Q 4 1 0 a5 ™4

Kuva 3.21 Helsingin kaupunkiymparistén Twitter-tili on ensimmaisen seitsemén vuoden
aikana kerannyt noin 23 600 seuraajaa vaihtelevalla sisallélla ja omaperaisilla twiiteilla.
(Helsingin kaupunkiymparisto)

3.5 VUOROVAIKUTUS

Some ja Twitter mahdollistavat vuorovaikutuksen ja -puhelun eri sidosryhmien kanssa,
mitd myds vesihuoltolaitosten tulee pyrkid hydédyntamaan. Somessa asiakaspalvelu on
tehokasta, silla yhdelle kayttajalle vastatessa myds muut tiedonhakijat saavat samalla
vastauksen (Kortesuo 2014, s. 64). Esimerkiksi matkatoimisto Tjareborg ja teleoperaat-
tori Elisa ovat kertoneet perinteisten puhelu- ja sahkopostiviestiyhteydenottojen maaran
vahentyneen huomattavasti somen ja internet-sivujen chat-palvelun ansiosta, silla asi-
akkaat kokevat ndma helpoimmiksi ja nopeammiksi yhteydenottotavoiksi (Yle 2014).

Asiakkaiden Twitterissa esittdmiin kysymyksiin ja annettuun palautteisiin tulisi aina pyr-
kia vastaamaan. Vastaamisessa tulee noudattaa hyvan asiakaspalvelun kaytantoja
vastaamalla asiallisesti myos kriittisiin kommentteihin. Asiallinen vastaaminen on so-
messa erityisen tarkeaa somen julkisuuden takia. Vahattelevilla tai asiattomilla vasta-
uksilla vesihuoltolaitos voi joutua keskelle somekohua. Monet organisaatiot ovat kayt-
tdneet somen vuorovaikutteisuutta hyvéaksi parantamalla imagoaan vastauksilla, joissa
on kaytetty huumoria hyvaksi

Tarvittaessa somessa kaytavan keskustelun voi ohjata muualle esimerkiksi pyytamalla
ottamaan yhteytta vesihuoltolaitoksen johtajaan. Somessa myds asiakkaiden yksityi-
syydensuojasta on pidettava huolta ja, mikali kyseessé on arkaluonteinen asia, keskus-
telua on hyva kayda yksityisviestein (Kortesuo 2014, s. 65—-66).
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Twitterissa voidaan estaa kayttajatileja, jolloin estetty tili ei voi mm. seurata estajan tilia,
nahda silta julkaistuja twiitteja eika lahettaa yksityisviesteja. Vesihuoltolaitosten tulee
kuitenkin kayttaa estamista erittéin harkiten. Esimerkiksi kriittinen kommentointi ei ole
peruste estda kyseistd kayttajatilia, vaan estdminen voi nostattaa jopa somekohun.

Twitterissa on niin sanottuja botteja, joiden takana ei ole henkilda ja jotka usein levitta-
vat roskaposteja. Nama botit ja muutoin hamaréperdisilta vaikuttavat kayttajat on syyta
estaa tai hiljentaa.

3.6 SOMEKOHUT

Julkaisijalla on aina vastuu julkaisuiden sisallosta. Viime vuosilta on useita esimerkke-
j&, joissa yksittéainen somejulkaisu on aiheuttanut tahattomasti suuren julkisen kohun eli
somekohun. Julkaistaessa tai jaettaessa sisdltoda someen tulee aina kayttaa harkintaa,
soveltuuko kyseinen sisalto laitoksen tililta [&hetettavéksi. Tarvittaessa on suositeltavaa
kysya esimerkiksi kollegan mielipidetta ennen julkaisua.

Mikali epéilet, ala julkaise.

Hyva perussaantd mietittdessa, soveltuuko twiitti julkaistavaksi.

Kortesuo (2016, s. 100) on esittanyt yleispatevia ohjeita somekohujen ehkaisemiseksi:
- kaiken toiminnan tulee aina olla lainsaddannén mukaista
- kaikkea viestintaa tulisi valttdd suuttuneena tai artyneena
- asiakkaiden yksityistietoja ei saa koskaan tuoda julki
- ison kriisin aikana ei tule julkaista iloitsevia somepaivityksia
- kaikkiin kohun osapuoliin tulee aina suhtautua rakentavasti.

Vaikka huumorin kaytté on valilla hyva tehoste julkaisuissa, huumoria tulee kayttaa
harkiten, silla somessa joku saattaa vaarin ymmartaa julkaisun sisallon - jopa tarkoituk-
sellisesti. Erityisesti sarkasmi on vaikea huumorinlaji somessa ja helposti vaarinymmar-
rettavissa eika sita tulisi siksi kayttaa julkaisuissa. Somejulkaisuissa on syyta valttaa
mya0s tiettyja arkoja aiheita, kuten viittauksia etniseen taustaan, uskontoon tai sukupuo-
leen.

Organisaatioiden tulee pitda sometilinsa jatkuvasti aktiivisesti kaytdssa. Tileiss4, joita ei
kayteta sdanndllisesti, on risking, etta organisaation tili linkitetaan negatiiviseen kes-
kusteluun eika organisaatio korjaa mahdollisia vaaria huhuja.

Varautumismielessa on organisaatiossa syyta miettia toimintatapoja seuraaviin tilantei-
siin:
1. Miten toimitaan, mikali itse aiheutetaan somekohu?

¢ pahoitellaan tapahtunutta vilpittdmasti, ei vaittelya, vahattelya tai ylimaa-
raista selittelyd (Kuva 3.22).

2. Miten reagoidaan perattémien huhujen leviamiseen?

¢ Kkorjataan huhu oikealla tiedolla (tutkimukset, selvitykset) kayttamalla lai-
toksen tilia

e mikali huhun perattémyydesta ei ole varmuutta, rauhoitetaan tilannetta
ja luvataan selvittaa asia

3. Miten reagoidaan haitallisiin ja asiattomiin kommentteihin?

o mikali kyseessa on kriittinen tai negatiivinen kommentti, vastataan asial-
lisesti hyvan asiakaspalvelun hengen mukaisesti, valtetaan jyrkkia sa-
navalintoja ja ohjataan tarvittaessa keskustelu kaytavaksi laitosjohtajan
kanssa henkilokohtaisesti
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e asiattomiin viesteihin ei ole syyta reagoida ja harkinnan mukaan kysei-
set twiitit voidaan ilmiantaa ja estaa kyseinen kayttaja, jolloin kayttaja ei
nae laitoksen twiitteja eika voi kommentoida niihin.

Kohun kulku kasvokkaismaailman mokasta someen

Yritys tekee mokan nk.
kasvokkaismaailmassa

\ 4

© Katleena, eot.fi . L
Asiakkaat kritisoivat

sosiaalisessa mediassa.

Yritys syyttdd asiakkaita;

Yritys pyytda heti anteeksi. .

Kohu paattyy; keskustelun
sdvy muuttuu Kohu jatkuu paivakausia.

ymmartavdisemmaksi.

Kuva 3.22 Katleena Kortesuon (2015) ohjeistus somekohun etenemisesta yritysmaail-
massa soveltuu hyvin myos vesihuoltolaitoksille.

Mikali vesihuoltolaitoksen toiminnasta aiheutuu somekohu, on syyta noudattaa Ponkan
(2016) esittamia kriisiviestinnan tarkeimpia toimenpiteitd somessa:

Kohuun tulee reagoida heti

Kohun taustat ja faktat tulee selvittaa

Kohun etenemista somessa tulee seurata

Viestinnan tulee olla totuudenmukaista ja virhevaitteet tulee oikaista. Viestinta
ei kuitenkaan saa olla selittelevaa tai syyttelevaa.

Tulee pyytaad anteeksi ja kiittdd avusta seka kohun aiheuttaneet syyt tulee korja-
ta

6. Kohusta taytyy oppia.

3.7 KOKEMUKSIA VESIHUOLTOLAITOKSILTA

PonNPE

o

Tassa luvussa on esitetty projektin aikana vesihuoltolaitoksilta saatuja kokemuksia ja
kysymyksia Twitterin kaytosta.

Vesihuoltolaitoksilla, jotka kayttivat Twitterid ensimmaista kertaa, twiittien keksiminen ja
laatiminen oli alkuun ty6ladmpéaa ja vei enemmaén aikaan. Jotta Twitterin kaytosta tulisi
rutiini, on hyva varata kalenterista aikaa twiittaamiseen. Twitterin tullessa tutummaksi
twiittaaminen kuitenkin koettiin helpommaksi ja twiittien laatiminen oli jo huomattavasti
nopeampaa. Kokeneemmille Twitterin kayttajilla twiittaaminen kavi jo luonnostaan,
twiittien aiheita tuli mieleen spontaanisti erilaisista tilanteista ja twiittaaminen koettiin
jopa tydtaukojen kaltaisiksi.
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Otettaessa Twitter kayttoon vesihuoltolaitoksella henkilokuntaa on hyva rohkaista ker-
tomaan tyOpaivien aikana eteen tulleista tilanteista, joista voitaisiin kertoa laitoksen
tililla. Mikali twittaamisesta vastaa toimistohenkildokunta, voidaan muita tyontekijoita
pyytaa lahettamaén valokuvia esimerkiksi verkostotoisté ja puhdistamolta. Laitoksen
tyontekijoitd kannattaa myos ohjeistaa, millaisia kuvia tydmaalta toivotaan.

Vesihuoltolaitokset eivat kokeneet, etta joitakin twiitteja olisi pitanyt jattaa julkaisematta
somekohujen pelossa. Vesihuoltolaitokset eivat ole saaneet Twitterissa asiattomia
kommentteja muilta kayttajiltd. Muukin kommentointi laitosten twiitteihin seka yhtey-
denotot Twitterin kautta on ollut hyvin vahaista.

Twitter-tilien seuraajamaarien kasvun hidas kehitys aiheutti pettymystéa vesihuoltolai-
toksissa. Seuraajamaaran kasvaminen vaatii pitkajanteisté tyota. Vinkkeja laitoksen
Twitter-tilin n&kyvyyden parantamiseen voi katsoa luvusta 3.4. Hairigtilannetiedotuk-
sessa laitokset, joilla on Twitter-tilin lisdksi Facebook-tili, Facebookin nahtiin tavoittavan
asiakkaita paremmin kuin Twitterissa nykyisilla seuraajamaarilla.

Twitterin kautta vesihuoltolaitosten viestinnan nahtiin monipuolistuneen. Suurin osa
laitoksen internet-sivuilla julkaistavista tiedotteista on pelkéastaan asiaa, mutta Twitte-
rissa viestintdd voidaan toteuttaa vapaammin ja rohkeasti valilla hassutellen ja puhe-
kielta kayttaen.

3.8 VESIHUOLTOLAITOKSET TWITTERISSA

Taulukossa 1 on esitetty Twitterissa olevia vesihuoltolaitoksia sek& muita organisaatioi-
ta. Muiden kayttajien twiiteista voi saada ideoita omiin julkaisuihin ja omaan organisaa-
tioon sopivia twiitteja voidaan uudelleentwiitata, minka takia on suositeltavaa seurata
myOs muita organisaatioita. Erityisesti aloitettaessa Twitterin kayttd, muilta kayttgjilta
voidaan ottaa oppia.

Taulukko 1 Vesihuoltolaitoksia ja muita organisaatioita Twitterissa.

Vesihuoltolaitokset Muut organisaatiot

HS-Vesi, @HsVesi Helsingin pelastuslaitos, @brankkarit

HSY, @hsy fi Helsingin kaupunkiymparisto,
@HelsinkiKymp

Hyvinkaan Vesi, @HyvinkaanVesi Suomen poliisi, @ SuomenPoliisi

Jyvaskylan Energia, @JKLenergia SYKE, @SYKEinfo

Lahti Aqua, @lahtiaqua Vesilaitosyhdistys, @suomenvesi

Lempaalan Vesi, @lempaalavesi

Lohjan Vesihuolto, @LohjanVesi

Napapiirin Energia ja Vesi, @NeveOy

Nivos Oy, @NivosOy

Tampereen Vesi, @ Tamperevesi

Tuusulan Vesi, @Tuusulanvesi

Turun Vesihuolto, @turunvesihuolto
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4 VESIHUOLLON VIESTINNAN VUOSIKELLO

Vesihuollossa toistuu vuosittain asiakkaille ja muille sidosryhmille viestittavia aiheita.
Alla olevaan vuosikelloon (Kuva 4.1) on koottu tiedotettavia aiheita, joita vesihuoltolai-
tokset voivat kayttédd hyvaksi suunniteltaessa somejulkaisuiden ja twiittien aiheita.

— Kinkkurasvat,
Pytty-etiketti, #kinkkutemppu
vaarallinen jate Jaatyvat
Uudet taksat putket
Jaatyvat
vesimittarit Vesimittarivaihdot
19.11. World Joulukuu
Toilet Day
Tilinpaatos
Marraskuu
22.3. Maailman
Syystulvat, vesipaiva
#selvitavastuu
Lokakuu .
Vesihuollon Ohijeita
rakentajille
viestinnan
Kesavesi . Omistajan
pois vu 05|ke"o vaihdokset
Kevattulvat,
#selvitdvastuu
Kesavesi
paalle
Kasteluvedet ja
kylpytynnyrit Kesén saneeraus-
suunnitelma
Kesamokkikausi: Vesihuoltopaivat
- puhdas Itameri — -
- jatevedenpuhdistuksen Toimiston aukiolo
tulokset -
- vesistdjen tila Hanavesi
janojuomana

Kuva 4.1 Vesihuollossa vuosittain toistuu samoja tiedotettavia asioita. Vuosikelloon
merkittyja aiheita voidaan kayttaa hyvaksi somejulkaisuissa.

Alla on esimerkkeja vesihuoltolaitosten twiiteista, jotka ovat aiheellisia vuosittain tai
saanndllisin véliajoin (Kuva 4.2—Kuva 4.6).

33



Lempé&aldn Vesi @lempazlanvesi - 15, toukok. 2018 v
f/ Muistakaa kuitenkin sulkea #vesiposti't kastelun jalkeen, ettei tule paikallisia tulvia
vesiletkun liitosten petettyd &, #vesihuclto #vesi #somevesilaitokset

Tuusulan Vesi @ Tuusulanvesi

Murmikoille luvassa helpotusta jo parin paivan sisdlld, mutta jos kastelee, niin
se kannattaa tehd3 illalla #kesivinkki #vesihuclio

Kuva 4.2 Kesadisin vesihuoltolaitosten voi olla tarpeen muistuttaa kasteluvesien kaytés-
td. (Lempaalan Vesi)

Vesilaitosyhdistys @suomenvesi - 31. toukok. 2018 v
\ Juc helteilld hanavettd - Suomen juomavesi on maailman parasta #vesihuolto
#kesa

Juo helteilla hanavetta - Suomen juomavesi on maailman parasta

Hanavesi on ekologinen ja edullinen janojuoma, joka on laadultaan
parempaa kuin pullovesi.

iltalenti.fi

Kuva 4.3 Kesahelteet on hyva aika muistuttaa, kuinka hyva janojuoma hanavesi on.
(VVY)
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Tuusulan Vesi @Tuusulanvesi - 14, elok. 2018 v
‘ Mita on hulevedet, kuka niistd vastaa? Jokainen on cmalla tontillaan velvellinen

huolehtimaan, etta vedet ohjautuvat oikeisiin paikkoihin. Se on my6s oman
omaisuuden turvaamista. #Selvitdvastuu ennen kuin varpaat kastuu

Kuva 4.4 Syys- ja kevéttulvien aikaan on hyva muistuttaa kiinteistdjen omistajia hule-
vesien asianmukaisesta hallinnasta. (Tuusulan Vesi)

Lempa&alan Vesi @lempaalanvesi - 5. marrask. 2018 v

"_/Z'-/ Heil uusi #Fomaketi'asujal Olethan muistanut tehd3 meille ilmoituksen asiakkaaksi
liittymisestd? Emme saa tietoa viestdrekisterikeskuksesta uusista asukkaista.
Kaythan tekemassd omistajanvaihdesilmeituksen vesitilifi/lempaala #vesihuolio
#somevesilaitokset #Lemp3ala

Kuva 4.5 Saanndllisin valiajoin on tarpeen muistuttaa asiakkaita ilmoittamaan omista-
janvaihdoksista ja vesimittarilukemat. (Lempaalan Vesi)
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HSY @hsy fi - 31. jouluk. 2018 v
Ennakoi tulevat pakkaset ja valta #putkirikko! Suojaa #kiinteistd'si vesimittari seka

putket kylmalta. Jos kuitenkin jaatyvat, jata sulattaminen ammattilaisille niin valtyt
enemmilta vahingoilta. #talvi #pakkanen #vesihuolto hsy.fi/fi/tietoa-hsy/...

=

.,\\\\ SIS

Kuva 4.6 Talvipakkaset on hetki muistuttaa vesiputkien seka vesimittarien jaatymisen
riskistd ja antaa toimintaohjeita ndiden varalle. (HSY)
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—kehityshanke
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Liite 1: Twitter-suunnitelma

TEHTAVA 1: TWITTER-
SUUNNITELMA

Tavoitteet Twitterin kdytolle

Kohderyhma

- mitkd kohderyhmat kayttavat
Twitteria?

- mistd ndma henkilét/tahot
ovat kiinnostuneita?

- mitd heidan kanssa halutaan
tehda ja viestia?

Twiittauksen omat sisaltoteemat

- Tiedotus: uudet ja kaynnissa
olevat hankkeet

- Akuutit tilanteet

- Paivittdinen muu tekeminen
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Liite 1: Twitter-suunnitelma

Mistd muusta voidaan twiitata tai
uudelleentwiitata

- seurattavien twiitit

- omaan alaan liittyvan tiedon
seuraaminen ja jakaminen

- uutiset, ajankohtaiset asiat ja
tapahtumat

Yllapitovastuu ja vastuuhenkilot

- julkaisu

seuranta
- kommentointi

- jakaminen

Twitterin kayton pelisdannot

- vesilaitoksen tili vs. hlokoh-
tainen tili

- Mista ei saa twiitata

- reagointi (vastausaika, savy
ym.)

- keskusteluihin osallistuminen

- twiittaus-kieli
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Liite 1: Twitter-suunnitelma

Aikataulu

mitd paivittdin / viikoittain /
kk

Oma sisalto: omat twiitit ai-
kataulutettuna

Muiden sisalto: uudelleen-
twiittaus, uutiset ym.

Keskustelujen seuranta,
kommentointi

Kriisiviestinta

Asiakaspalveluprosessi

miten toimitaan, kun twiittiin
tulee kommentteja tai laitok-
sen tili linkitetaan twiittiin
miten toimitaan, kun saadaan
yksityisviesteja

myds toimintamalli kriisitilan-
teeseen
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Liite 1: Twitter-suunnitelma

TEHTAVA 2: TIEDOTELISTA

Tehtava 1A. Listaa seuraavalle sivulle vesilaitoksessa tehtavat tyot ja projektit seuraa-
van 3 kk aikana. Nakokulmina voivat olla esim:

kaynnissa olevat/tulevat verkostosaneeraukset
kaynnissa olevat/tulevat uudisrakennuskohteet
rakentajille tiedotettavat asiat

kesamokkilaisille tiedotettavat asiat

vuosittain toistuvat veden laatuun tai maaraan kohdistuvat asiat (esim. kesan
makuhairiot, veden riittavyys)

uimaveden laatu
laskutus

muut mahdolliset vesilaitoksen toimintaan, henkilostoon ym. liittyvat asiat

Tehtava 1B. Merkitse listattuihin toihin ja projekteihin niiden tarkeys tiedottamisen kan-

nalta.

1 = tarkea ja akuutisti tiedotettava asian ollessa ajankohtainen. 2 = Vahemman tarkea,
mutta vaatii toimenpiteitd asian ollessa ajankohtainen. 3 = Ei tarkea tai kiireellinen.

Tehtava 1C. Merkitse kuukausikalenteriin ylos vesilaitoksessa tehtavat tyot ja projektit
seuraavan 3 kk aikana. Priorisoi tehtavassa 1B tarkeiksi merkittyja teemoja. Voit kayt-
taa tilan saastamiseksi seuraavaan taulukkoon listattujen tehtéavien numeroita (1-27).
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Merkitys viestinnan

Vesilaitoksessa tehtavat tyot ja projektit seuraavan 3 kk aikana kannalta

1. 10 20 30
2. 10 200 30
3. 10 20 30
4. 10 200 30
5. 10 20 30
6. 10 200 30
7. 10 20 30
8. 10 200 30
9. 10 20 30
10. 10 200 30
11. 10 20 30
12. 10 200 30
13. 10 20 30
14. 10 200 30
15. 100 20 30
16. 10 200 30
17. 10 20 3d
18. 10 200 30
19. 10 20 3d
20. 10 200 30
21. 10 200 300
22. 10 200 30
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TEHTAVA 3: TWITTER-TILIN LUONTI

Tehtdva 3A. Vesilaitokselle luodaan oma Twitter-tili ja maaritetdan tilin yleiset asetuk-
set. Opastetaan tilin yllapitoon ja asetusten muuttamiseen.

Twitter-tilin nimi
Kaytettava sahkoposti

Kayttdjatunnus @( max. 15 merk-
kid)

Kuvausteksti (max. 160 merkkid)
Sijainti
WWWw-sivu

Kuvat
- profiilikuva

- kansikuva

Seurattavia tileja

Kaytettavat aihetunnisteet (#,
hashtagit)

Tehtava 3B. Kun tili on luotu, laaditaan yhdessa ensimmainen twiitti:

- Kerro twiitissa lyhyesti vesilaitoksen tilistd sek& organisaatiosi asiakaspalvelu-
kaytanndista niin yleisesti kuin Twitterin osalta. Tama twiitti kiinnitetaan tilin yla-
osaan, jotta tiedot sailyvat nakyvissa uusien twiittien jalkeenkin.

Tehtdva 3C. Aletaan seurata kiinnostavia Twitter-tileja ja uudelleentwiitataan ainakin
yksi kiinnostava twiitti.
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