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INLEDNING

Den har stornings- och kriskommunikationsanvisning-
en for vattenverk har utarbetats pd vattenforsorjnings-
poolens initiativ och finansierats av Forsorjningsbered-
skapscentralen. Den forsta anvisningen utarbetades
2008, och nu finns det en helt uppdaterad version som
motsvarar kraven i dagens kommunikationsmiljo.

Funktionssaker vattenforsorjning av hog kvalitet hor till
de livsviktiga samhallsfunktionerna, vilket aven forutsat-
ter beredskap for stérningar. Att planera och ¢va pa stor-
nings- och kriskommunikationen ar ocksa en central del
av beredskapen.

Ma3let vid utarbetandet av anvisningen har varit en inga-
ende, men koncis och praktisk anvisning till finlandska vat-
tentjanstverk oberoende av deras storlek.

Kommunikationsmiljon har férandrats radikalt pa tio ar:
Sociala medier har revolutionerat tidsuppfattningen inom
informationsformedlingen och samtidigt medfort en stark
Okning av interaktiviteten. Dessutom har mojligheten till
informationsformedling kraftigt forskjutits och omfattar
numera varje finlandare.

Malet med den uppdatering som nu har gjorts ar en
mer katalogartad anvisning an tidigare. Vi har velat gora
checklistorna och till exempel meddelandemallarna till sa
lattanvanda arbetsredskap som maojligt. En viktig del ar
kriskommunikationskortet, som ar en sammanfattning
av anvisningarna och ett rattesnore for kommunikationen
i kritiska situationer.

For enkelhetens skull anvands i regel bendmningen vat-
tenverket for vattentjanstverket och benamningen halso-
inspektionen for halsoskyddsmyndigheten.

Styrgruppen har bestatt av Eeva Horkkd och Riina
Lilkanen (Vattenverksforeningen VVY), Lea Ansamaa
(Oulun Vesi), Liisa Mustaniemi (Tampereen Vesi), Paivi
Nyyssonen (Nivos), Kirsi  Ojapelto  (Lappeenrannan
Energia) och Anders Ostrom (Abo Vattenférsdrjning).

Texten skrevs av Maija Hakala (kommunikationsbyra Ahjo,
tidigare AC-Sanafor), som aven skrev den forsta anvis-
ningen.






1. VAD AR STORNINGS- OCH
KRISKOMMUNIKATION?

Kriskommmunikation ar effektiviserad kommunikation i
exceptionella situationer som utgor ett hot Mot manniskor,
verksamheten eller anseendet. Den ar aven en viktig del
av ledningen.

Situationer som kraver stark kommunikation kan delas in
i till exempel tre olika grupper.

KRAVANDE SITUATIONSNIVAER

1. Normala stérningar (till exempel ledningsbrott)
eller rabalder kring vattenverkets anseende (till
exempel uppstandelse pd sociala medier)

2. Allvarliga stérningar (till exempel betydande
storningar i distributionen, stérningar i
verksamheten vid vattenverket eller betydande
miljoskador)

3. Krissituationer (férorenat vatten eller ndgot
annat allvarligt problem som hotar verksamheten
vid vattenverket. Aven fejknyheter som sprids
snabbt och utgor ett hot mot halsan.)

Om storningar skots daligt kan de utvecklas till krissitua-
tioner.

Snabb informationsspridning ar en oersattligt viktig del av
hanteringen av en krissituation. Ansvaret for den bars all-
tid av den aktor eller myndighet som leder situationen.

| en krissituation stalls det stora krav pad kommu-
nikationen. Den ska vara oppen, snabb, tydlig och tillfor-
litlig. Man far inte vacka panik, men inte heller underskat-

ta problemen. Malgrupperna ska nas pa ett effektivt satt.

God kommunikation ar bade information och vaxel-
verkan. Vid krissituationer och storningar ar det viktigt

att informera om situationen och ge tydliga direktiv, men
samtidigt bor man aven kunna folja med vad vattenan-
vandarna ar oroliga for, vad de har problem med och vilka
missuppfattningar som forekommer. Allt detta inverkar
pa vad man ska informera om harnast.

Kommunikation ar ocksd kundservice. | basta fall inne-
bar god vaxelverkan att man direkt svarar pa manniskors
fragor, men ofta racker inte resurserna till for detta i en
allvarlig situation. Att ge svar i sociala medier gagnar a an-
dra sidan en stor grupp manniskor samtidigt, till skillnad
fran radgivning per telefon.

Genom forhandsplanering och beredskap stravar man
aven efter tillracklig arbetsro for att leda situationen och
snabbt l6sa problemen ocksa i situationer som intresse-
rar medierna.

Om kommunikationen misslyckas okar skadorna, det blir
svarare att korrigera situationen och i varsta fall lamslas
den 6vriga verksamheten vid vattenverket. D3 skapas en
brist pa fortroende som kan leda till en negativ installning till
allt som sker vid verket. Dessutom forsvaras rekryteringen.

MAL MED KRISKOMMUNIKATIONEN

« Radda manniskoliv och trygga halsan.

e Forhindra ytterligare skador.

« Stddja skapandet av situationsbilden.

- Trygga resurser for att hantera situationen.
» Reagera pa behovet av information.

- Oka trygghetskanslan.

« Oka foértroendet for verkets verksamhet.

» Minska behovet av individuell rddgivning.




2. PLANERING AV
KRISKOMMUNIKATIONEN

God kriskommunikation bygger pa organisationens var-
dagliga kanaler och satt att agera.

De sociala mediekanalerna Facebook och Twitter nar till
exempel snabbt stora grupper manniskor nar en kris har
intraffat. Det ar dock inte ldmpligt att ta dem i bruk, Ova pa
verksamheten och sdka sin publik i en krissituation.

Vattentjanstverket ansvarar alltid for kundernas tillgdng
till fjansterna, ocksa vid storningar. En viktig del av bered-
skapen ar att planera kommunikationen vid storningar
och krissituationer. Det ska goras i samarbete med de ak-
térer som deltar i hanteringen av en verklig situation.

Nar det galler kommunikationen ar det av storsta vikt att
man har avtalat om procedurerna med halsoinspektionen.

Halsoskyddsmyndigheten kan utfarda foreskrifter och for-
bud om anvandningen av vattnet. Om myndigheten inte
kan nas ska vattenverket ha beredskap och kompetens
att vid behov dven informera sina kunder sjalvstandigt.

Tillvagagangssatten bade under och utanfor tjanstetid
ska skrivas in i en anvisning som varje nyckelperson bor
skriva ut at sig. Att forvara anvisningen i en moln-
tjanst underldttar uppdateringsarbetet Over organisa-
tionsgranserna. D3 finns det alltid en uppdaterad version
tillganglig elektroniskt.

Det finns meddelandemallar i slutet av den har handbo-
ken. | handboksmaterialet ingar dven en mall for kriskom-
munikationskortet.




UTARBETANDE AV EN PLAN

1.

SCENARIER

a) Vilka slags kriser kan verket stdllas infor?
(rabalder kring anseendet, misstanke om
fororening, storningar i verksamheten, miljoskador,
desinformation)

b) Hur faér man information om vad som har intrdffat
i olika scenarier?
ARBETSFORDELNING

a) Vem ansvarar for verksamheten och
kommunikationen i olika scenarier?

b) Vem dér ersdttare for de ansvariga personerna?

¢) Hur kan de ansvariga personerna nés?

d) Vem har ansvaret for att agera utanfér tjénstetid?
- Vilken ar larmordningen?

INTRESSENTGRUPPER

a) Vilka dr de viktigaste aktérerna utanfor verket
i olika situationer?

b) Hur ser arbetsférdelningen mellan de olika
parterna ut?
KANALER

a) Vilken dr larmkanalen for nyckelpersonerna
(Sms-tjanst som man avtalat om pa forhand, sms-
grupp, Hangouts eller nagon annan skriftlig modell
for gruppkommunikation som skiljer sig fran den
normala meddelandetrafiken)

b) Léngs vilka kanaler ndr informationen om det
intrdffade fram internt?

¢) Vilka kanaler anvdnds fér extern kommunikation?
(Verkets egen webbplats, sms-tjanster, Facebook,
Twitter, samarbete med den kommunala
forvaltningen)

d) Vem har kunskaper i och behérighet for
anvdndningen av kanalerna?

MALLAR
a) Fdrdiga meddelandemallar fér olika scenarier.

b) Listor med de kontaktuppgifter som behévs i olika
situationer.

UPPFOLJNING
a) Hur slutar de olika scenarierna?

b) Med vilka slags Gtgdrder avslutas det aktiva skedet?

ANVANDNING AV PLANEN

1.

KRISKORT

a) Sammanfattning av anvisningen med
handlingskedjor och kontaktuppgifter

b) De ansvariga personerna ska alltid ha det med sig

OVNING

a) Test av dtgarderna och kedjorna i anvisningen,
till exempel i form av en telefonkedja

b) Ovande av en hotbild arligen, sa att man
utarbetar meddelanden

¢) Om mdjligt med pa gemensamma 6vningar och
utbildningar
REGELBUNDEN KONTROLL

a) Arlig kontroll av kontaktuppgifterna i anvisningen
och de angivna kanalerna som en del av
arsklockan for beredskapsplaneringen.

b) En mer omfattande kontroll av att anvisningen ar
uppdaterad ska goras regelbundet och alltid efter
situationer som har kravt att planen anvands.




3. SITUATIONER SOM KRAVER
STARK KOMMUNIKATION

VATTENVERKETS KRISSCENARIER

« Fororening av hushallsvattnet eller misstanke
om férorening

- Storning i verksamheten till foljd av vadret,
till exempel ett langt stromavbrott

« Maskinhaveri, avbrott i datakommunikationen
eller processtdrning

« Manskligt fel

« Miljéolycka

+ Osakligt uppférande

Exceptionella naturfenomen, till exempel torka, dver-
svamning, stormar och strang kyla kan forsvara verksam-
heten vid vattenverket. En dversvamning kan till exempel
leda till att brunnar fororenas med ytvatten. Stormar kan
leda till elavbrott, som forhindrar behandlingen av vatt-
net eller distributionen. Langa elavbrott kan ocksd skapa
stora problem.

Ett ledningsbrott eller en trasig pump ar exempel pa an-
laggningshaverier som kan leda till situationer som
aventyrar manniskors halsa. En processtorning kan upp-
sta om det inte finns tillgang till kemikalier eller proces-
sanlaggningar eller om informationssystemet kraschar.
Orsaken till detta kan till och med vara en cyberattack.
Vandalism utgor ocksa en risk for systemet.

Ett manskligt fel kan leda till att avloppsvatten kommer
ut i vattenledningsnatet. Orsaken kan till exempel vara
oaktsamhet vid markbyggnadsarbeten. Det kan aven ske
ett farligt misstaq i doseringen av kemikalierna.

Vattenverket kan sjalv orsaka ett miljéoproblem om orenat

avloppsvatten kommer ut i miljon, det forekommer stor-
ningar i processen for rening av avloppsvattnet eller kemi-
kalier slapps ut i miljon. Vid miljdolyckor kan det vara fra-
ga om ett hot mot hushallsvattnet till foljd av utsldpp fran
industri, oljetankar, avstjalpningsplatser eller servicesta-
tioner. Transport och lagring av farliga amnen, saltning av
landsvagar, marktakt och byggande ar ocksa riskfaktorer.

Osakligt uppforande kraver ocksa kommmunikation, obe-
roende av om det ar frdga om att en anstalld har orsa-
kat en konflikt som vacker offentlig uppmarksamhet, det
sprids osann information eller atal for brott har vackts
mot ledningen, dven om atalet anknyter till privatlivet.

DET AR VIKTIGT ATT KOMMUNICERA AKTIVT
Genom aktiv information om vattenforsorjningsverksam-
heten kan man forhindra att manniskors halsa dventyras.

ANSEENDE

Vattenverkets anseende handlar om manniskors
fortroende for verket och aktérernas formaga att
klara av sina uppgifter. Anseendet bor kontinuerligt
byggas upp med hjalp av aktiv information, som en del
av den dagliga verksamheten. En organisation med
gott anseende lockar dven bra arbetstagare.

Anseendet ar sarbart. Det gar Latt férlorat om man
offentligt helt fornekar existensen av ett problem som
anses obetydligt. Rykten om forsok att hemlighalla
nagot sprids snabbt. Att korrigera felaktig information
ar svarare ju senare man tar itu med det. De
sociala medierna ar snabba. Handlingsmodeller for
uppdateringar som hotar verkets anseende ska tankas
ut i forvag.




4. MALGRUPPER OCH KANALER
FOR KRISKOMMUNIKATIONEN

4.1 Intern kommunikation

En forutsattning for att hantera kriser effektivt ar att den

interna informationsspridningen fungerar smidigt.

¢ Man kan vidta ratt korrigerande atgarder.

* Man forebygger uppkomsten av ytterligare skador.

*  Man forhindrar att rykten sprids.

* Man tryggar varje medarbetares mojligheter att
fokusera pa sitt eget arbete.

DEN INTERNA KOMMUNIKATIONEN HAR TRE IN-
RIKTNINGAR:

1. Alla medarbetare ska uppmuntras att informera
chefen om alla problem och misstankar sa snabbt
som majligt, sa att ledningen far s god tid pa sig
som mojligt att hitta losningar.

KANALER: per telefon, ansikte mot ansikte, per sms.

2. Om det ar ett kravande fall ska krisgruppen

sammankallas.

a) Personen som leder situationen for vattenverkets
rakning, den som sammankallar gruppen

b) Vid fororening eller misstanke om fororening
leder halsoskyddsmyndigheten situationen
(om hélsoskyddsmyndigheten inte kan Nas tar
en expert pa vattenverket, ett arbetspar inom
ledningen ansvar for arendet)

) Personen som ansvarar for kommunikationen

d) En assistent, sekreterare eller motsvarande for
dokumentationen

C) Eventuell annan expert

KANALER: Den overenskomna kanalen for snabb-
meddelanden, till exempel WhatsApp eller en sms-grupp.
Dessutom ar det bra med en separat person

som samordnar kontakterna med medierna.

3. Den som leder situationen maste komma
ihag att informera den egna personalen pa
vattenverket.
3a) Vad har hant?

b) Vem leder utredningen av det intraffade?

©) Vem besvarar eventuella forfragningar fran
medierna?

d) Vad kan var och en sdga om nagon fragar
(1-2 meningar)?

e) Nar ges mer information om det intraffade?

KANALER: Sms, e-post, intranatet eller motsvarande.

Information som ar avsedd att vara intern sprids dven
latt utanfor verket. Darfor maste den ldgesinformation
som ledningen ger ut ha ett sddant innehall att det inte
gor ndgon skada om informationen hamnar i till exempel
tidningsartiklar.

4.2 Kommunikation med myndigheterna
Halsoskyddsmyndigheten ska omedelbart kontaktas
ocksa vid ringa misstanke om fororening av vattnet.
Det ar den mest bradskande atgarden nar det galler kom-
munikationen med myndigheterna.

Dessutom ska man pa stora vattentjanstverk komma ihdg
att lagen om vattentjanster forpliktar dem att utan drojs-



mal meddela NTM-centralen om betydande stérningar i
vattenforsorjningen.

Hanteringen av en krissituation ar ofta ett samarbete
mellan olika aktorer. Genom snabb kontakt forhindrar
man overlappande arbete och far dven tillgdng fill resur-
ser utanfor vattenverket for att hantera situationen.

Det ar bra att kanna till dtminstone foljande personer
och deras stallforetradare - och spara deras telefon-
nummer och jourmodellerna.

* halsoinspektionen i kommunen

*  kommunens miljoskyddsmyndighet

*  kontaktpersonen inom raddningsvasendet

* kommunens kommunikationsansvariga

*  kommunledningen, krishanteringschefen

* samarbetsparten pd NTM-centralen

+ eventuell kommmunikationshjalp pa annat hall
(regionala samarbetsnatverk)

KANALER:

Larmskedet: Telefonsamtal, sms- eller WhatsApp-lista
eller motsvarande lista for snabbmeddelanden

Andra skedet: e-post

4.3 Kommunikation med

vattenanvandare och medier

Vid problem med vattendistributionen eller misstankar
om fororening behovs snabb kommunikation med vatten-
anvandarna. | borjan racker det med kortfattad inledan-
de information.

Utover vanliga konsumenter ska man dessutom informe-
ra specialkunder separat. Exempel pa sddana ar sjukhus,
halsovardscentraler, skolor, daghem, servicehus, stora
djurgdrdar och industrianldggningar, dar vattenforsorj-
ningstjansten ar kritisk for verksamheten. En modell for
direkt kontakt pa det satt som man har avtalat om pa for-
hand (KANAL: telefonsamtal och e-post) och en lista med
kontaktuppgifter ska skapas i samarbete med halsoin-
spektionen.

De effektivaste och snabbaste satten att informera ovri-
ga kunder om en omfattande storning ar sms samt soci-
ala och traditionella medier.

HUVUDKANALER:

1. Sms-tjansten (om en sddan anvands)

2. Sociala medier

3. Traditionella medier

4. Varningsmeddelande via raddningsverket

FLER KANALER: Dessutom behovs ett meddelande

pa webbplatsen samt ett inspelat meddelande i
kundtjansten. Det racker dock inte enbart med dessa om
det ar fraga om en misstanke om férorening av vattnet
eller en annan allvarlig storning.



Vid elavbrott eller avbrott i datakommunikationen eller
till exempel vid storningar som ar begransade till ett li-
tet omrade ar dven meddelanden i postladorna/pa
anslagstavlorna och hégtalarbilar viktiga. For att or-
ganisera utdelningen av lapparna ar det bra att redan
pa forhand fundera pa vilka aktérer som eventuellt kan
hjalpa till med distributionen. Skolorna och daghemmen
i kommunen Nar snabbt foraldrarna med hjalp av Wilma
eller ett annat system av motsvarande slag, sa det ar
ocksa en effektiv informationskanal i krissituationer. Ver-
ket ska pa forhand radgéra med undervisnings- eller bild-
ningsvasendet om sattet att anvanda systemet.

FASER | INFORMATIONSGIVNINGEN

1. Inledande information = Vi kdnner till
situationen, vi ger snart ndrmare information.

2. Meddelande — Vad har hant och vilka blir
foljderna?

3. Uppdatering = Vilken ny information finns det
om situationen?

4. Situationen dver-meddelande — Situationen ar
inte langre aktuell.

4.3.1 Sms-tjanst

Effektiv information per sms forutsatter kontaktuppgifter
till vattenanvandarna. Vattentjanstverkens kundinforma-
tionssystem omfattar i allmanhet endast disponentens
kontaktuppgifter nar det galler bostadsaktiebolag.

Denna utmaning maste l0sas. Ett alternativ ar att be villi-
ga invanare i verksamhetsomradet att meddela sina kon-

taktuppagifter till vattentjanstverkets system med tanke pd
information av det har slaget. En annan majlighet ar att
skaffa en tjanst som skickar ett sms till telefonanslutning-
ar som ar registrerade pa adresser inom ett visst omrade.

Systemen for sms-tjdnster hamtar invanarnas mobilte-
lefonnummer fran den allmanna nummerupplysning-
en. Invanare som har hemligt nummer eller vars telefon-
nummer ar registrerat i ett foretags namn ska ldmna sitt
nummer till systemet separat. En kund kan dessutom lan-
ka till exempel en aldre anhorigs adress till sitt eget mo-
biltelefonnummer.

Av avsandaren till meddelandet ska framaga vilken kom-
muns vattenverk det ar fraga om. Det begransade antalet
tecken ska ocksa beaktas.

MALL: Uddens Vatten: Allt kranvatten ska tills vidare
kokas i minst 5 minuter innan man dricker det.
Orsaken dr misstanke om férorening av vattnet. Mer
information: www.uddensvatten.fi

4.3.2 Sociala medier

Information om stérningar sprids ovanligt snabbt pa Face-
book och Twitter, eftersom de anvands av ett stort antal
finlandare under dagens lopp. Anvandarna delar intressant
information som de har upptackt med varandra och dven
med dem som inte sjalva foljer sociala medier. Journalis-
ter plockar ocksa standigt nyhetsstoff fran sociala medier. |
synnerhet ar Twitter en viktig nyhetskalla for dem.



De sociala medietjansterna kan 6ka i antal och antalet an-
vandare kan forandras, men deras roll som ett oslagbart
snabbt natverk for spridning av information kommer
knappast att minska langre. Sociala medier ar en praktisk
kundservicekanal som kan utnyttjas med bara en brakdel
av de resurser som kravs for att ge motsvarande radgiv-
ning per telefon.

Rykten och missuppfattningar sprids ocksa med ilfart
pa sociala medier, och darfor ar det viktigt att vattenver-
ket och myndigheterna har mojlighet att ge direkt lagesin-
formation om storningar. Till exempel ar bade raddnings-
verken och polisen samt nastan alla finlandska kommuner
aktiva pa Twitter.

Sociala medier erbjuder dven vattenverket en snabb ka-
nal for lagesinformation. Det ar mycket sannolikt att
problem med vattenkvaliteten vacker diskussion i till ex-
empel en regional samtalsgrupp pa Facebook. (Oppna
grupper, till exempel Esbo/Siilinjarvi djungeltelegraf). Dar
kan det dven uppsta felaktiga rykten som maste korrige-
ras till exempel pa de egna kontona i sociala medier. Man
maste dock forhalla sig kritiskt till de kommentarer som
har skrivits | dessa grupper, precis som till den allmanna
offentliga debatten i dvrigt.

De sociala medierna ar interaktiva till sin natur. Vid stor-
ningar och krissituationer lonar det sig dock att utnyttja
detta i synnerhet for att informera och styra manniskor till
ytterligare information, till exempel webbmeddelanden.
Nasta steg ar att anvanda de sociala medierna som ett
verktyg for att skapa en egen l3gesbild och forstd mann-

iskors behov av information. Dessutom bor man svara pa
fragor och bemota oro dar. Man kan dven ge svar i sam-
lad form, man behadver inte nddvandigtvis svara varje per-
son separat.

MALL: Vi har fatt mdnga fragor pa det hdr temat xxx
[svarl

MALL: Vi uppdaterar [verkets namn och ank till
verkets webbplats] svaren pd de vanligaste fragorna.

Man bor inte utbyta asikter pa sociala medier i en krissi-
tuation, och man bor inte heller provocera till ivrigt kom-
menterande dar. Det ar dock viktigt att framfora bekla-
ganden och visa empati, men man ska inte borja kritisera
nagon. Man bor be om ursakt for de fel som har gjorts vid
vattenverket, utan att beskylla enskilda arbetstagare.

Sociala medietjanster kan utnyttjas pd tva satt - med
hjalp av verkets, kommunens, sektorns eller raddningsva-
sendets Facebook- eller Twitter-konto eller med che-
fens personliga Twitter-konto. €n persons - till exempel
vattenforsorjningschefens — egen rost tillfor mansklighet
i kommunikationen. Vid stérningar och krissituationer kan
personen i fraga dela ldgesrapporter bestdende av en el-
ler tva meningar och lanka till meddelanden. Twitter har
i storre utstrackning an Facebook karaktaren av en ka-
nal for experter och det offentliga livet och kraver en viss

skriftlig kompetens for att man ska klara sig dar.

Om verket inte har nagot eget konto pa sociala medi-
er kan det i handelse av stérningar och krissituationer ut-
nyttja kommunens eller en passande sektors konto. Ver-



ket kan tillhandahalla fardigt formulerade meddelanden,
men da har en utomstadende person publiceringsrattighe-
terna. Kommunikationssamarbete med raddningsverket
ar ocksa till hjalp i allvarliga situationer, eftersom dessa
myndigheter har manga foljare i de sociala medierna.

Alla i vattenverkets hogsta ledning och personen som an-
svarar for kommunikationen i krissituationer ska dock be-
kanta sig med de sociala mediernas varld som en del av
krisberedskapen. Att folja sociala medier ar inte detsamma
som att kommunicera aktivt. Overenskommelser om sam-
arbetsmodellerna ska traéffas med myndighetsinstanserna.

FACEBOOK

- Organisationer och privatpersoner kan skapa ett
eget konto.

« P3 kontot kan man publicera bilder, ldnkar och
sd mycket text man vill.

« Man kan fritt titta pa organisationskonton
(= 6ppna konton) pa internet.

» De flesta anvandares konton ar slutna (= privata),
vilket innebar att man behdver kontoinnehava-
rens godkannande for att folja dem.

« FB-anvandare kan dessutom valja att sjalva folja
Oppna organisationskonton.

« Pa FB finns dven bade 6ppna diskussionsgrupper
och grupper som kraver att man godkanns som
medlem. De innehaller mycket aktuell lokal infor-
mation.

« FB-anvandare ser uppdateringar som andra har
gjort som ett informationsflode.

« Informationsflédet kan innehdlla bade uppdate-
ringar och kommentarer till dem.

« Alla anvandares informationsfléden ser olika ut,
innehallet bestdms utifran FB:s algoritmer.

« Algoritmerna ar FB:s affarshemlighet. Darfor
syns de uppdateringar som en organisation goér
inte alltid i féljarnas informationsfloden.

A andra sidan kan uppdateringar aven visas fér
medlemmar av féljarnas kontaktnat, trots att de
inte sjalva har valt att folja organisationen.

« Det &r svart att soka information, anvandarkon-
ton (t.ex. vattenverkets konto) ar lattare att hitta.

» Passar bra for kundkommunikation.

TWITTER

- Organisationer och privatpersoner kan skapa ett
eget konto.

» P3a kontot kan man publicera bilder, ldnkar och/
eller text som bestar av hogst 280 tecken.

« Man kan fritt titta pa alla konton pa internet,
men de kommentarer som kontona far visas
bara for dem som ar inloggade.

« Anvandarna valjer vilka konton de vill folja.

- Twitteranvandare ser ett informationsfléde, dar
innehadllet har skrdddarsytts for personen i fraga
utifrdn Twitters algoritmer.

« | informationsflodet visas bade publiceringar
som har gjorts av konton som anvandaren i fra-
ga har valt att folja och publiceringar som har
gjorts av konton som anvandarna av dessa kon-
ton féljer (som pa FB).

« Det ar latt att soka information, framfor allt med
hjalp av hashtaggar, till exempel #vattenkris.

« Hashtaggarna (#) ska tankas ut i forvag i bered-
skapsplanen for kommunikationen.

« Passar for snabb informationsférmedling, en
viktig nyhetskanal.

Det finns mallar for Twitter-meddelanden bland
exemplen i bilagorna.

4.3.3 Traditionella medier

Medierna fungerar enligt sina egna journalistiska krite-
rier. Informationen formedlas i allmanhet inte som sadan,
utan journalisten gor sjalv en avvagning av hur betydelse-
full och intressant nyheten ar.

Nyheter ar fragor med allman betydelse som ar aktuel-
la och som ligger mediernas lasare eller 3horare varmt
om hjartat. Intresset tkar om lasarna eller 3horarna kan
identifiera sig med det amne som berors eller om handel-
serna som skildras ar dramatiska. Vanliga manniskor med
ovanliga vardagsupplevelser ar amnen som intresserar
professionella journalister, i synnerhet om de kan fa bra
foton till rapporteringen. Alla medier vill beratta de nyhe-
ter som berdr deras publik mest och ur sitt eget perspek-
tiv, atergivna av manniskor.

Om en storning ar intressant ur mediernas perspektiv ar
det vattentjanstverkets uppgift att underlatta journalis-



ternas arbete. A andra sidan paverkar aktiv kommunika-
tion vid stérningar och en positiv installning till kontakter
med medierna ofta journalisternas satt att behandla kri-
sen. Att ta initiativet i egna hander minskar sensationsori-
enteringen.

Nar det ar frdga om ett funktionsfel eller en fororening
av vattnet som paverkar ett stort omrade nar de traditio-
nella medierna (i synnerhet de lokala tidningarnas webb-
nyheter och Rundradions regionala sandningar) vattenan-
vandarna mycket effektivt.

Inledande information om det intraffade ska skickas till
medierna sa snabbt som majligt. Informationen skickas av
den aktor som ansvarar for den, till exempel halsoskydds-
myndigheten vid misstanke om fororening. Den forsta in-
formationen ar vanligtvis ett kortfattat meddelande for
att ta ansvar for det intraffade:

* Vad har hént? (En eller tvé meningar.)

® Vi utreder saken som bdst.

* Vi ger mer information sG snart vi vet mer om
situationen.

Det egentliga meddelandet ska utarbetas sa fort som
mojligt, i allmanhet i samband med krisgruppens forsta
mote. Av meddelandet ska dven framgd vem eller vilka pa
vattentjanstverket som svarar pa journalisternas fragor.
Dessa personer ska vara antraffbara. Genom att koncen-
trera kontakterna med medierna till dessa personer ger
man arbetsro at de 6vriga som arbetar med att [6sa och
leda situationen. | en krissituation ar det i allmanhet aven
bra att ge handelsen ett ansikte, eftersom ett framtra-
dande av en overtygande person ar lugnande och tillfor
mansklighet. Storningar i vattenforsorjningen géller ofta
invanare i ett visst omrade. Vilket omrade det ar kan enk-
last visas med hjalp av en ldgeskarta. Det ar bra att pa for-
hand ta reda pa hur en sddan kan skapas.

Meddelandet ska dven alltid publiceras pa webbplatsen.
Dar bor nya meddelanden publiceras genom att det gam-
la meddelandet redigeras: pa sa satt styr sbkmotorerna
alltid anvandarna till ratt nyhet, sa att nyhetsflodet inte
grotar till sig.

De viktigaste verktygen i arbetet med medierna ar skrift-
liga meddelanden, telefon och Twitter. Meddelanden

om situationen skickas opartiskt och sd samtidigt som
mojligt till alla medier med regional betydelse. Eftersom
journalisterna foljer de sociala medierna noggrant ar
trycket pa snabb publicering stort.

Medierna ar intresserade av manniskor, och darfor forso-
ker man gora intervjuerna ur flera olika perspektiv. Det ar
viktigt att personalen pa vattentjanstverket vet vems upp-
gift det ar att ge intervjuer. Alla har inte den skyldigheten.
Vid eventuella forfragningar ska personalen veta till vilka
personer fragor om verksamheten vid verket ska styras.
Alla har lov att tala om sitt eget arbete om en medierepre-
sentant uttryckligen fragar om det.

De anstallda kan informera om den allmanna situationen i
en utstrackning som motsvarar den information som finns
i meddelandet om det intraffade. Det ar INTE tilldtet att
besvara andra fragor med "inga kommentarer”, sa att det
inte uppstar felaktiga forestallningar om att man hemlig-
haller information och férsoker dolja nadgot annu intres-
santare. | stallet kan man saga: "Jag ar inte ratt person
att svara pa din frdga, far jag ta reda pa vem som vore det
basta alternativet? /men N.N. svarar pa de har fragorna.”

Journalister ska INTE ges konfidentiell information. De val-
jer vad som publiceras. Anseendet och fortroendet byggs
bast upp under normala forhallanden, eftersom vatten-
tjianstverket ska informera om vattenkvaliteten regelbun-
det. I det har ssmmanhanget ar det dven naturligt att lara
kanna journalisterna i praktiken genom att till exempel
bjuda in dem att ta del av verksamheten vid verket. D3
underlattas verksamheten i en krissituation jamfort med
om det ar frdga om den forsta kontakten med medierna.
Vid storningar och krissituationer ar det viktigt att folja
mediernas nyhetsféormedling, s& att man snabbt kan
Klippa vingarna pa fel information. Felaktig information
som har forekommit beaktas i nasta meddelande som
distribueras till medierna. Vid sakfel i webbnyheterna (6-

SVARA PA KONTAKTER

1. Vad heter intervjuaren och fran vilket medium
kommer han eller hon?

2. Nar publiceras inslaget om det ar fraga om radio
eller tv?

3. Hur kan de egna uttalandena kontrolleras fére
publiceringen?




CHECKLISTA FOR

MEDIEKOMMUNIKATION

. Var opartisk - distribuera meddelandet till alla

medier samtidigt.
Var tillganglig for intervjuer.

. Aterkom sa fort som méjligt till dem som har

bett om att bli kontaktade.

Skriv ner HUVUDBUDSKAPET (= det som det ar
viktigt for allmanheten att kdnna till) som en pa-
minnelse till dig sjalv fore intervjun.

Fundera pa vilka fragor som sannolikt kommer
att stéllas och svaren pa dem.

Vid andra intervjuer an telefonintervjuer:
utseendet skapar ocksa fortroende.

CHECKLISTA FOR INTERVJUER

1. Hjélp journalisten att forsta helheten.
. Lyssna pa fragan i lugn och ro innan du svarar.

® N o ;m

. Anvand sa enkla och allmansprakliga uttryck

som mojligt.

Framfor ditt huvudbudskap dven om du inte far
nagon frdga om det. Kom ihag att upprepa det,
till exempel som avslutning.

Beklaga olagenheterna.

Beratta bara sadant som du vet sdkert.

Sdg inte: "Inga kommentarer”.

Undvik att forringa, bli arg eller uttrycka dig
tillspetsat.

Upprepa inte journalistens eventuella felaktiga
pastdenden. Vaga sdga att du dnnu inte vet.

CHECKLISTA FOR PRESSKONFERENSER

1.

. Sparar tid ndr man far manga férfragningar om

. Amnesférdelning, dvs. vem svarar i férsta hand

10.Ska man bjuda pa nagot?

Ordnas i allmanhet tillsammans med myndig-
heterna.

Aktoren som leder situationen fattar dven be-
slut om att ordna en presskonferens.

Endast i verkligt exceptionella situationer.

intervjuer.

Material: skriftligt meddelande + bakgrundsma-
terial (t.ex. allman information om vattenfor-
sorjningen).

Det underlattar med namnlappar pa bordet
framfér dem som framtrader pa presskonfe-
rensen.

Konferencieren 6ppnar presskonferensen och
fordelar ordet. Till exempel en expert pa kom-
munikation.

Presentationer under presskonferensen: Vem
presenterar helheten, vad hander sedan?

pa vilka fragor?

e~y




nar det sig dven att genast ringa till redaktionen, eftersom
de vanligtvis korrigeras snabbt. Det [6nar sig dock inte att
borja braka om infallsvinkeln.

4.3.4 Varningsmeddelande

Ett varningsmeddelande ar ett effektivt satt att varna en
stor del av befolkningen samtidigt. | fall dar vattnet ar
fororenat kan raddningsmyndigheten utfarda ett var-
ningsmeddelande om befolkningen maste varnas for en
fara som aventyrar liv eller halsa. | allmanhet ges aven ett
varningsmeddelande nar den farliga situationen ar over.

Varningsmeddelanden formedlas alltid i Rundradions ka-
naler i radion samt i alla kommersiella radiokanaler med
ldngvarig koncession. Rundradion publicerar dessutom
varningsmeddelanden pa sin webbplats och i text-tv.

Informationen ar regional, forutom om radiokanalen san-
der ett riksomfattande program just da. Myndigheten kan
aven besluta att varningsmeddelandet ska sandas ocksa
i tv.

Varningsmeddelanden ges alltid pa finska och svenska. Om
en farlig situation eller foljderna av den galler samernas
hembygdsomrade ska meddelandet dven ges pa samiska.

Om halsoinspektionsmyndigheten inte kan Nas i en situ-
ation med omfattande férorening av vattnet kan vatten-
verket be raddningsverket publicera ett varningsmedde-
lande. D3 maste vattenverket sjalv dverlamna ett forslag
till innehall, garna aven pa svenska, om mojligt.

Mer information: https://intermin.fi/sv/
raddningsvasendet/raddningsverksamhet/
varningsmeddelande

4.3.5 Verkets egen webbplats

Den egna webbplatsen ger mojlighet att ge personer som
redan kanner till storningen eller krissituationen bekraf-
tande information och tilldggsinformation.

Webbplatsen ska alltid uppdateras med lagesinformation
nar informationen har delats externt aven i ovrigt. Nyhe-
ter och meddelanden ska innehalla information om nar de
har publicerats (datum + klockslag). Man ska aven komma
ihdg att géra en uppdatering genast Nar det har skett en
betydande forandring i situationen eller i samband med
att ett nytt meddelande publiceras.

Mangsidig information pa internet minskar belastningen
per telefon.

4.3.6 Kundservice per telefon

Nar informationen om stérningen sprids far vattentjanst-
verket ta emot en flod av telefonsamtal fran kunderna. |
stora krissituationer ar telefonradgivning en ineffektiv in-
formationsférmedlare, eftersom endast ett fatal kommer
fram. Det vore bra att utbilda reservpersonal i tilldgqg till
den ordinarie kundservicepersonalen. Det maste finnas
flera som besvarar samtalen. Om man inte kan anvanda
den egna kontorspersonalen till detta ska man avtala om
ett kompletterande system med till exempel kommunens
kommunikationsansvariga.

Meddelanden som skickas till pressen eller publicer-
as pa natet ska ovillkorligen férst skickas till kund-
servicepersonalen. Dessutom vore det viktigt att hinna
skriva exempelfragor och -svar pa temat till personalen
inom kundservicen. Denna forteckning kompletteras se-
nare utifran de fragor som har besvarats.

Personalen som betjanar vattenanvandarna per telefon
ska forsoka besvara samtalen kortfattat, men servicein-
riktat. Man bor inte gora ndgra ldgesbedémningar. €n al-
ternativ [6sning ar ett inspelat meddelande pa kundservi-
cenumret. Det ar det effektivaste sattet att formedla den
tillgangliga informationen per telefon. Inspelningen ska
alltid uppdateras nar det finns ny tillaggsinformation om
situationen.

ANVISNINGAR FOR

KUNDSERVICEPERSONAL

1. Radgivningen bygger pa det skriftliga meddelan-
det och promemorian med fragor och svar.

2. Beklaga de oldagenheter som folk har drabbats av.

3. Hall samtalen korta.

4. Ett inspelat meddelande &r ett viktigt tilldgg, sa
att sd manga som mojligt av dem som ringer far
ndgon form av kontakt.

5. Kom ihag att uppdatera meddelandet och inspel-
ningen.

6. Om det bara ar mojligt bér man anteckna orsa-
kerna till samtalen.

7. Kundservice pa de sociala medierna minskar
belastningen per telefon.




5. ROLLER OCH ANSVAR,

ARBETSLISTOR

Vattenverket

Vattenverket ansvarar for informationen nar det ar fraga
om en estetisk forsamring av kvaliteten, en storning i dist-
ributionen eller ndgon annan stérning i servicen som inte
medfor sanitara oldgenheter. | de har situationerna bedo-
mer vattenverket sjalv behovet av aktiv kommunikation.
Det ar dock ofta bra att forst informera halsoskyddsmyn-
digheten om situationen.

Vattentjanstverket ska pa forhand ha faststallt ansvariga
personer och atgarder for kommunikationen vid krissitu-
ationer och stérningar.

Halsoskyddsmyndigheten

Om det finns misstanke om att vattnet har fororenats
ska vattentjanstverket omedelbart kontakta halsoskydds-
myndigheten. Halsoskyddsmyndigheten ansvarar for att
vattenanvandarna informeras om eventuella sanitara
olagenheter. Halsoskyddsmyndigheten ansvarar aven for
kommunikationen i epidemisituationer.

Vattentjanstverket ansvarar & andra sidan for att det le-
vererar hushallsvatten som uppfyller kvalitetskraven. Om
man pa vattenverket misstanker att vattnet medfor sani-
tara olagenheter kan aven verket informera om begrans-
ningar i anvandningen av vattnet. Det tvingas man gora
om halsoskyddsmyndigheten inte kan nds nar en situation
har uppstatt.

Miljomyndigheten

| situationer med utslapp av avloppsvatten ska miljdmyn-
digheten kontaktas, och ett gemensamt beslut ska fattas
om lednings- och kommunikationsansvaret.

Raddningsverket

Raddningsverket leder kommunikationen i olyckssituatio-
ner. Varningsmeddelanden kan ocksa formedlas via radd-
ningsverket, om befolkningen maste varnas for nagot
som utgor ett hot mot liv eller halsa. Raddningsmyndig-
heten har det allmanna ledningsansvaret och samordnar
kommunikationen om en handelse berdr flera olika myn-
digheter.

Polisen
Polisen leder kommunikationen i brottmal.

Kommunala tjansteinnehavare

Vattenverket kan be kommunen om resurshjalp, till exem-
pel s3 att sektorledningen hjalper till att leda situationen
eller sa att de kommunikationsansvariga hjalper till med
kommunikationen.

Dokumentation

Det l6nar sig for den som leder situationen och dem som
informerar om den att genast anteckna nar nagot nytt in-
traffar. Det basta ar om loggen har ett format som man
har kommit Gverens om pa forhand och finns pa natet
som en gemensam arbetsbok som alla latt kan lasa och
fylla i.

En beslutslogg ska foras i synnerhet under krisgruppens
moten. Dokumentationen behdvs bade for att skapa och
uppratthalla en lagesbild och for att forstd och analysera
handelserna senare. Dessutom ar den viktig for vars och
ens rattsskydd. Det ar svart att i efterhand minnas allting
tillrackligt detaljerat.
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KOMMUNIKATIONSANSVAR (verkets egen eller kommunens kommunikator)

« Planering av kommunikationen och
samordning av genomfdrandet

« Intern inledande information
a) Vad har hant?
b) Vem svarar pa forfragningar?

» Nyhet padwebbplatsen/inledande information
pa sociala medier/inledande information till
medierna - om situationen verkar allvarlig

Vad har hant? En eller tvd meningar. T.ex.

Det kan finnas problem med kvaliteten pd
dricksvattnet. Vi har tagit emot flera anmdlningar
frén kunderna.

Vi utreder saken som bdst. Under tiden bér man
undvika att anvdnda vattnet.

Vi ger mer information sd snart vi vet mer om
situationen.

TILLSAMMANS MED DEN LEDNINGSANSVARIGA
ELLER KRISGRUPPEN

« Val av huvudbudskap
Vad bor vattenanvandarna kanna till?

+ Beslut om vem som ska ge intervjuer/mer
information
a) till medierna
b) internt

« Utarbetande av ett meddelande

+ Utarbetande av en férteckning med fragor och
svar (Q&A-promemoria)

a) utmanande fragor fran medierna
b) sannolika fragor fran kunderna

OMEDELBART EFTER KRISGRUPPENS MOTE
« Kontakt med kundservicen

a) meddelande och information om
distributionen av detta

b) kundavsnittet i Q&A-promemorian

) behov av tilldggsresurser/inspelning?

» Publicering av meddelandet

3) pa natet + lank till kanalerna i sociala medier
b) internt

o) till medierna

d) till specialkunder

« Telefonsamtal till nyckelmedierna

a) i fall med omfattande fororening av vattnet
eller andra allvarliga krissituationer

D) Yles regionala redaktion, de lokala tidningarna
- har meddelandet uppmarksammats?

« Organisering av mediedversikterna

a) Vem tar hand om dem?
D) Vilka medier ska féljas?
©) Hur ofta ska man samlas?

- Organisering av bevakningen av de sociala
medierna

a) Vem tar hand om den?
b) Anvisning: Vilken ny information finns det?
Ar det sannolikt att den &r sann?

0) Vilka missuppfattningar forekommer?
d) Vilken information behdvs?
- Uppdateringar i sociala medier

a) lagesinformation
b) samlade svar (utifran Q&A-promemoria)

» Etapplanfér kommunikationen

a) Nar ska meddelandet uppdateras nasta gang?




LEDNINGSANSVAR ARBETSTAGARENS ANSVAR

« Sammanstallning av en lagesbild:

« Informera chefen om alla problem och

a) Vad har hant? misstankar s fort som méjligt.
b) Vad kanner vi inte till?

0) Vilka kan foljderna bli?
d) Vilka kanner till saken?

« Lagesbeddmning - behdver krisgruppen samlas? CHEFENS ANSVAR

a) Nej - Situationen ar bagatellartad.

» Fo6lja de anvisningar som har getts.

b) I alla fall inte annu - Lagesinformation till med- . Skapa en positiv atmosfar, dar personalen
lemmarna i krisgruppen via Whatsapp, en sms- genast vagar informera om fel och misstankar
grupp eller ndgot annat gruppsnabbmeddelande om fel.
som ar latt att [3gga marke till. (Vad har hant, « Analysera lagesinformationen och vid behov
varifran k(e)m“informationen, beddémning av de genast vidareférmedla den till ledningen.
fortsatta atgarderna) . Kontakta halsoskyddsmyndigheten direkt

0) Ja - Medlemmarna i krisgruppen sammankallas
via den avtalade larmkanalen (se ovan). (Plats,
tid, vad har hant, varifran kom informationen,
vem hanterar arendet nu)

per telefon vid misstanke om férorening av
vattnet.
« Sdkerstalla att medarbetarna kanner till den

ldgesinformation som kommer fran ledningen.
+ Behovs det aktiv kommunikation utat?

a) Vem hjalper genast till att formulera innehallet?

b) Vilken fardig mall ska vi anvanda (se bilagorna)?

) Vilket ar vart viktigaste budskap till
vattenanvandarna?

d) Vem skoter kommunikationen? "
e) Vilka kanaler anvands? TILLAGGSRESURSER

« Ansvara for att medarbetarna atminstone
kdnner till allt som man har informerat om
externt.

- Lagesinformation inom verket
a) Det &r en normal situation - jag tar genast hand + Loggféring
om det sjalv Dokumentation av handelser och verksamhet
b) Situationen maste dvervagas - den kommunika- « Medieuppfdljning
tionsansvariga hjalper till med formuleringen En oversikt 6ver innehallet som underlag for
och distributionen varje sammantrade i krisgruppen
. Léagesinformation till samarbetsparterna + Bevakning av sociala medier
a) halsoinspektionen (om inte i krisgruppen) En oversikt dver innehallet som underlag for
b) kommunens kommunikation (om inte | varje sammantrade i krisgruppen
krisgruppen) + Sakerstallande av att informationen gar fram
0) kommunens tekniska ledning Specialkunder
d) regionforvaltningsverket

e) raddningsverket
f) NTM-centralen

- Uppdatering av lagesbilden
3) pa bladderblock eller stordia under krisgruppens
sammantrade
b) i gruppen for snabbmeddelanden mellan
sammantradena ELLER
0) i ett gemensamt lagesbildsdokument i en
molntjanst

« Dokumentation

a) Utnamning av en loggforare till krisgruppens
sammantraden

b) Paminnelse till nyckelpersonerna om skyldigheten
att fylla i loggen utanfor sammantradena ELLER
rapportera atgarderna till loggféraren




6. ATT ORKA PSYKISKT

Manniskor reagerar pa kriser pa olika satt. En del kan
lamslas helt, medan andra arbetar snabbt och logiskt. |
allmanhet kan man dock saga att 70-80 procent bevarar
sin arbetsformaga och klarar av att folja de direktiv som
ges. For manga ar det mycket svarare att ge direktiv an i
normala fall.

Exempel pa naturliga psykiska symptom i en kris ar for-
lamning, apati, villradighet, panik, dveraktivitet, forvirring
och kanslokast.

Efter krisen ar det pa sin plats med gemensamma ge-
nomgangar och en systematisk plan for den psykiska ef-
tervarden. Om det inte finns ndgon krisgrupp pa orten
|6nar det sig att vanda sig till lokala experter inom halso-
och sjukvarden.

ANVISNINGAR TILL CHEFERNA

1. Ge tydliga direktiv och uppratthall arbetstagar-
nas handlingskraft.

2. Informera arbetstagarna regelbundet. Det 6kar
deras kansla av kontroll och hjalper dem att
hantera upplevelsen.

3. Lugna arbetstagarna och stoppa begynnande
panik med ord och handlingar.

4. Tonen i offentligheten paverkar personalens en-
erginiva. Ta initiativ i forhallande till medierna.

5. Ta ansvar, férsvara dig inte och kom inte med
bortforklaringar.

6. Forbered dig pa att ta emot manniskors ilska
och anklagelser. Aterspegla inte de negativa
kanslorna. Forsok att forstd kanslorna bakom
ilskan och anklagelserna. Kom ihdg att det inte
kan undvikas att kunderna blir férargade i be-
svarliga situationer, trots att verket gor sitt
basta for att korrigera problemet.

7. Den praktiska ledningen far gérna bygga pa mo-
dellen med arbetspar, sa att du far omedelbar
respons pa hur fornuftiga dina lésningar ar.

8. Fysisk balans ar grunden for att orka psykiskt.
Man maste ocksa i krissituationer komma ihdg
att ata tillrackligt och aven vila ibland om situa-
tionen drar ut pa tiden.




7. UPPFOLJNING

Man maste dven alltid komma ihag att avsluta en kris-
situation och darefter ha en genomgang med dem som
varit delaktiga. Det ar 6nskvart ocksa vid stora stérningar.

Att analysera en kris i efterhand ar alltid mycket laro-
rikt for alla inblandade.

UPPFOLJNING

1. Den akuta situationen ar dver — ett meddelande
utarbetas

2. Distribution av meddelandet i samma omfattning
som distributionen av lagesmeddelandet

3. Genomgang — genomgang med krisgruppen:
a) Vad fungerade bra i hanteringen av situationen

och kommunikationen om den? Vilka svarighe
ter uppstod?

- Upptacktes storningen/krissituationen i tid?

- Inleddes kommunikationen snabbt?

- Fungerade den interna kommunikationen?

- Fungerade kommunikationen med
intressentgrupperna?

- Fick vi igenom vart eget budskap i medierna,
forvanskades eller vinklades det?

- Hur val lyckades nyckelpersonerna med
intervjuerna och presskonferenserna?

- Forekom det rykten eller spekulationer i sociala
medier och vilka var reaktionerna pa dem?

- Hur paverkade storningen/krissituationen
organisationens anseende och den offentliga
bilden, vad kan goras for att dterstalla
anseendet?

b) Vilka uppdateringar maste goras i kris-
kommunikationsanvisningarna?

Vem gor dem?

¢) Pa vilka andra satt kan verksamheten
utvecklas?

Vem driver detta?
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Kommunikationsmallar fér stérningar och krissituationer

Grad . i-
av fara Risk E:trir;r:unl Kanaler Ansvar
Liten stérning
eller risk for De egna kanalerna i soci-
1 anseendet (t.ex. |Insamling och ala n?edier och webbplat-
litet lednings- distribution av sen sms eller lapparaill Vatten-
Ngm?a[ brott, skrlveme_r information om de berérda kunderna vid verket
storning [RAl vattenkvali- | sasmmanhanget. ledningsbrott
teten pa sociala ’
medier).
De egna kanalerna i soci-
2 ala medier och webbplat-
Regionalt Aktiv information. | €M SMS och/eller lap- Vatten-
== - | betydande " | par till kunderna, e-post | verket

stérning

till personalen. (+ Lokala
medier)

Situation som
utgor ett hot
mot halsan,
miljon eller
egendom.

Effektiv kommu-
nikation i samar-
bete med myn-
digheterna och
kommunen.

De egna kanalerna i soci-
ala medier och webbplat-
sen, sms och/eller lappar,
telefontjanst, stadens ka-

naler, de lokala medierng,

vid behov ett varnings-
meddelande och/eller en
presskonferens, e-post
till personalen.

Myndigheterna
och vattenver-
ket. Samarbete
ar viktigt.

Ett stort antal
allvarligt sjuka

=l=sinei | eller doda.

Raddningsmyn-
digheterna leder
kommunikatio-
nen, halsoskydds-
myndigheterna,
vattentjanstver-
ket och epide-
miarbetsgrup-
pen deltar i nara
samarbete.

De egna kanalerna i soci-
ala medier och webbplat-
sen, sms och/eller lappar,
telefontjanst, stadens
kanaler, medierna, var-
ningsmeddelande, press-
konferens, e-post och/
eller informationstillfalle
for personalen.

Myndigheterna
och vattenver-
ket. Samarbete
ar viktigt.
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Kontrollista for uppratthallande av kommunikationsplanen

Nar har det

.
ved gjorts?

Planen utarbetats

Planen gatts igenom med nyckelpersoner pa verket

Planen gatts igenom med halsoinspektionen

Planen gatts igenom med kommunens kommunikationsavdelning

Planen gatts igenom med 6vriga nyckelpersoner inom kommunen
(t.ex. sektordirektoren, kommundirektoren)

Planen sparats pa en attdtkomlig plats

Planen skrivits ut till nyckelpersonerna

Planen skrivits ut for kundservicens rakning

Oversattningsbehoven i frdga om kommunikationen vid
krissituationer och storningar gatts igenom och avtal om
oversattningstjansterna ingatts

Ovning med nyckelpersonerna

Arsgenomgang av uppdateringsbehoven i planen

Den uppdaterade planen sparats och distribuerats till
nyckelpersonerna
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Forteckning over anvandningssituationer for planen

Att planen fungerar och ar uppdaterad ska testas minst en gang om dret.

Efter verkliga situationer ska man jamfora planen med den handlingsmodell som genomfordes och
gora de nddvandiga andringarna i planen.

Det ar aven viktigt att 6va. Det kan man géra genom att till exempel beskriva olika kommunika-
tionssituationer och diskutera l6sningar pa dem. Ibland ar det dock bra att dven dva genom att
agera.

Vad hande?

e Uppdateringar (s.)

Handelse/6vningsdatum
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Handelselogg

Handelserna vid storningar och krissituationer ska antecknas omedelbart: Utifran dem utformar
man lagesbilden och besluten om de fortsatta dtgarderna. Efterdt underlattar de analysen av
handelserna. Detta ar av avgorande vikt for utvecklingen av handlingsmodeller.

Som en del av planeringen av kommunikationen ska man besluta var loggen ska foras och vem
som ska ansvara for loggforingen till exempel under krisgruppens sammantraden. | basta fall ar
loggen Oppen i en molntjanst eller pa nagot annat stalle av motsvarande slag som alla nyckelper-
soner latt kan nd oberoende av var de sjalva finns. Kommunen kan ocksa ha en tjanst av det har
slaget. €n logg som det ar besvarligt att fylla i och [3sa ar inte andamalsenlig.

Det ar dessutom bra om alla nyckelpersoner skriver en egen minneslista dver sina dtgarder om
de inte fors in i den gemensamma loggen direkt. Det 8r annars svart att efterdt komma ihag i vil-
ken ordning atgarderna har vidtagits och vid vilka tidpunkter.

Vattenverket: Uddens Vatten

Dokumentet har fyllts i av: Anders Andersson, driftchef

Datum och klockslag for startsituationen: tisdag 6.4.2011 kl. 8.30

Beskrivning av det intréffade: Ytvatten i Abborrvikens vattentakt pa grund av skyfall

KL Organisation Person Atgard

8.35 Kontrollrummet quett Rask, Slog larm
driftsbvervakare

i . Minna Mattsson, .

8.40 Halsoinspektionen |, ., = ; Ringde, beslut om att ta prover
halsoinspektdr

8.50 Kundservicen Sanona sand, Bad att ett meddelande ska utarbetas
byrasekreterare

915 Godkande texten i meddelandet, gav

’ tillstand till distribution
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Exempel pa inledande information

Inledande information

Uddens Vatten
1.12.2019kl. 10.00

Avvikande lukt och smak har i dag observerats i kvaliteten pa dricksvattnet.

Flera personer i Mortsjdomradet har kontaktat Uddens Vatten for att informera om att vattnet
har en avvikande lukt och smak. Situationen undersdks som bast, och vi ger mer information sa
fort vi vet mer.

Under tiden rekommenderar vattenverket att man tills vidare undviker att laga mat med eller
dricka vatten som verkar awikande.

Ett meddelande med mer information kommer senast kL. 12.00. Fram till dess lagger vi vara
resurser pa att utreda arendet och ger inga intervjuer.

www.uddensvatten.fi
Facebook: https://www.facebook.com/uddensvatten/

Twittermall

Vi har fatt kundrespons om att vattnet i Mortsjo inte ar normalt. Vi undersoker situationen. Man
ska inte dricka vatten som verkar awvikande. Vi ger snart narmare information. #dricksvatten
#storning www.uddensvatten.fi
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Meddelandemall for den interna kommunikationen

Uddens Vatten
1.12.2019 kl. 10.00

Avvikande lukt och smak har i dag observerats i kvaliteten pa dricksvattnet.

Pressmeddelandeinnehall som distribuerat

Vem gér uttalanden i medierna och till intressentgrupperna?

Vad kan man sjalv beratta for utomstaende? Omstandigheterna ovan.

Intervjuforfragningar: "Jag dr inte rétt person att svara pd det hér, kan jag be ndgon ringa upp s
fort som maojligt?”

Fragor om férandringar i situationen: "Informationen om hur situationen féréndras uppdateras
sa fort som méjligt pé verkets webbplats och verkets/kommunens Facebookkonto.”

Vem leder hanteringen av situationen pa verket?
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Exempel pa meddelande vid misstanke om férorenat vatten

Pressmeddelande
Uddens Vatten
1.12.2019 kl. 10.00

Dricksvattnet ska kokas i Uddenomradet

Enligt information fran kunderna och de observationer som vattenverket har gjort efter att ha
kontaktas av kunderna har kranvattnet en avvikande lukt och smak i Mortsjéomradet pa Udden.
Vi utreder handelsens omfattning och vattnets renhet. | handelse av att vattnet ar fororenat ska
allt mat- och dricksvatten kokas i minst fem minuter i det omrade som visas pa kartan. Vattnet ar
darefter anvandbart ocksa efter att det har svalnat. Det racker inte att enbart koka upp vattnet i
en vattenkokare.

Kloreringen av hushallsvattnet har dkats, och det kan kannas en tydlig lukt av klor. Klor medfor
iNnga sanitara oldgenheter, men dddar skadliga mikrober.

Man kan anvanda okokt vatten for att tvatta sig pa sasmma satt som vanligt, om vattnet inte har
en awvikande farg eller lukt. Man kan dven diska i okokt vatten, men disken ska darefter torkas
omsorgsfullt.

| andra omraden an det som har angetts pa kartan ar det sakert att anvanda vattnet utan att
koka det.

Uppmaningen att koka vattnet galler tills vidare. Ett nytt meddelande med mer information
kommer senast kl. 13.00.

KARTA
www.uddensvatten.fi

Kundservice pa Facebook: https://www.facebook.com/uddensvatten/
Kundservice per telefon: 010 123 456.

Mer information till medierna:

Fia Flink, ledande halsoinspektor, Uddens kommun, tfn 020 987 654

Mattias Malm, driftchef, Uddens Vatten, tfn 123 456 789.

Twittermall

Dricks- och matlagningsvattnet ska kokas i Uddenomradet. Vattnet har en avvikande lukt och
smak, orsaken ar annu oklar. Koktid minst 5 min, vattenkokare racker inte. #vatten
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Exempel pa uppdateringsmeddelande nar vattnet ar fororenat

Pressmeddelande
Uddens Vatten
1.12.2019kl. 13.00

Det har kommit in ytvatten i Uddens Vattens vattentdktsbrunn

I morse kl. 8.30 upptackte man att det har kommit in ytvatten i brunnen vid Uddens vattentakt i
Abborrviken. Orsaken till detta ar de skyfall som har fortsatt éver natten. Ytvatten har kommit in i
brunnen under flera timmar, och vattnet ar sannolikt fororenat. Den uppmaning om att koka vattnet
som invanarna gavs klockan 9 galler tills vidare.

Allt mat- och dricksvatten ska kokas i minst fem minuter. Vattnet ar darefter anvandbart ocksa efter att
det har svalnat. Det racker inte att koka upp vattnet i en vattenkokare.

Man kan anvanda okokt vatten for att tvatta sig pa samma satt som vanligt, om vattnet inte har en
awikande farg eller lukt. Man kan aven diska i okokt vatten, men disken ska darefter torkas omsorgsfullt.

Halsoskyddsmyndigheten har tagit prover pa vattnet i vattentakten i Abborrviken. Resultaten av dessa
undersokningar blir klara fredagen den 3 december.

Uddens Vatten leder inte ut vatten fran brunnen i Abborrviken i natet, utan allt forbrukningsvatten
tas fran brunnen pa Gravlingsasen. Dessutom har kloreringen av hushallsvattnet dkats. Kloren dodar
eventuella skadliga bakterier. Uddens Vatten kartlagger behovet av att distribuera dricksvatten.

Vi forsoker organisera vattendistributionen sa fort som maojligt.

Ett informationstillfalle om situationen ordnas i gymnastiksalen i Uddens skolcenter kl. 18 i dag. Uddens
Vatten beklagar de oldgenheter som situationen orsakar.

www.uddensvatten.fi

Kundservice pa Facebook: https://www.facebook.com/uddensvatten/
Kundservice per telefon: 010 123 456.

Mer information till medierna:

Fia Flink, ledande halsoinspektor, Uddens kommun, tfn 020 987 654

Mattias Malm, driftchef, Uddens Vatten, tfn 123 456 789.

Twittermall

Vattnet i Mortsjdomradet har en awvikande lukt och smak. FOr sakerhets skull ska dricks- och
matlagningsvattnet kokas i hela Uddenomradet. Koktid minst 5 min, vattenkokare racker inte.
#vatten #kvalitetsstorning #kokningsuppmaning #udden. Mer information kommer senare i dag.
www.uddensvatten.f
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Exempel pa uppfoljningsmeddelande nar vattnet ar fororenat

Pressmeddelande
Uddens Vatten
10.12.2019 kl. 9.00

Vattnet i Uddenomrddet behéver inte langre kokas

Den uppmaning om att koka mat- och dricksvattnet som gavs i Uddenomradet den 1 december
galler inte ldngre. Kokningsuppmaningen gavs pa grund av misstankt férorening av vattnet.

Vid undersokningarna av det prov som halsomyndigheten tog pa vattnet pd morgonen den 3
december hittades bakterien Escheria coli i vattnet.

Uddens Vatten stangde vattentakten i Abborrviken och 6kade kloreringen av hushallsvattnet fran
och med den 1 december. Kloren dddar eventuella skadliga bakterier,

Inga tecken pa fororening hittades langre i de prover som halsoskyddsmyndigheten tog i olika
delar av ledningsnatet den 7 december.

Vattnet i Uddenomradet ar nu drickbart och behover inte langre kokas. Det ar bra att l3ta vattnet
rinna en stund for att fa bort det vatten som har statt i réren om vattnet ser grumligt ut. Vattnet
har hela tiden kunnat anvandas som vanligt for tvattning.

Den 1 december Kkl. 8.30 pa morgonen upptackte man att det hade kommit in ytvatten i brunnen
vid Uddens vattentakt i Abborrviken. Orsaken till detta var de skyfall som hade fortsatt dver
natten.

Uddens Vatten beklagar de olagenheter som situationen har orsakat.
www.uddensvatten.fi

Kundservice pa Facebook: https://www.facebook.com/uddensvatten/
Kundservice per telefon: 010 123 456.

Mer information till medierna:

Fia Flink, ledande halsoinspektor, Uddens kommun, tfn 020 987 654

Mattias Malm, driftchef, Uddens Vatten, tfn 123 456 789.

Twittermall

Dricks- och matlagningsvattnet behover INTE langre kokas i Uddenomradet. Rornatet har
Kklorerats och konstaterats vara rent. Lat vattnet rinna om det ar grumligt, det hjalper. #vatten
#kvalitetsstorning #kokningsuppmaning #udden. www.uddensvatten.fi
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Exempel pa meddelande till foljd av ett omfattande avbrott
i vattenforsorjningen

Pressmeddelande
Uddens Vatten
10.1.2020 kl. 14.00

Uddens Vatten har problem med vattendistributionen pa grund av ledningsbrott

Uddens Vatten har pa grund av ett ledningsbrott problem med vattendistributionen i omradena
Abborviken och Gaddlax, som visas pa kartan. En gravmaskin skadade stamvattenledningen i
omradet i dag kl. 12.05 under arbetet med att bredda riksvag 115. Uddens Vatten har kunnat
isolera stamledningsbrottet fran det 6vriga natet och reparationsarbetena inleds inom kort.

Brottet pa stamvattenledningen tar sig hos anvandarna uttryck i minskat vattentryck, sa att det
kommer avsevart mindre vatten an normalt ur kranarna. Det kan aven helt sluta att komma
vatten. Kom da ihag att stanga av kranen, sd att det inte uppstar vattenskador nar situationen har
rattats till.

Nar situationen har normaliserats kan det komma luft och fargat vatten ur kranen. Lat detta
vatten rinna ut i avloppet. Som en forsiktighetsatgard till foljd av ledningsbrottet inleder
vattenverket klorering av vattnet i natet for att sakerstalla den mikrobiologiska kvaliteten pa
vattnet.

Vi ger mer information om detta klockan 17 i dag.
www.uddensvattenfi

Kundservice pa Facebook: https://www.facebook.com/uddensvatten/
Kundservice per telefon: 010 123 456.

Mer information till medierna: Mattias Malm, driftchef, Uddens Vatten, tfn 123 456 789.

Twittermall

Ledningsbrott pd Udden. Orsak: En gravmaskin har skadat stamledningen under vagarbetena pa
rv 115. Detta kan leda till minskat tryck eller till att det helt slutar komma vatten. Kom ihag att
stanga av kranarna!l #vatten #ledningsbrott #udden. Mer information kommer senare i dag.
www.uddensvatten.f
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Exempel pa meddelande i en situation med risk for forlorat
anseende

Pressmeddelande
Uddens Vatten
4.2.2020 kl. 14.00

Uddens Vattens vattendistribution fungerar normalt

Uddens Vatten har pa grund av de rykten som ar i omlopp genomfort en extra kontroll av
vattenkvaliteten i tillagg till de normala kontrollerna. Halsoskyddsmyndigheten tog pa begaran av
Uddens Vatten prover pd vattnet i alla vattentakter och pa fyra punkter i ledningsnatet tisdagen
den 2 februari. Dessa undersokningar blev klara i dag. Inget avvikande upptacktes i vattnet.
Vattnet konstaterades vara av god kvalitet.

Standiga kontroller av vattenkvaliteten ingar i de normala rutinerna pa Uddens Vatten. Att vattnet
ar drickbart och rent ar viktigt for invanarnas halsa och trivsel.

www.uddensvatten.fi

Kundservice pa Facebook: https://www.facebook.com/uddensvatten/
Kundservice per telefon: 010 123 456.

Mer information till medierna: Mattias Malm, driftchef, Uddens Vatten, tfn 123 456 789.

Twittermall

Uddens Vatten har konstaterats ha rent vatten av god kvalitet. Pa grund av de rykten som har
varit i omlopp tog halsoinspektionen extra prover pa fyra olika vattentakter. Det ar viktigt for oss
att vattnet ar drickbart, och darfor undersdker vi det ofta #vatten #vattenkvalitet #udden.
www.uddensvatten.fi
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Exempel pa meddelande i en situation da rester av
bekdmpningsmedel pavisats

Pressmeddelande
Uddens Vatten
5.9.2019 k.. 13.00

BAM-férening har upptéackts i Uddens grundvatten
Det dr dock sékert att anvénda hushdllsvattnet

Kvaliteten pa det hushallsvatten som Uddens Vatten distribuerar och det ravatten som anvands for att tillverka
hushallsvattnet undersoks regelbundet. Forekomsten av bekdmpningsmedel och deras nedbrytningsprodukter
undersoks ocksa regelbundet. | de nyaste proverna fran vattentakten i Abborrviken har man upptackt sma
mangder av 2,6-diklorbensamid eller BAM, som ar en nedbrytningsprodukt av bekdmpningsmedlet diklobenil.

De observerade BAM-halterna pa 0,11-0,13 pg/l dverstiger det stadgade maximivardet for bekampnings-
medel och deras nedbrytningsprodukter, som ar 0,1 pg/L. | de observerade halterna ar BAM dock inte skadligt
for halsan ens vid ldngvarigt bruk, utan skadliga konsekvenser for halsan uppstar forst vid halter som ar tusen
ganger storre.

Eftersom hushallsvattnet fortfarande ar sakert att anvanda har Regionforvaltningsverket i Sodra Finland
beviljat Uddens Vatten ett tidsbundet trearigt tillstand att avvika fran det maximala varde pd BAM som har
angetts for hushallsvatten. Enligt tillstandet far BAM-halten vara hogst 0,2 pg/L fram till den 5 september 2022.

Uddens Vatten kommer under det kommande aret att effektivisera vattenreningsprocessen vid vattentakten
i Abborrviken genom att forse anldggningen med ett aktivt kolfilter som effektivt avlagsnar amnet i fraga.

Uppfoljningen av BAM-halterna i vattentakten i Abborrviken intensifieras tills filtreringen med aktivt kol
har tagits i bruk. Information om resultaten av den intensifierade kontrollen publiceras pa Uddens Vattens
webbplats.

www.uddensvatten.fi

Kundservice pa Facebook: https://www.facebook.com/uddensvatten/
Kundservice per telefon:: tfn 010 123 456.

Mer information till medierna: Mattias Malm, driftchef, Uddens Vatten, tfn 123 456 789.

Twittermall

Rester av bekampningsmedel har konstaterats i sma mangder i Uddens Vattens ravatten. Hushallsvattnet

ar dock fortfarande rent och av hog kvalitet. Reningen har effektiviserats och kvalitetskontrollen intensifierats.
#vatten #vattenkvalitet #udden #bekampningsmedel. www.uddensvatten.fi
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Exempel pa meddelande i en farlig situation

Raddningsmyndigheten kan utfarda ett varningsmeddelande som ska formedlas regionalt i radio
eller i hela landet via radio och tv, om en situation ser ut att utgora ett omfattande hot mot
manniskors liv och halsa eller miljon. Raddningsmyndigheten utarbetar och dversatter dock inte
innehallet i varningsmeddelandet i situationer som galler vattenforsorjningen, utan meddelandet
formuleras av halsoskyddsmyndigheten eller vattentjanstverket.

Ett varningsmeddelande ska svara pa fem fragor: var — nar - vad - hur - vem har utfardat
meddelandet

Varningsmeddelandet ska innehalla foljande information:
Rubrik: Varningsmeddelande

Omrade dar faran finns samt datum och klockslag
Beskrivning av den farliga handelsen

Direktiv till befolkningen

Var finns det mer information

Vem har utfardat meddelandet (raddningsverket)

A A

Exempel:

VARNINGSMEDDELANDE: Kéllfors 5.2.2019 kl. 13.40 Fororenat dricksvatten. Det har kommit in
avloppsvatten i Kallfors stads vattenledningsvatten. Dricksvattnet och vattnet som anvands till
matlagning ska kokas i minst fem minuter. Mer information finns pa Kallfors vattenverks webbplats.
Raddningsverket i Egentliga Finland.
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Ansvarsfordelning gallande kommunikationen

Vattentjanstverket: Situationslednings- och informationsansvar vid serviceavbrott eller estetiska

forandringar i vattenkvaliteten.

* Ansvarar for sin egen verksamhet vid alla storningar i vattenforsorjningen och samarbetar
med den ansvariga myndigheten.

* Vattenverket ar alltid ansvarigt gentemot kunderna for kvaliteten pa det vatten som verket
levererar och de egna tjansterna. Om myndigheten som ansvarar for situationen inte kan nds
informerar vattenverket vid behov sjalv.

Halsoskyddsmyndigheten: Situationslednings- och informationsansvar i handelse av eller
misstanke om férorening av hushallsvattnet eller vid andra misstankar om sanitara oldgenheter.

Miljoskyddsmyndigheten: Situationslednings- och informationsansvar vid miljoskador.

Raddningsmyndigheten: Allmant ledningsansvar och samordning av kommunikationen om en
handelse berdr flera olika myndigheter.

Polismyndigheten: Situationslednings- och informationsansvar vid brottmal.

Kommunens kommunikation: Kan assistera vattentjanstverket och halsoskyddsmyndigheten i
kommunikationen.

| en situation som berdér manga myndigheter ansvarar var och en av dem for den egna sektorns
kommunikation. Det ar ocksa i det har fallet viktigt att samordna kommunikationen.
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