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Kriisikortti



JOHDANTO

Téama vesilaitoksen hairio- ja kriisitilanteiden viestinta-
ohje on tehty Huoltovarmuuskeskuksen rahoittamana,
vesihuoltopoolin aloitteesta. Ensimmainen ohje tehtiin
vuonna 2008 ja nyt kasilld on kokonaan paivitetty ver-
sio, joka vastaa taman paivan viestintaympariston vaa-
timuksiin.

Toimintavarma ja laadukas vesihuolto kuuluu yhteis-
kunnan elintarkeisiin - toimintoihin, mika edellyttaa
my0Os varautumista hairidtilanteisiin.  Varautumiseen
liittyy keskeisesti myos hairio- ja kriisiviestinnan suun-
nittelu ja harjoittelu.

Ohjeen laadinnassa tavoitteena on ollut kattava, mutta
ytimekas ja kaytannonlaheinen ohjeistus suomalaisille
vesihuoltolaitoksille koosta riippumatta.

Kymmenessa vuodessa viestintdymparistd on muut-
tunut radikaalisti: Sosiaalinen media on mullistanut
tiedonvalityksen aikakasityksen ja samalla lisannyt vah-
vasti sen vuorovaikutteisuutta. Lisaksi tiedonvaélityksen
mahdollisuus on siirtynyt vahvasti jokaisen suomalaisen
ulottuville.

Nyt tehty pdaivitys pyrkii olemaan vield aiempaakin
luettelomaisempi. Muistilistat ja mallit esimerkiksi
tiedotteista on haluttu tehdd mahdollisimman
helppokayttoisiksi  tyovalineiksi.  Tarkea o0sa on
kriisiviestintakortti, joka on ohjeistuksen kiteytys ja
viestinnan ohjenuora kriittisiin paikkoihin.

Yksinkertaisuuden vuoksi kdytetaan vesihuoltolaitok-
sesta padasaantoisesti nimea vesilaitos ja terveydensuo-
jeluviranomaisesta nimitysta terveysvalvonta.

Ohjausryhmaan ovat kuuluneet Eeva Horkkd ja Riina
Liikanen (VVY), Lea Ansamaa (Oulun Vesi), Liisa Musta-
niemi (Tampereen Vesi), Paivi Nyyssonen (Nivos), Kirsi
Ojapelto (Lappeenrannan Energia) ja Anders Ostrém
(Turun Vesihuolto).

Kirjoittamisesta vastasi Maija Hakala (viestintatoimisto
Ahjo, ent. AC-Sanafor), joka toimi myos ensimmaisen
ohjeen kirjoittajana.






1. MITA ON HAIRI@:I'ILANNE-
JA KRIISIVIESTINTA?

Kriisiviestintd on tehostettua viestintda poikkeukselli-
sessa tilanteessa, joka uhkaa ihmisia, toimintaa tai mai-
netta. Se on myos tarkea osa johtamista.

Vahvaa viestintaa vaativat tilanteet voidaan jakaa esi-
merkiksi kolmeen eri luokkaan.

VAATIVAT TILANNETASOT

1. Tavanomaiset hdiridtilanteet (kuten putkirikot)
tai maineeseen liittyvat kohut (esim. somekohut)

2. Vaativat hairidtilanteet (kuten merkittavat jakelu-
hairiodt, laitoksen toimintahdiridt tai merkittavat
ymparistévahingot)

3. Kriisitilanteet (veden saastuminen tai muu va-
kava laitoksen toimintaa uhkaava ongelma. Myds
nopeasti levidvat, terveytta uhkaavat valeuutiset)

Mikali hairidtilanteita hoidetaan huonosti, niista voi
kehittya kriisitilanteita.

Nopea tiedonkulku on korvaamattoman tarkea osakriisi-
tilanteen hoitamista. Vastuu siitd on aina tilannetta joh-
tavalla toimijalla tai viranomaisella.

Viestinnalle asetetaan kriisitilanteessa suuret vaatimuk-
set. Sen on oltava avointa, nopeaa, selkedd ja luotetta-
vaa. Paniikkia ei saa lietsoa, mutta ei mydskaan vahatelld
ongelmia. Kohderyhmat tulisi tavoittaa tehokkaasti.

Hyva viestintd on sekd tiedottamista etta vuoro-
vaikutusta. Kriisi- ja hairidtilanteissa on tarkeaa kertoa
tilanne ja antaa selkeat toimintaohjeet, mutta samalla

pitaisi myos pystyd seuraamaan, mista vedenkayttajat
ovat huolestuneita, missa asioissa heilla on ongelmia ja
mita vaarinymmarryksia esiintyy. Téma kaikki vaikuttaa
siihen, mita seuraavaksi tiedotetaan.

Viestinta on my0s asiakaspalvelua. Parhaimmillaan
hyvd vuorovaikutus on suoraa vastaamista ihmisten
kysymyksiin, mutta usein siihen ei vakavassa tilan-
teessa riita resursseja. Toisaalta vastausten antaminen
sosiaalisessa mediassa hyodyttaa kerralla laajaa ihmis-
joukkoa, toisin kuin puhelimitse tapahtuva neuvonta.

Etukateissuunnittelulls ja varautumisella pyritaan myos
siihen, etta mediaa kiinnostavissa tilanteissa olisi riit-
tava tydrauha tilanteen johtamiseen ja asioiden nope-
aan korjaamiseen.

Viestinnan epaonnistuminen lisda vahinkoja, vaikeuttaa
tilanteen korjaamista ja pahimmillaan lamauttaa lai-
toksen muuta toimintaa. Se synnyttaa epaluottamusta,
joka voi johtaa kielteiseen suhtautumiseen laitoksen
kaikenlaiseen tekemiseen. Lisaksi rekrytointi vaikeutuu.

KRIISIVIESTINNAN TAVOITTEET

» Pelastaa ihmishenkid ja turvata terveytta.
- Estda lisdvahingot.

» Tukea tilannekuvan muodostamista.

- Turvata resursseja tilanteen hoitamiseen.
- Reagoida tiedontarpeeseen.

« Lisata turvallisuuden tunnetta.

- Lisata luottamusta laitoksen toimintaan.
« Vahentaa yksildneuvonnan tarvetta.




2. KRIISIVIESTINNAN

SUUNNITTELU

Hyva kriisiviestintd perustuu organisaation arkisiin
kanaviin ja tapoihin toimia.

Esimerkiksi sosiaalisen median kanavat Facebook ja
Twitter tavoittavat kriisin hetkelld nopeasti lagjoja
ihmisjoukkoja. Niiden kayttoonotto, toiminnan harjoit-
telu ja yleison etsiskely eivat kuitenkaan sovi kriisitilan-
teeseen.

Vesihuoltolaitos vastaa asiakkaidensa palveluiden saa-
tavuudesta aina, myos hairiotilanteissa. Tarkea osa
varautumista on hairio- ja kriisitilanteiden viestinnan
suunnittelu. Se pitada tehda yhteistydssa niiden tahojen
kanssa, joiden kanssa tilanteita hoidetaan todellisessa
tilanteessakin.

Viestinnan osalta on erityisen tarkeas, etta menette-
lyt on sovitettu yhteen terveysvalvonnan kanssa. Ter-
veydensuojeluviranomainen voi antaa veden kayttoon
liittyvia maarayksia ja kieltoja. Mikali viranomaista ei
tavoiteta, vesilaitoksella pitaa olla valmius ja osaaminen
tiedottaa asiakkaitaan tarvittaessa myos itsengdisesti.

Menettelytavat seka virka-gjalla etta sen ulkopuolella
tulee kirjata ohjeeseen, joka jokaisen avainhenkilon
tulisi tulostaa itselleen. Sen yllapitaminen pilvipalve-
lussa helpottaa yli organisaatiorajojen tapahtuvaa pai-
vitystyota, sahkoisesti kdytdssa on nain aina ajantasai-
nen versio.




SUUNNITELMAN TEKEMINEN

1. SKENAARIOT

a) Millaisia kriisejé laitos voi kohdata?
(mainekohu, saastumisepaily, toiminnan
hairiot, ymparistdvahingot, disinformaatio)

b) Miten saadaan tieto tapahtuneesta eri
skenaarioissa?
2. TYONJAKO

a) Kuka on vastuussa toiminnasta ja
viestinnd@std eri skenaarioissa?

b) Ketkd ovat vastuullisten varahenkilét?
c) Miten vastuulliset tavoitetaan?
d) Keillé on vastuu toimia virka-ajan ulkopuolella?
- mika on halytysjarjestys?
3. SIDOSRYHMAT

a) Ketkd ovat tdrkeimmdt laitoksen ulkopuoliset
toimijat eri tilanteissa?

b) Mikd on tybnjako eri osapuolten vdlilld?

4. KANAVAT

a) Mikd on avainhenkilbiden hélytyskanava SUUNNITELMAN KAYTTAMINEN

(ennalta sovittu pikaviestipalvelu, teksti-
viestiryhma, Hangouts tai muu normaalista
viestiliikenteesta erottuva, kirjallinen ryhma
viestintamalli)

1. KRIISIKORTTI

a) Ohjeen kiteytys, jossa toimintaketjut ja

hteystiedot
b) Mitd kanavia pitkin tieto tapahtuneesta yhiey

tavoittaa sisdisesti? b) Vastuuhenkil6illd aina mukana

¢) Mitd kanavia kdytetddn ulkoiseen viestintdén? 2. HARJOITTELU
(Laitoksen omat verkkosivut, tekstiviestipalvelut, a) Ohjeen toiminnan ja ketjujen testaus esim.
Facebook, Twitter, yhteisty0 kuntahallinnon puhelinketjuna
kanssa) b) Yhden uhkakuvan harjoittelu vuosittain niin,
d) Kenelld on kanavien kdyttétaidot ja -oikeudet? etts tehdssn tiedotteet
5. POHJAT ¢) Mahdollisuuksien mukaan mukana yhteis-
a) Tiedotepohjat valmiina eri skenaarioihin. harjoituksissa ja koulutuksissa
b) Eri tilanteissa tarvittavat yhteystietolistat. 3. SAANNOLLINEN TARKASTELU
6. JALKIHOITO a) Ohjeen yhteystietojen ja maariteltyjen kana-

vien tarkastaminen vuosittain osana varau-

a) Miten eri skenaariot pdéttyvat? . . .
tumisen suunnittelun vuosikelloa.

b) Millaisin toimenpitein aktiivivaihe lopetetaan?
) P P b) Ohjeen ajantasaisuuden laajempi tarkastami-

nen saannollisesti ja aina suunnitelmaa vaati-
neiden tilanteiden jdlkeen.

Taman oppaan lopusta loytyy tiedotemalleja. Lisaksi
opasmateriaaliin kuulu kriisiviestinnan kortin pohja.



3. VAHVAA VIESTINTAA
VAATIVIA TILANTEITA

VESILAITOKSEN KRIISISKENAARIOITA

« Talousveden saastuminen tai sen epaily

» Saan aiheuttama toimintahairid, esim.
pitkd sahkdkatkos

« Laiterikko, tietoliikennekatkokset tai
prosessihairio

« Inhimillinen virhe

« Ymparistéonnettomuus

« Epaasiallinen kaytos

Poikkeuksellinen luonnonilmio kuten kuivuus, tulvi-
minen, myrskyt ja kova pakkanen voivat vaikeuttaa vesi-
laitoksen toimintaa. Esimerkiksi tulviminen voi aiheut-
taa kaivojen saastumisen pintavedelld. Myrskyt voivat
johtaa sahkokatkoksiin, joista seuraa veden kasittelyn
tai jakelun estyminen. Myos pitkittyneet sahkdkatkot
voivat aiheuttaa isoja ongelmia.

Esimerkiksi putki- tai pumppurikko ovat laiterikkoja,
jotka voivat johtaa ihmisten terveyttd vaarantaviin
tilanteisiin. Prosessihairio voi syntya, jos kemikaaleja
tai prosessilaitteita ei ole saatavilla tai tietojarjestelma
kaatuu. Tallaisen taustalla voi olla jopa kyberhydkkays.
Myos ilkivalta on riski jarjestelmalle.

Inhimillisen virheen seurauksena jatevetta voi paasta
vesijohtoverkostoon. Sen voi aiheuttaa esimerkiksi huo-
limattomuus maanrakennustoissa. Vaarallinen erehdys
voi tapahtua myos kemikaalien annostelussa.

Vesilaitos voi itse aiheuttaa ymparistéongelman, jos
puhdistamatonta jatevettd padsee ymparistoon, jate-
veden puhdistusprosessi hairiintyy tai kemikaaleja paa-

see ymparistoon. Ymparistoonnettomuuksissa voi olla
kyse teollisuuden, oljysailiciden, kaatopaikkojen tai
huoltoasemien paastojen aiheuttamasta uhasta talous-
vedelle. Myos vaarallisten aineiden kuljetus ja varas-
tointi, maanteiden suolaus ja maa-ainesten otto tai
rakentaminen ovat riskitekijoita.

Epdasiallinen kaytdés vaatii sekin viestintaa, olipa
kyseessa tyontekijan aiheuttama, julkista huomiota
herattava konflikti, perattoman tiedon levittaminen tai
johtoa vastaan nostettavat rikossyytteet myos yksityis-
elamaan liittyen.

AKTIIVINEN VIESTINTA ON TARKEAA
Aktiivisella vesihuollon toimintaan liittyvalla tiedottami-
sella voidaan estaa ihmisten terveyden vaarantuminen.

Vesilaitoksen maineessa on kyse ihmisten luotta-
muksesta laitoksen ja toimijoiden kykyyn selviytya
tehtdvistaan. Sita tulisi jatkuvasti rakentaa osana
arjen toimintaa, aktiivisen tiedottamisen avulla.
Hyvamaineinen organisaatio houkuttelee myds
hyvia tyontekijoita.

Maine on haavoittuvainen. Se on helposti menetetty,
jos vahapatdisena nahdyn ongelman olemassaolo
kielletaan julkisuudessa kokonaan. Huhu salailuyri-
tyksista levidd nopeasti. Vaarien tietojen korjaami-
nen on sitd vaikeampaa, mitd myéhempaan siihen
ryhdytdan. Sosiaalinen media on nopea. Toiminta-
mallit laitoksen mainetta uhkaaviin paivityksiin on
mietittdva etukdteen.




4., KRIISIVIES'[INNAN
KOHDERYHMAT JA KANAVAT

4.1 Sisdinen viestinta

Sujuva sisadinen tiedonkulku on edellytys kriisin tehok-

kaalle hoitamiselle.

* Osataan tehda oikeat korjaustoimenpiteet.

*  Ehkaistaan lisavahinkojen synty.

* Estetaan huhujen leviaminen.

* Turvataan jokaisen tyontekijan mahdollisuus
keskittya omaan tyohonsa.

SISAISELLA VIESTINNALLA ON KOLME SUUNTAA:

1. Jokaista tydntekijaa tulee rohkaista kertomaan
kaikista ongelmista ja epailyista esimiehelle mah
dollisimman nopeasti, jotta johdolle jaisi ratkaisu
jen tekemiseen mahdollisimman paljon aikaa.

KANAVAT: puhelimitse, kasvotusten, tekstiviestitse.

2. Kriisiryhma kutsuttava koolle, jos tapaus on

vaativa.

a) Tilannetta laitoksen puolesta johtava henkild,
kokoonkutsuja

b) Saastumisepadilyssa tai -tilanteessa tervey-
densuojeluviranomainen johtaa (jos ei tavoi-
teta, vesilaitoksella asiantuntija, johdon tyo-
pari ottaa vastuun asiasta)

©) Viestinnasta vastaava henkilo

d) Dokumentointia varten assistentti, sihteeri tvs.

e) Mahdollinen muu asiantuntija

KANAVAT: Sovittu pikaviestikanava kuten
WhatsApp tai tekstiviestiryhma

Lisdksi median yhteydenottoja koordinoiva henkild olisi
hyva olla erikseen.

3. Tilannetta johtavan on muistettava jakaa
tietoa laitoksen omalle vaelle.
a) Mita on tapahtunut?
b) Kuka johtaa asian selvittelya?
0) Kuka vastaa mahdollisiin mediakyselyihin?
d) Mita jokainen voi sanosa, jos joku kysyy

(1-2 lausetta)?

e) Koska asiasta kerrotaan lisaa?

KANAVAT: Tekstiviesti, s8hkoposti, intra tvs.

Sisdiseksi tarkoitettu tieto leviaad helposti myos laitok-
sen ulkopuolelle. Siksi johdon jakaman tilannetiedon
on oltava sisalloltadn sellaista, ettei sen paatymisesta
esimerkiksi lehtijuttuihin ole haittaa.

4.2 Viestinta viranomaisille

Vahaisessakin veden saastumisepdilyssa on otet-
tava vdlittomasti yhteys terveydensuojeluviran-
omaiseen. Se on viranomaisviestinnan kiireellisin toimi.

Lisaksi isojen vesihuoltolaitosten on muistettava, etta
vesihuoltolaki velvoittaa niita ilmoittamaan viipymatta
ELY-keskukselle merkittavasta hairiosta vesihuollossa.

Kriisitilanteen hoitaminen on usein eri tahojen yhteis-
tyotad. Nopealla yhteydenotolla estetadn paallekkdinen
tyd ja saadaan tilanteen hoitamiseen myos laitoksen
ulkopuolisia resursseja.



Ainakin seuraavat henkilét ja heidadn sijaisensa on
syyta tuntea - ja tallentaa itselleen heidan puhelinnu-
meronsa seka paivystysmallit.

* kunnan terveysvalvonta

* kunnan ymparistdnsuojeluviranomainen

* pelastustoimen yhteyshenkild

* kunnan viestintavastuullinen

* kunnanjohto, kriisinhallintapaallikko

*  ELY-keskuksen yhteistyotaho

* muualta mahdollisesti saatava viestintaapu
(alueelliset yhteistydverkostot)

KANAVAT:

Halytysvaihe: Puhelinsoitto, tekstiviesti-, WhatsApp-
tai vastaava pikaviestilista

2. vaihe: sahkoposti

4.3 Viestinta veden kayttdjille ja
tiedotusvalineille

Veden jakeluongelmissa tai saastumisepailyissa tarvi-
taan nopeaa viestintad veden kayttgjille. Aluksi riittad
lyhyt ensitieto.

Tavallisten kuluttajien lisdksi on viestittava erikseen
erityisasiakkaille. Naita ovat esimerkiksi sairaalat,
terveyskeskukset, koulut, paivakodit, palvelutalot, suu-
ret elaintilat ja teollisuuslaitokset, joiden toiminnalle
vesihuoltopalvelu on kriittista. Suoran yhteydenpidon
malli ennalta sovitulla tavalla (KANAVA: puhelinsoitto ja
sahkoposti) ja yhteystietolista tulee luoda yhteistydssa
terveysvalvonnan kanssa.

Muille asiakkaille tehokkaimmat ja nopeimmat tavat
saada tieto laajasta hairidtilanteesta ovat tekstiviestit
seka sosiaalisen ja perinteisen median hyodyntaminen.

PAAKANAVAT:

1. Tekstiviestipalvelu (jos on kadytdssa)

2. Sosiaalisen median kautta

3. Perinteisen median avulla

4. Pelastuslaitoksen kautta vaaratiedotteena

LISAKANAVAT: Lisdksi tarvitaan tiedote verkkosi-
vuille seka danitetty tiedote asiakaspalveluun. Yksi-
Nndan ne eivat kuitenkaan riita, mikali kyseessa on veden
saastumisepaily tai muu vakava hairiotilanne.




Sahko- tai tietoliikennekatkossa tai esimerkiksi pienelle
alueelle rajautuvissa hairiotilanteissa myods postilaa-
tikko-/ilmoitustaulutiedotteet ja kaiutinautot ovat
tarkeita. Lappujakelun jarjestamiseksi on hyva miettid
jo etukateen mahdollisesti jakeluun avuksi saatavilla
olevat tahot. Kunnan koulut ja paivakodit tavoittavat
vanhemmat nopeasti Wilma- tvs. jarjestelman avulla,
joten myods se on tehokas tietokanava kriisitilanteissa.
Kayttotavasta tulee neuvotella etukateen opetus- tai
sivistystoimen kanssa.

TIEDOTTAMISEN VAIHEET

1. Ensitieto » Tieddmme tilanteen, kerromme
kohta enemman.

2. Tiedote - Mita on tapahtunut ja mita siita
seuraa?

3. Paivitys = Mita uutta tilanteesta tiedetaan?

4. Tilanne ohi -tiedote — Asia ei ole enaa
ajankohtainen.

4.3.1 Tekstiviestipalvelu

Tehokas tekstiviestitiedottaminen edellyttas yhteystie-
toja ja veden kayttdjille. Vesihuoltolaitosten asiakastie-
tojarjestelmat kattavat yleensd asunto-osakeyhtididen
osalta vain isannoitsijan yhteystiedot.

Tama haaste tulee ratkaista. Vaihtoehtona on pyytaa
halukkaita toiminta-alueen asukkaita ilmoittamaan

omat yhteystietonsa vesihuoltolaitoksen jarjestelmaan
tallaista tiedottamista varten. Toinen mahdollisuus
on hankkia palvelu, joka lahettad tekstiviestin tietylld
alueella osoitteen omaaviin puhelinliittymiin.

Tekstiviestipalvelujarjestelmat hakevat yleisesta nume-
rotiedustelusta asukkaiden kannykkanumerot. Jos
asukkaan numero on salainen tai yrityksen nimissa,
tulee hanen antaa oma numeronsa erikseen jarjestel-
maan. Asiakas voi lisaksi linkittad esimerkiksi iakkaan
l8heisen osoitteen omaan kannykkanumeroon.

Viestin ldhettajanimesta tulee ilmeta, minka kunnan
vesilaitoksesta on kyse. Myos rajallinen merkkimaara
tulee huomioida.

MALLI: Niemennokan Vesi: Kaikki hanavesi on tois-
taiseksi keitettdvd ennen sen juomista vahintadan 5
minuutin ajan. Syynad epdily veden epdpuhtaudesta.
Lisatietoa: www.niemennnokanvesi.fi

4.3.2 Sosiaalinen media

Tieto hairidista leviad tavattoman nopeasti Faceboo-
kissa ja Twitterissa, silla niitd kayttaa iso joukko suoma-
laisia pitkin paivaa. Kayttajat kertovat havaitsemistaan
kiinnostavista tiedoista toisilleen seka myds niille, jotka
eivat itse seuraa sosiaalista mediaa. Myods journalistit
poimivat uutisaiheita jatkuvasti sosiaalisesta mediasta.
Etenkin Twitter on heille tarkea uutislahde.



Sosiaalisen median palveluita voi tulla lisaa tai niiden
kdyttajamaarat voivat muuttua, mutta sen rooli voitta-
mattoman nopeana tiedon levidmisen verkostona
tuskin enad vahenee. Se on kateva asiakaspalveluka-
nava, jonka hyodyntaminen vie vain mMurto-osan resurs-
seja verrattuna vastaavan neuvonnan antamiseen
puhelimitse.

Sosiaalisessa mediassa myos huhut ja vaarat kasityk-
set leviavat pikavauhtia, minka takia on tarkeda pystya
tarjoamaan myos laitokselta ja viranomaisilta peraisin
olevaa tilannetietoa hairidista. Esimerkiksi Twitterissa
toimivatkin aktiivisesti niin pelastuslaitokset ja poliisi
kuin liki kaikki suomalaiset kunnat.

Sosiaalinen media tarjoaa laitokselle myds nopean
vaylan tilannetietoon. Veden laatuongelmat herat-
tavat hyvin todenndkoisesti keskustelua esimerkiksi
Facebookin alueellisessa keskusteluryhmassa. (Avoimet
ryhmat, kuten Espoon Puskaradio, Puskaradio Siilinjarvi).
Sielta voi myos ilmeta vaaria huhuja, jotka vaativat kor-
jaamista esim. omalla sometililla. Toki sinne kirjattuihin
kommentteihin pitaa suhtautua samalla tapaa kriitti-
sesti kuin muutenkin yleiseen julkiseen keskusteluun.

Sosiaalisen median luonne on vuorovaikutteinen. Hai-
rio- ja kriisitilanteissa sita kannattaa kuitenkin hyddyn-
taa erityisesti tiedottamiseen ja ihmisten ohjaamiseen
lisatiedon, kuten verkkotiedotteiden lahteelle. Toinen
askel on kayttaa sitd apuna oman tilannekuvan luomi-

sessa ja keinona ymmartaa ihmisten tiedontarpeita.
Lisaksi sielld tulisi vastata kysymyksiin ja huolenai-
heisiin. Vastauksia voi tarjota myos kootusti, ei valtts-
matta jokaiselle erikseen.

MALLI: Meille on tullut paljon kysymyksid tasta
aiheesta xxx [vastaus].

MALLI: Pdivitdmme [laitoksen nimi ja linkki lai-
toksen verkkosivuille] vastauksia usein esitettyihin
kysymyksiin.

Mielipiteiden vaihtoa ei sosiaalisessa mediassa ole
kriisitilanteessa syyta tehda, eika siellad pida provosoitua
karkkaaseen kommentointiin. Pahoitteluja ja empatiaa
on kuitenkin tarkeaa esittad, mutta ketdan ei pida ryh-
tya arvostelemaan. Laitoksella tehtyja virheita on syyta
pyytaa anteeksi, yksittaisia tyontekijoita syyttamatta.

Sosiaalisen median palveluita voi hyodyntda kahdella
tapaa - laitoksen, kunnan, toimialan tai pelastustoi-
men Facebook- tai Twitter-tilin avulla tai johtajan
henkilokohtaisella Twitter-tililla. Henkilon — esimerkiksi
vesihuoltojohtajan — oma aani tuo viestintaan inhimilli-
syytta. Hairio- ja kriisitilanteessa han voi jakaa lauseen,
kahden mittaisia tilannetiedotteita seka linkkeja tiedot-
teisiin. Twitter on luonteeltaan Facebookia enemman
asiantuntija- ja julkiseen eldmaan liittyva kanava, jossa
parjaaminen vaatii jonkin verran kirjallista osaamista.



Mikali laitoksella ei ole omaa sosiaalisen median
tilia, voi se hairio- ja kriisitilanteissa hyodyntad kunnan
tai sopivan toimialan tilia. Laitos voi tarjota sinne val-
miiksi muotoiltuja viesteja, mutta julkaisuoikeudet ovat
silloin jollakin ulkopuolisella henkildlla. Myos viestinta-
yhteistyd pelastuslaitoksen kanssa on apuna vakavissa
tilanteissa, silla nailla viranomaisilla on paljon seuragjia
sosiaalisessa mediassa.

Jokaisen vesilaitoksen ylimman johdon ja kriisitilan-
teiden viestinnasta vastaavan henkilon tulee kuitenkin
0sana kriisivarautumista tutustua sosiaalisen median
maailmaan. Seuranta ei viela ole sama asia kuin aktii-
vinen viestintd. Yhteistyomalleista on myods sovittava
viranomaistahojen kanssa.

FACEBOOK

« Organisaatio tai yksityishenkild voi perustaa
oman tilin.

- Tililla voi julkaista kuvia, linkkeja ja halua-
mansa maaran tekstia.

+ Organisaatiotileja (=avoimia tilejd) paasee
katsomaan vapaasti internetissa.

« Useimpien kayttdjien tilit ovat suljettuja
(=yksityisia), jolloin niiden seuraaminen vaatii
tilinomistajan hyvaksyntaa.

» FB-kayttdja voi lisdksi merkita avoimen orga-
nisaatiotilin itselleen seurattavaksi.

» FB:ssa on myos seka avoimia etta jasenyyden
hyvaksymista vaativia keskusteluryhmia. Niissa
lilkkuu paljon paikallista ajankohtaista tietoa.

» FB-kayttadjat nakevat muiden tekemia paivityk-
sid tietovirtana.

- Tietovirtaan voi nousta seka paivityksia etta
kommentteja niihin.

» Tietovirta on jokaisella erilainen, sen sisaltd
maaraytyy FB:n algoritmien mukaan.

« Algoritmit FB:n liikesalaisuus, siksi organisaa-
tion tekemat padivitykset eivat aina nouse sen
seuraajien tietovirtaan.

» Toisaalta padivityksid voi nousta myds seuraa-
jien kontaktiverkoston jasenten ndkymaan,
vaikka he eivat itse olisi valinneet organisaati-
ota seurattavakseen.

» Tietoa vaikea hakea, kayttajatileja (esim. vesi-
laitoksen) helpompi loytaa.

« Sopii hyvin asiakasviestintaan.

TWITTER

- Organisaatio tai yksityishenkild voi perustaa
oman tilin.

« Tilillad voi julkaista kuvia, linkkeja ja/tai enin-
tdan 280 merkkia tekstia.

« Kaikkia tileja pddsee katsomaan vapaasti
internetissa, nille tulevia kommentteja nakevat
vain kirjautuneet.

« Kayttdjat valitsevat seurattavikseen tileja.

«  Twitter-kdyttaja ndkee tietovirran, jonka
personoituun sisaltéon vaikuttavat Twitterin
algoritmit.

« Tietovirtaan nousee seka seurattaviksi valittu-
jen tilien julkaisuja etta ndiden tilien kayttdjien
seuraamien tilien julkaisuja (kuten FB:ssa).

« Tiedonhaku helppoa, etenkin aihetunnisteiden
avulla, kuten #vesikriisi.

« Aihetunnisteet eli hashtagit (#) tulee miettia
etukdteen vestinndn varautumissuunnitel-
massa.

« Sopii nopeaan tiedonvalitykseen, tarkea
uutiskanava.

Liitteiden esimerkeissa on malleja Twitter-
viesteista.

4.3.3 Perinteinen media

Tiedotusvélineet toimivat omien, journalististen kri-
teeriensad mukaisesti. Tietoa ei yleensa valiteta sellai-
senaan vaan toimittaja punnitsee uutisen merkittavyy-
den ja kiinnostavuuden itse.

Uutisia ovat asiat, joilla on yleistad merkitysta, jotka ovat
gjankohtaisia ja median lukijoille tai kuulijoille laheisia.
Samaistuttavuus ja tapahtumien dramaattisuus lisaa-
vat kiinnostavuutta. Tavallisten ihmisten poikkeuksel-
liset arkikokemukset, etenkin jos niistd saadaan hyvia
kuviag, ovat ammattitoimittajia kiinnostavia aiheita.
Jokainen media haluaa kertoa sen yleisda eniten kos-
kettavat uutiset omasta nakokulmastaan, ihmisten ker-

tomina.

Mikali hairiotilanne on tiedotusvalineiden nakdkulmasta
kiinnostava, vesihuoltolaitoksen tehtdvanad on auttaa
toimittajan tyota. Toisaalta hairidtilanteessa aktiivi-
nen viestinta ja myonteinen suhtautuminen tiedotusva-



lineiden yhteydenottoihin vaikuttaa usein toimittajien
tapaan kasitella kriisia. Aloitteen ottaminen omiin kasiin
vahentas sensaatiohakuisuutta.

Kun kyseessa on lagjalla alueella vaikuttava toiminta-
hairio tai talousveden saastuminen, perinteinen media
(etenkin paikallislehtien verkkouutiset ja Yleisradion
alueelliset lahetykset) tavoittaa erittdin tehokkaasti
veden kayttajat.

Ensitieto tapahtuneesta tulee ldhettad tiedotusva-
lineille mahdollisimman pian. Sen l3hettaa tiedotta-
misesta vastuussa oleva taho, siis esimerkiksi saas-
tumisepadilyssd terveysviranomainen. Ensitieto on
tyypillisesti vain lyhyt asian omistajuuden ottaminen:

* Mitd on tapahtunut? (Lause tai kaksi).

* Selvitdmme asioita parhaillaan.

* Kerromme pian liséd, kun tiedémme tilanteesta
enemmdn.

Varsinainen tiedote tulee tehda mahdollisimman pian,
yleensd kriisirynman ensimmaisen palaverin yhtey-
dessa. Tiedotteesta tulee selvita myos, kuka tai ketka
vastaavat vesihuoltolaitoksella toimittajien tiedustelui-
hin. Naiden henkildiden tulee olla tavoitettavissa. Kes-
kittamalla annetaan muille tilannetta ratkoville ja johta-
ville tyorauhaa. Kriisitilanteessa asialle on yleensa hyva
my0s antaa kasvot, silld vakuuttavan henkilon esiinty-
minen rauhoittaa ihmisia ja tuo inhimillisyytta. Vesi-
huollon hairidtilanteet koskevat usein tietylld alueella
olevia asiakkaita. Tama alue saadaan helpoiten viestit-
tya tilannekartan avulla. Onkin hyva selvittaa etukateen
miten tallainen saadaan tehtya.

Tiedote julkaistaan aina myds verkkosivuilla. Sielld
uudet tiedotteet on syyta paivittda vanhaa tiedotetta
muokkaamalla: Nain hakukoneet ohjaavat aina ocikeaan
uutiseen ja uutisvirta ei paase puurotumaan.

Tiedotusvalineiden kanssa toimittaessa tarkeimmat
tyokalut ovat kirjallinen tiedote, puhelin ja Twitter.
Tiedote tilanteesta lahetetadn tasapuolisesti ja mah-
dollisimman samanaikaisesti kaikkiin alueellisesti mer-
kittaviin tiedotusvalineisiin. Koska toimittajat seuraavat
tarkasti sosiaalista mediaa, paine asioiden nopeaan jul-
kaisemiseen on suuri.

Tiedotusvélineita kiinnostavat ihmiset, ja siksi haastat-
teluja pyritdan tekemaan monesta eri nakokulmasta.
On tarkeaa, etta vesihuoltolaitoksen henkildkunta tie-
taa, kenen tehtaviin haastattelujen antaminen kuuluu.
Kaikilla siihen ei ole velvollisuutta. Mahdollisten pyynto-
jen tullessa henkiloston on tiedettava, kenelle laitoksen
toimintaa koskevat kyselyt ohjataan. Omasta tydsta
on jokaisella lupa puhua, jos tiedotusvélineen edustaja
nimenomaan siita kysyy.

Yleisesta tilanteesta tyontekijd voi kertoa sen verran,
kun tiedotteessa asiasta informoidaan. Muihin kyselyi-
hin El saa vastata "en kommentoi”, jottei synny vaaraa
mielikuvaa asioiden salailusta ja yrityksesta peitelld
jotakin vield kiinnostavampaa. Sen sijaan voi Sanoa:
"En ole oikea ihminen vastaamaan kysymykseesi, voinko
selvittda, kuka olisi paras? / mutta N.N. vastaa naihin
kysymyksiin."

Toimittajille €l kerrota luottamuksellista tietoa. Heidan
valintansa on, mitd julkaistaan. Maine ja luottamus
rakennetaan parhaiten normaalioloissa, silla vesihuolto-
laitoksen tulee tiedottaa vedenlaadusta saannollisesti.
Tassa yhteydessa on luontevaa myos tutustua toimit-
tajiin kaytannassa esimerkiksi kutsumalla heitd tutustu-
maan laitoksen toimintaan. Talldin toiminta kriisitilan-
teessa on helpompaa kuin jos kyseessa on ensimmainen
tiedotusvalinekontakti.

Hairio- ja kriisitilanteessa tiedotusvalineiden uutisoin-
nin seuraaminen on tarkeaa, jotta voidaan nopeasti
katkaista siivet vaaralta tiedolta. Virheellisena esiinty-
neet tiedot huomioidaan seuraavassa tiedotteessa, joka
tiedotusvalineille jaetaan. Verkkouutisten asiavirheista
kannattaa myos soittaa toimitukseen heti, ne korjataan
yleensa nopeasti. Nakokulmasta ei kuitenkaan kannata
l8hted kiistelemaan.

YHTEYDENOTTOON VASTAAMINEN

1. Mika on haastattelijan nimi ja media?

2. Jos radio tai tv, milloin juttu julkaistaan?

3. Miten omat lausumat voi tarkistaa ennen
julkaisua?




MEDIAVIESTINNAN MUISTILISTA TIEDOTUSTILAISUUDEN MUISTILISTA
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Ole tasapuolinen - jaa tiedote kaikille
medioille samaan aikaan.

. Ole kaytettavissa haastatteluihin.

Palaa yhteydenottopyyntéihin mahdollisim-
man pian.

Ennen haastattelua kirjoita muistiin itsellesi
PAAVIESTI (=mit4 yleisdn on térkeda tietda
asiasta).

Mieti todennakdisia kysymyksiad ja vastauksia
niihin.

Muissa kuin puhelinhaastatteluissa: myds
ulkondkd luo luottamusta.

4. Saastaad aikaa, kun haastattelupyyntdja on

HAASTATTELUN MUISTILISTA

1. Auta toimittajaa ymmartamaan kokonaisuus.

P NoWm

Kuuntele rauhassa kysymys ennen vastaa-
mista.

Kdyta mahdollisimman yksinkertaisia ja yleis-
kielisia ilmaisuja.

Kerro paaviestisi, vaikkei sitd kysyttaisi. Muista
toistaa esim. lopuksi.

Pahoittele haittoja.

Kerro vain se, minka varmasti tiedat.

Ala sano: “En kommentoi t&ts"

Als vahattele, kiihdy tai karjista.

Al toista toimittajan mahdollisia vaaria vait-

teitd. Uskalla sanoa, ettet tieda viela.

9. Aihejako eli kuka vastaa ensisijaisesti mihinkin

1. Yleensa viranomaisten yhdessa jarjestama.

2. Tilannetta johtava taho pdattaa myds tiedotus-
tilaisuuden jarjestamisesta.

3. Vain todella poikkeuksellisissa tilanteissa.

paljon.

5. Aineistona kirjallinen tiedote + taustamateri-
aaleja (esim. vesihuollon yleistietoa).

6. Nimilaput tilaisuudessa esiintyvien poydalla
auttavat.

7. Juontaja avaa tilaisuuden ja jakaa puheenvuo-
rot. Esimerkiksi viestintdammattilainen.

8. Tilanteen esittelypuheet: Kuka esittelee koko-
naisuuden, mita sen jdlkeen?

kysymyksiin?
10.Tarjotaanko jotakin?

5 —




4.3.4 Vaaratiedote

Vaaratiedote on tehokas tapa varoittaa kerralla suurta
0saa vaestod. Veden saastumistapauksissa vaara-
tiedotteen voi antaa pelastusviranomainen tilan-
teessa, jossa vaestdd on varoitettava henked tai ter-
veytta uhkaavasta vaarasta. Vaaratiedote annetaan
yleensd myos, kun vaaratilanne on ohi.

Vaaratiedotteet valitetdan aina radiossa Yleisradion
kanavilla seka kaikilla kaupallisilla radiokanavilla, joilla
on pitkdaikainen toimilupa. Lisdksi Yleisradio julkaisee
vaaratiedotteita myos verkkosivuillaan ja Teksti-TV:ssa.

Tiedottaminen on alueellista, paitsi jos radiokanava
l[8hettad juuri sillda hetkelld valtakunnallista ohjelmaa.
Viranomainen voi paattaa, etta sen antama vaaratie-
dote vélitetaan tiedoksi myos televisiossa.

Vaaratiedote annetaan aina suomeksi ja ruotsiksi. Jos
vaaratilanne tai sen seuraukset kohdistuvat saamelais-
ten kotiseutualueelle, tiedote on annettava myos saa-
men kielella.

Mikali terveysvalvontaviranomaista ei veden laajassa
saastumistilanteessa tavoiteta, vesilaitos voi pyytaa
pelastuslaitosta julkaisemaan vaaratiedotteen. Talloin
vesilaitoksen pitaa itse toimittaa sinne ehdotus sisal-
[6sta, mielelldan myos ruotsiksi, mikali mahdollista.

Lisdd tietoa: https://intermin.fi/pelastustoimi/
pelastustoiminta/vaaratiedote

4.3.5 Laitoksen omat verkkosivut

Omat verkkosivut antavat mahdollisuuden tarjota vah-
vistavaa tietoa ja lisdinformaatiota hairio- tai kriisitilan-
teesta jo tietoisille.

Verkkosivuille tulee paivittad tilannetietoa ainakin sil-
loin, kun sita on ulkoisesti muutenkin kerrottu. Uutisissa
ja tiedotteissa tulee olla niiden julkaisemisen ajankohta
(pvm + kellonaika). Paivitys on muistettava tehda myos
heti tilanteen merkittavasti muuttuessa tai uuden tie-
dotteen julkaisemisen yhteydessa.

Monipuolisella verkkotiedottamisella helpotetaan puhe-
linkuormitusta.

4.3.6 Asiakaspalvelu puhelimitse

Kun tieto hairictilanteesta leviad, vesihuoltolaitos saa
asiakkailta puhelutulvan. Suurissa kriisitilanteissa puhe-
linneuvonta on tehoton tiedonvalittaja, koska lapi paa-
see vain harva. Olisi hyva kouluttaa varahenkildita vaki-
naisten asiakaspalvelijoiden lisaksi. Vastaajia tulee

olla useita. Mikali tassa ei voida hyddyntaa omaa toimis-
tohenkilokuntaa, on taydentavasta jarjestelmasta sovit-
tava esimerkiksi kunnan viestintavastuullisten kanssa.

Tiedotteet, jotka ldhetetdadn lehdistélle tai julkais-
taan verkossa, tulee ehdottomasti ldhettda ensin
asiakaspalvelijoille. Lisaksi heille olisi tarkea ehtia
kirjoittamaan aiheesta mallikysymyksia ja -vastauksia.
Tata luetteloa taydennetdan myohemmin, vastattujen
kysymysten perusteella.

Veden kayttdjia puhelimitse palvelevan henkiloston
tulee pyrkid vastaamaan puheluihin lyhyesti, mutta pal-
veluhenkisesti. Tilannearvioita ei ole syyta tehda. Vaih-
toehtoinen ratkaisu on laittaa asiakaspalvelunumeroon
aanitetty tiedote. Talloin kaytettdvissa olevan tiedon
valitys puhelimitse on tehokkainta. Nauhoitetta tulee
paivittaa aina, kun tilanteesta saadaan uutta lisatietoa.

OHJEET ASIAKASPALVELIJOILLE

1. Neuvonta perustuu kirjalliseen tiedotteeseen
ja kysymys-vastaus -muistioon.

2. Ihmisille aiheutunutta harmia tulee pahoitella.

3. Pida puhelut lyhyena.

4. Aanitetty tiedote tarkea lisa, jotta mahdolli-
simman moni soittaja saisi jonkin yhteyden.

5. Tiedotetta ja nauhoitetta muistettava paivittaa

6. Mikali suinkin mahdollista, puheluiden aiheet
tulisi kirjata ylos.

7. Sosiaalisen median asiakaspalvelu keventda
puhelimitse tulevaa kuormitusta.




5. ROOLIT JA VASTUUT,

TYOLISTAT

Vesilaitos

Vesilaitos vastaa tiedottamisesta silloin, kun kyseessa
on laadun esteettinen heikentyminen, jakeluhdirio tai
muu  palveluhairio, josta ei aiheudu terveyshaittaa.
Naisséd tilanteissa vesilaitos arvioi aktiivisen viestinnan
tarpeen itse. Usein tilanteesta on kuitenkin hyva tiedot-
taa ensimmaisena terveydensuojeluviranomaista.

Kriisi- ja hairidtilanteiden viestintad varten vesihuol-
tolaitoksella tulee olla vastuuhenkilot ja toimenpiteet
ennalta maariteltyina.

Terveydensuojeluviranomainen

Jos veden epailldan saastuneen, on vesihuoltolaitok-
selta otettava valittomasti yhteys terveydensuojeluvi-
ranomaiseen. Terveydensuojeluviranomainen vastaa
siita, etta veden kayttdjille tiedotetaan mahdollisista
terveyshaitoista. My0s epidemiatilanteiden viestinta on

terveydensuojeluviranomaisen vastuulla.

Toisaalta vesihuoltolaitoksella on vastuu siits, ettd se
toimittaa laatuvaatimukset tayttavaa talousvettd. Jos
laitoksella epaillaan, ettad vesi aiheuttaa terveyshaittas,
voidaan sieltakin tiedottaa veden kayttorajoituksista.
Nain joudutaan tekemaan silloin, kun terveydensuoje-
luviranomaista ei tilanteessa tavoiteta.

Ymparistoviranomainen

Jatevesipaastotilanteissa otetaan yhteytta ymparisto-
viranomaiseen, jonka kanssa taytyy tehda paatos johto-
ja viestintavastuusta.

Pelastuslaitos

Pelastuslaitos johtaa onnettomuustilanteiden viestin-
taa. Sen kautta voidaan myos vélittaa vaaratiedotteita,
jos vaestoa on varoitettava henked tai terveytta uhkaa-
vasta asiasta. Pelastusviranomaisella on yleisjohtovas-
tuu ja viestinnan koordinointi, jos tapahtuma koskee
useaa eri viranomaista.

Poliisi
Poliisi johtaa rikosasioiden viestintaa.

Kunnan viranhaltijat

Vesilaitos voi pyytdad kunnalta resurssiapua esimer-
kiksi toimialajohdosta tilanteen johtamiseen tai viestin-
tavastaavilta hairidtilanteen viestintaan.

Dokumentointi

Tilannetta johtavan ja siitd viestivien henkildiden kan-
nattaa kirjata heti muistiin, kun jotakin uutta tapahtuu.
Parasta on, jos loki noudattaa ennalta sovittua muotoa
ja on yhteisena tyokirjana verkossa helposti kaikkien
luettavissa ja taytettavissa.

Paatoslokia taytyy pitda etenkin kriisiryhman palave-
reissa. Dokumentointia tarvitaan seka tilannekuvan
luomiseen ja yllapitoon etta tapahtumien ymmartami-
seen ja analysointiin mydhemmin. Lisaksi se on tarkeaa
myos jokaisen oman oikeusturvan kannalta. Jalkeen-
pain kaikkea on vaikea muistaa riittavan tarkasti.
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VIESTINTAVASTUU (laitoksen oma viestija tai kunnan viestija)

- Viestinnan suunnittelu ja toteutuksen
koordinointi

- Sisdinen ensitieto

a) Mita on tapahtunut?
b) Kuka vastaa kyselyihin?

« Verkkosivu-uutinen / sosiaalisen median ensi-
tieto / median ensitieto - jos tilanne vaikuttaa
vakavalta

Mita on tapahtunut? Lause tai kaksi. Esim.

Juomaveden laadussa saattaa olla ongelmia.
Olemmme saaneet asiasta asiakkailta useita
ilmoituksia.

Selvitédmme asioita parhaillaan. TallG vdlin
veden kdyttod kannattaa valttda.

Kerromme pian lisGd, kun tieddmme tilanteesta
enemmdan.

YHDESSA JOHTOVASTUULLISEN
TAl KRIISIRYHMAN KANSSA

- P&aviestin valinta
Mita vedenkayttgjien pitad tietda?
+ Paatos haastattelujen/lisdtietojen antajasta

a) medialle
b) sisadisesti

- Tiedotteen kirjoittaminen

« Kysymys-vastausluettelon (Q&A-muistion)
tekeminen

a) haastavat mediakysymykset
b) todennakoiset asiakaskysymykset

KRIISIRYHMAN KOKOUKSEN JALKEEN
VALITTOMASTI

« Yhteys asiakaspalveluun

a) tiedote ja tieto sen jakelusta
b) Q&A-muistion asiakasosio
) tarve lisaresursseille/nauhotteelle?
« Tiedotteen julkaiseminen
a) verkossa + linkki somekanaviin
b) sisadisesti
¢) medialle
d) erityisasiakkaille
« Soitto avainmedioille
3) veden laajoissa saastumistapauksissa tai
Muissa vakavissa kriisitilanteissa
b) Ylen aluetoimitus, paikallislehdet - onko
tiedote huomattu?
» Mediakatsausten organisointi
a) kuka tekee?
b) mita medioita seurataan?
¢) kuinka usein kootaan?
- Sosiaalisen median seurannan organisointi
a) kuka tekee?
D) ohje: mita uutta tietoa? onko se toden-
nakoisesti totta?
C) Mita vaarinymmarryksia?
d) mita tietoa kaivataan?
» Sosiaalisen median paivitykset

a) tilannetiedotukset
b) kootut vastaukset (Q&A-muistion pohjalta)

« Viestinnan etappisuunnitelma
a) Milloin tiedotetta seuraavan kerran
paivitetaan?




JOHTOVASTUU

Tilannekuvan kokoaminen:

a) Mita on tapahtunut?

b) Mita ei tiedeta?

¢) Mita seurauksia voi olla?

d) Ketka ovat tietoisia asiasta?

Tilanteen arviointi - tarvitaanko kriisiryhman
kokoontumista?

a) Ei - Tilanne on hyvin vahainen.

b) Ei ainakaan vield - Tilannetieto WhatsAppin,
tekstiviestiryhman tai muun vastaavan helposti
havaittavan joukkopikaviestin kautta kriisi-
ryhmalaisille. (Mita on tapahtunut, mista tieto
tuli, arvio jatkotoimista)

©) Kylla - Kutsu kriisiryhnmalaisille sovitussa
halytyskanavassa (kts. edelld). (Paikka, aika,
mita on tapahtunut, mistd tieto tuli, kuka
hoitaa nyt asiaa)

Tarvitaanko aktiivista viestintaa ulospain?

a) Kuka auttaa sisallon muotoilussa heti?

b) Mita valmista pohjaa kaytamme (kts. liitteet)

©) Mika on tarkein sanomamme veden kayttgjille?
d) Kuka viestii?

e) Mitd kanavia kaytetaan?

Tilannetiedotus laitoksen sisalla

a) Tilanne on tavanomainen - Hoidan itse heti

b) Tilanne vaatii pohdintaa - Viestintdvastaava
auttaa muotoilussa ja jakelussa

Tilannetiedotus yhteistydtahoille

a) terveysvalvonta (jos ei kriisiryhmassa)
b) kunnan viestinta (jos ei kriisiryhnmassa)
©) kunnan tekninen johto

d) aluehallintovirasto

e) pelastustoimi

f) ELY-keskus

Tilannekuvan pdivittaminen

a) kriisiryhman kokouksessa flapille tai kalvolle

b) kokousten valilla avainhenkildille pikaviesti-
ryhmaan TAl

0 pilvipalvelussa olevan yhteisen tilannekuva-
dokumenttiin

Dokumentointi

a) Lokinpitajan nimeaminen kriisiryhman
palavereihin

b) Muistutus avainhenkildille velvollisuudesta
tayttaa lokia tapaamisten ulkopuolella TAI

raportoida lokinpitajalle toimista

TYONTEKIJAN VASTUU

- Tieto kaikista ongelmista ja epadilyista esimie-
helle mahdollisimman pian.
» Noudattaa annettuja ohjeita.

ESIMIEHEN VASTUU

« Myonteisen ilmapiirin luominen, jossa myo6s
virheista ja vikaepdilyista uskalletaan kertoa
heti.

- Tilannetiedon analysointi ja sen valittdminen
tarvittaessa heti johdolle.

« Veden saastumisepdilyista soitto suoraan
terveydensuojeluviranomaiselle.

» Sen varmistaminen, ettd alaiset ovat tietoisia
johdolta tulevasta tilannetiedosta.

- Vastuu siita, ettd alaiset tietavat asiasta
vahintaan kaiken ulkoisesti tiedotetun.

LISARESURSSIT

« Lokinpito
Tapahtumien ja toiminnan dokumentointi
» Mediaseuranta
Jokaiseen kriisiryhman palaveriin pohjaksi
katsaus sisaltoihin
» Sosiaalisen median seuranta
Jokaiseen kriisirynman palaveriin pohjaks
katsaus sisaltoihin

« Tiedon perillemenon varmistaminen
Erityisasiakkaat




6. HENKINEN JAKSAMINEN

Ihnmiset reagoivat kriisiin eri tavoin. Yksi voi lamaantua
taysin, kun toinen tydskentelee ripeasti ja loogisesti.
Yleisesti voi kuitenkin sanoa, ettd 70-80 prosenttia sai-
lyttdd tyokykynsa ja pystyy noudattamaan annettuja
ohjeita. Ohjeiden antaminen on monelle paljon nor-
maalitilannetta vaikeampaa.

Luonnollisia psyykkisia oireita kriisissa ovat mm.
lamaantuminen, apaattisuus, neuvottomuus, paniikki,
yliaktiivisuus, sekavuus ja tunteiden heittely.

Kriisin jalkeen yhteiset purkutilaisuudet seka syste-
maattinen henkisen jalkihoidon suunnitelma ovat
paikallaan. Jos paikkakunnalla ei ole kriisiryhmaa,
kannattaa kaantya paikallisten terveydenhuollon asian-
tuntijoiden puoleen.

OHJEET ESIMIEHILLE

1. Anna selkeat toimintaohjeet ja pida tyontekijat
toimeliaina.

2. Jaa tietoa sdanndllisesti. Se lisaa tyontekijan
hallinnan tunnetta ja auttaa kasittelemaan
kokemusta.

3. Rauhoita tydntekijoita ja katkaise alkava
paniikki sanoin ja teoin.

4. Julkisuuden sdvy vaikuttaa henkilékunnan jak-
samiseen. Ole aloitteellinen median suuntaan.

5. Ota vastuu, ala puolustaudu ja selittele.

6. Valmistaudu ottamaan vastaan ihmisten viha
ja syyllistéminen. Al heijasta kielteisia tun-
teita takaisin. Yritd ymmartaa tunteet vihan ja
syyllistdmisen takana. Muista, etta hankalassa
tilanteessa ei voi valttya asiakkaiden harmistu-
miselta, vaikka laitos tekisi parhaansa tilan-
teen korjaamiseksi.

7. Hoida kaytannon johtaminen mielelldan tyo-
parimallilla, jolloin saat valittéman palautteen
ratkaisujesi jarkevyydesta.

8. Henkisen jaksamisen perustana on fyysinen
tasapaino. Kriisitilanteessakin tdytyy muistaa
sy0da riittavasti ja tilanteen pitkittyessa myos
levata valilla.




7. JALKIHOITO

Kriisitilanne pitdad muistaa aina myds paattaa ja sen
jalkeen purkaa osallisten kesken. My6s isoissa hairioti-
lanteissa se on suotavaa.

Kriisin jalkianalysointi on aina suureksi opiksi kaikille
mukanaolleille.

JALKIHOITO

1. Akuutti tilanne ohi — tehdaan tiedote

2. Tiedotejakelu samalla laajuudella kuin tilanne-
tiedotteen jakelu

3. Purkutilaisuus — kriisiryhman kesken lapikaynti:

a) Mika meni hyvin tilanteen hoitamisessa ja
sen viestinndssa? Mita haasteita ilmeni?

Havaittiinko hairio-/kriisitilanne ajoissa?
Lahtiko viestintad nopeasti kayntiin?
Toimiko sisdinen viestinta?
Toimiko viestinta sidosryhmille?
Menikd oma viesti lapi mediassa,
vaaristyiko tai varittyikd sanoma?
Miten avainhenkilot onnistuivat haastatte-
luissa ja tiedotustilaisuuksissa?
Liikkuiko somessa huhuja tai arvailuja ja
miten huhuihin reagoitiin?
Miten hairio-/kriisitilanne vaikutti organi-
saation maineeseen ja julkiseen kuvaan,
mita tehdaan maineen palauttamiseksi?
b) Mita paivityksia kriisiviestintaohje vaatii?
Kuka tekee?
o) Miten muuten toimintaa kehitetaan?
Kuka vie eteenpain?




Liite 1

Hairio- ja kriisitilanteiden viestintamallit
Vakavuus | Riski Viestinta Kanavat Vastuu
Pieni hairio tai .
A i Omat somekanavat ja
maineriski (esim. | Kerataan ja : -
T - . ‘ verkkosivut, putkirikosta .
pieni putkirikko, |jaetaan tietoa oo Vesilaitos
S . _ .. | tekstiviesti tai laputus
somekirjoittelu | asiayhteyksissa. . IR
asiakkaille, joita koskee.
vedenlaatusta).
Alueellisesti
merkittava Omat somekanavat ja
jakeluhairio, : verkkosivut, tekstiviestit
o Tiedotetaan ) . 4 : -
laatuhairio, josta S ‘ ja/tai laputus asiakkaille, | Vesilaitos
. aktiivisesti. S . S
ei terveysvaaraa sahkoposti henkilostolle.
tai puhdistamon (+ Paikallismediat)
toimintahairio.
Omat somekanavat ja
verkkosivut, tekstiviestit
Tehokasta ) . . 4
. o ja/tai laputus, puhelin- Viran-
3 Terveyttg, viestintaa : i S
IR . palvelu, kaupungin kana- | omaiset ja
ymparistoa tai | yhteistydssa A . oo
. . ‘ vat, paikallismediat, vesilaitos.
o omaisuutta viranomaisten . o
Kriisi . ) tarvittaessa vaara- Yhteistyd
uhkaava tilanne. |ja kunnan ‘ . S ol s
kanssa tiedote ja/tai tiedotus- tarkeaa.
’ tilaisuus, sahkoposti
henkilostolle.
Pelastusviran-
omaiset johta- | Omat somekanavat ja
vat viestintaa, | verkkosivut, tekstiviestit Viran-
Runsaasti terveyden- ja/tai laputus, puhelin- omaiset ia
vakavasti suojeluviran- palvelu, kaupungin kana- vesilaitoé
sairastuneita omaiset, vesi- | vat, mediat, vaaratiedote, Vhteist C‘).
tai kuolleita. huoltolaitos ja | tiedotustilaisuus, sahko- nteisty
. o - L o tarkeaa.
epidemiatyo- posti ja/tai tiedotustilai-
ryhma tiiviisti suus henkilostolle.

mukana.
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Tarkistuslista viestintasuunnitelman yllapitoa varten

Mita?

Koska tehty?

Suunnitelman laatiminen

Suunnitelman lapikaynti laitoksen avainhenkildiden kanssa

Suunnitelman lapikaynti terveysvalvonnan kanssa

Suunnitelman [&pikdynti kunnan viestinnan kanssa

Suunnitelman apikaynti kunnan muiden avainhenkildiden kanssa
(esim. toimialajohtaja, kunnanjohtaja)

Suunnitelman tallentaminen helposti saavutettavaan paikkaan

Suunnitelman tulostaminen avainhenkiloille

Suunnitelman tulostaminen asiakaspalveluun

Kriisi- ja hairiotilanteiden viestinnan kaannostarpeiden lapikaynti
ja kddnnospalveluista sopiminen

Harjoittelu avainhenkildiden kesken

Suunnitelman paivitystarpeiden vuosittainen apikaynti

Paivitetyn suunnitelman tallentaminen ja jakelu avainhenkiloille
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Suunnitelman kayttotilanteiden luettelo

Suunnitelman toimivuutta ja ajantasaisuutta tulisi testata ainakin kerran vuodessa.

Koettujen tositilanteiden jalkeen suunnitelmaa verrataan toteutuneeseen toimintamalliin, ja
tehdaan tarvittavat muutokset suunnitelmaan.

Harjoittelu on myos tarkeaa. Sita voidaan tehda esimerkiksi kuvaamalla eri viestintatilanteita
ja pohtimalla sitten ratkaisuja niihin keskustellen. Valilla on kuitenkin hyva harjoitella myos

toimimalla.

Tapahtuma/- harjoituspvm

Mita tapahtui?
Mita harjoiteltiin

Paivitykset (s.)
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Tapahtumaloki

Hairio- ja kriisitilanteiden tapahtumat tulee kirjata ylds valittdmasti: Niiden perusteella mas-
ritelldan tilannekuva ja ratkaisut jatkotoimista. Jalkeenpain ne auttavat tapahtumien analy-
soinnissa. Tama on ratkaisevan tarkeaa toimintamallien kehittamisen kannalta.

Osana viestinnan suunnittelua on paatettava, missa lokia pidetadn ja kuka sita pitaa esimerkiksi
kriisiryhman kokouksissa. Parhaassa tapauksessa loki on avoimena pilvipalvelussa tai vastaa-
vassa paikassa, jonne kaikkien avainhenkildiden on helppo paasta omasta sijainnistaan riip-
pumatta. Tallainen palvelu voi olla myds kunnalla. Loki, jota on hankala paasta tayttamaan ja
katsomaan, ei palvele parhaalla tavalla.

Jokaisen avainhenkilon on hyva pitaa lisdksi omaa muistilistaa toimistansa, mikali ne eivat kir-
jaudu suoraan yhteiseen lokiin. Niiden tapahtumajarjestysta ja ajankohtia on vaikea muuten
muistaa jalkeenpain.

Vesilaitos: Niemennokan Vesi

Dokumentin tayttaja: Anssi Anttila, kayttopaallikko

Lahtétilanteen paivamaara ja kellonaika: tiistai 6.4.2011 kello 8.30
Tapahtuneen kuvaus: Rankkasateen takia Ahvenlahden vedenottamoon pintavetta

Klo Organisaatio |Henkild Toiminta

Risto Reipas,

8.35 | Valvomo kayttovalvoja

Soitti halytyksen

Minna Miettinen,
terveystarkastaja

Sini Sointunen,
toimistosihteeri

8.40 Terveysvalvonta Soitin, paatettiin ottaa naytteet

8.50 Asiakaspalvelu Pyysin tekemaan tiedotteen

Hyvaksyin tiedotetekstin,

9.15 . )
annoin luvan jaella
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Esimerkki ensitiedosta

Ensitieto

Niemennokan Vesi
1.12.2019 klo 10:00

Juomaveden laadussa havaittu tandan poikkeavaa hajua ja makua

Niemennokan Vesi on saanut useita yhteydenottoja Sarkikankaan alueelta vedests, joka haisee
ja maistuu poikkeavalle. Tilannetta tutkitaan parhaillaan ja asiasta kerrotaan heti lisaa, kunhan
siita saadaan tietoa.

Talla valin vesilaitos suosittelee, etta poikkeukselliselta vaikuttavan veden kayttoa ruuanvalmis-
tukseen tai juomiseen véltettaisiin toistaiseksi.

Lisatietoja kerrotaan tiedotteessa viimeistadn kello 12.00. Sitd ennen keskitamme resurs-
simme asian selvittdmiseen, emmeka anna haastatteluja.

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

Twitter-malli

Olemme saaneet asiakaspalautetta, ettd Sarkikankaan vesi ei ole nyt normaalia. Tutkimme
tilannetta. Poikkeavan oloista vetta ei pida juoda. Kerromme pian lisda. #juomavesi
#Nairio www.niemennokanvesi.fi
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Malli tiedotteesta sisdiseen viestintaan

Niemennokan Vesi
1.12.2019 klo 10:00

Juomaveden laadussa havaittu tandaan poikkeavaa hajua ja makua

Mediatiedotesisalto kuten jaeltuna

Kuka antaa lausunnot medialle ja sidosryhmille?

Mita voi itse kertoa ulkopuoliselle? Yll3 olevat asiat.

Haastattelupyynnoét: "En ole oikea ihminen vastaamaan tahan,

voinko ottaa soittopyynndn ja asiaan palataan mahdollisimman pian?”

Kysymykset tilanteen muuttumisesta: “Tietoja tilanteen muuttumisesta pdivitetadn heti,
kun mahdollista, laitoksen verkkosivuille ja laitoksen/kunnan Facebook-tilille.”

Kuka johtaa tilanteen hoitamista laitoksella?
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Esimerkki tiedotteesta veden saastumisepailyssa

Mediatiedote
Niemennokan Vesi
1.12.2019 klo 10:00

Juomavesi on keitettdva Niemennokan alueella

Asiakkailta tulleiden yhteydenottojen ja vesilaitoksen niiden jalkeen tekemien havaintojen
perusteella hanavesi haisee ja maistuu poikkeavalta Niemennokan Sarkikankaan alueella.
Tapahtuman laajuutta ja veden puhtautta selvitetadn. Veden saastumisen varalta kaikki
ruoka- ja juomavesi on keitettava vahintaan viiden minuutin ajan kartalla nakyvalla alueella.
Vesi on taman jalkeen myos jadhdyttydan kayttokelpoista. Vedenkeittimelld kiehauttaminen ei
yksinomaan riita.

Talousveden kloorausta on lisatty ja kloorin haju voi tuntua selvasti. Kloori ei aiheuta terveys-
haittaa, mutta se tappaa haitallisia mikrobeja.

Keittdmatonta vetta voi kdyttad peseytymiseen normaalisti, ellei siind ole poikkeavaa varia
tai hajua. Myos astiat voi pesta keittdmattomalla vedella, mutta ne on taman jalkeen
kuivattava huolellisesti.

Muilla kuin karttaan merkitylla alueilla vesi on turvallista kayttaa keittamatta.

Keittokehotus on voimassa toistaiseksi. Lisatietoja kerrotaan uudessa tiedotteessa viimeis-
taan kello 13.00.

KARTTA
www.niemennokanvesi.fi

Asiakaspalvelu Facebookissa: https://www.facebook.com/niemennokanvesi/
Asiakaspalvelu puhelimitse: 010 123 456.

Lisatietoja medialle:
Aino Ahkera, johtava terveystarkastaja, Niemennokan kunta p. 020 987 654
Mikko Mallikas, kayttopaallikkod, Niemennokan Vesi, p. 123 456 789.

Twitter-malli

Juoma- ja ruoanvalmistusvesi keitettdva Niemennokan alueella. Vesi haisee ja maistuu poik-
keavalta, mutta syy ei vield ole selvilla. Keittoaika vahintaan 5 min, vedenkeitin ei riita. #vesi
#laatuhairio #niemennnokka. Lisatietoa tulossa vield tanaan. www.niemennokanvesi.fi
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Esimerkki paivitystiedotteesta veden saastumisessa

Mediatiedote
Niemennokan Vesi
1.12.2019 klo 13:00

Niemennokan Veden vedenottokaivoon on paassyt pintavetta

Niemennokan Ahvenlahden vedenottamolla havaittiin aamulla klo 8.30, etta kaivoon on
paassyt pintavetta. Syyna tahan ovat yon yli jatkuneet rankkasateet. Pintavettd on paassyt
kaivoon usean tunnin ajan ja vesi on todennakdisesti saastunutta. Kello 9 asukkaille annettu
veden keittokehotus on voimassa toistaiseksi.

Kaikki ruoka- ja juomavesi on keitettava vahintadan viiden minuutin ajan. Vesi on taman
jalkeen myds jdahdyttyadn kayttokelpoista. Vedenkeittimelld tehty kiehauttaminen ei riita.

Keittdmatonta vetta voi kayttad peseytymiseen normaalisti, ellei siind ole poikkeavaa varia
tai hajua. Myos astiat voi pesta keittdmattomalla vedella, mutta ne on taman jalkeen
kuivattava huolellisesti.

Terveydensuojeluviranomainen on ottanut Ahvenlahden vedenottamon vedestd naytteita.
Naiden tutkimusten tulokset valmistuvat perjantaina 3.12.

Niemennokan Vesi ei johda Ahvenlahden kaivosta vetta verkostoon, vaan kaikki kulutukseen
johdettava vesi otetaan Mayraharjun kaivosta. Lisaksi talousveden kloorausta on lisatty.

Kloori tuhoaa mahdolliset haitalliset bakteerit. Niemennokan Vesi kartoittaa juomaveden jakelun
tarvetta. Vedenjakelu pyritadn jarjestamaan mahdollisimman pian.

Tilanteesta jarjestetdan tiedotustilaisuus Niemennokan koulukeskuksen liikuntasalissa tanaan klo 18.
Niemennokan Vesi pahoittelee tilanteesta aiheutuvaa haittaa.

www.niemennokanvesi.fi

Asiakaspalvelu Facebookissa: https://www.facebook.com/niemennokanvesi/
Asiakaspalvelu puhelimitse: 010 123 456.

Lisatietoja medialle:

Aino Ahkera, johtava terveystarkastaja, Niemennokan kunta p. 020 987 654

Mikko Mallikas, kayttopaallikkod, Niemennokan Vesi, p. 123 456 789.

Twitter-malli

Sarkikankaan alueen vesi haisee ja maistuu poikkeavalle. Varmuuden vuoksi juoma- ja ruoanvalmis-
tusvesi on keitettava koko Niemennokan alueella. Keittoaika vahintaan 5 min, vedenkeitin ei riita.
#vesi #laatuhairio #keittokehoitus #niemennokka. Lisatietoa tulossa vield tanaan. www.niemen-
nokanvesi.fi
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Esimerkki jalkihoitotiedotteesta veden saastumisessa

Mediatiedote
Niemennokan Vesi
10.12.2019 klo 9:00

Niemennokan alueen vetta ei enaa tarvitse keittaa

Niemennokan alueelle 1.12. annettu ruoka- ja juomaveden keittokehotus ei enaa ole
voimassa. Keittokehotus annettiin veden epaillyn saastumisen vuoksi. Terveysviranomaisen
vedestad 3.12. aamulla ottaman naytteen tutkimuksissa vedesta 1dytyi Escheria coli -bakteeria.

Niemennokan Vesi sulki Ahvenlahden vedenottamon ja tehosti talousveden kloorausta 1.12.
alkaen. Kloori tuhoaa mahdolliset haitalliset bakteerit.

Terveydensuojeluviranomaisen 7.12. eri puolilta verkostoa ottamista naytteista ei ole enaa
loytynyt merkkeja saastumisesta.

Niemennokan alueen vesi on nyt juomakelpoista, eika sita enada tarvitse keittda. Putkistossa
seissytta vetta on hyva hetken aikaa juoksuttaa, jos vesi ndyttad samealta. Vetta on koko
ajan voinut kayttad peseytymiseen normaalisti.

Niemennokan Ahvenlahden vedenottamolla havaittiin 1.12. aamulla klo 8.30, etta kaivoon oli
paassyt pintavetta. Syyna tahan olivat yon yli jatkuneet rankkasateet.

Niemennokan Vesi pahoittelee tilanteesta aiheutunutta haittaa.
www.niemennokanvesi.fi

Asiakaspalvelu Facebookissa: https://www.facebook.com/niemennokanvesi/
Asiakaspalvelu puhelimitse: 010 123 456.

Lisatietoja medialle:
Aino Ahkera, johtava terveystarkastaja, Niemennokan kunta p. 020 987 654
Mikko Mallikas, kayttopaallikkod, Niemennokan Vesi, p. 123 456 789.

Twitter-malli

Juoma- ja ruoanvalmistusvetta El tarvitse enas keittad Niemennokan alueella. Putkisto kloo-
rattu ja puhtaaksi todettu. Jos vesi sameaa, juoksutus auttaa. #vesi #laatuhairio #keittokehoi-
tus #niemennokka. www.niemennokanvesi.f
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Esimerkki tiedotteesta laajan vesikatkon takia

Mediatiedote
Niemennokan Vesi
10.1.2020 klo 14:00

Niemennokan Veden vedenjakelu karsii putkirikosta

Niemennokan Veden vedenjakelu karsii kartalla esitetyilld Ahvenlahden ja Haukipoukaman alu-
eilla putkirikosta. Valtatie 115:n laajennusurakan yhteydessa kaivinkone rikkoi alueen runko-
vesijohdon tanaan kello 12.05. Niemennokan Vesi on saanut putkirikkokohdan eristettya
muusta verkosta ja korjaustyot ovat alkamassa.

Runkovesijohdon katkeaminen nakyy kayttajilla veden paineen alenemisensa, jolloin hanoista
tulee vettd huomattavasti normaalia vahemman. Vedentulo voi myos lakata kokonaan.
Talloin hana tulee muistaa sulkesa, ettei tilanteen korjaantuminen aiheuta vesivahinkoja.

Hanasta voi tulla tilanteen normalisoituessa ilmaa ja varjaytynytta vetts, joka pitda juoksuttaa
viemariin. Putkirikon vuoksi vesilaitos aloittaa varotoimena veden mikrobiologisen laadun var-
mistamiseksi verkostoveden kloorauksen.

Asiasta tiedotetaan seuraavan kerran tanaan kello 17.
www.niemennokanvesi.fi

Asiakaspalvelu Facebookissa: https://www.facebook.com/niemennokanvesi/
Asiakaspalvelu puhelimitse: 010 123 456.

Lisatietoja medialle: Mikko Mallikas, kayttopaallikkd, Niemennokan Vesi, p. 123 456 789.

Twitter-malli

Putkirikko Niemennokassa. Syyna kaivinkoneen osuma runkojohtoon vt 115 tienparannus-
toissa. Tama voi johtaa paineen alenemiseen tai vedentulon loppumiseen kokonaan. Muista
sulkea hanat! #vesi #putkirikko #niemennokka. Lisdtietoa tulossa vield tdnadn. www.niemen-
nokanvesi.fi
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Esimerkki tiedotteesta maineriskitilanteessa

Mediatiedote
Niemennokan Vesi
4.2.2020 klo 14:00

Niemennokan Veden vedenjakelu toimii normaalisti

Niemennokan Vesi on liikkeelld olevien huhujen takia suorittanut normaalien tarkastuksien
lisaksi ylimaaraisen vedenlaadun tarkastuksen. Terveydensuojeluviranomainen otti Nie-
mennokan Veden pyynnosta vedesta kaikilta vedenottamoilta ja neljastad verkostopisteesta
naytteet tiistaina 2.2. Niiden tutkimukset valmistuivat tanaan. Vedessa ei havaittu mitaan
poikkeavaa. Veden laatu todettiin hyvaksi.

Niemennokan Veden normaalikaytantoihin kuuluu veden laadun jatkuva tarkkailu. Veden
juomakelpoisuus ja puhtaus on tarkeaa alueen asukkaiden terveyden ja viihtyvyyden
kannalta.

www.niemennokanvesi.fi

Asiakaspalvelu Facebookissa: https://www.facebook.com/niemennokanvesi/
Asiakaspalvelu puhelimitse: 010 123 456.

Lisatietoja medialle: Mikko Mallikas, kayttopaallikkd, Niemennokan Vesi, p. 123 456 789.

Twitter-malli

Niemennokan Veden vesi todettu puhtaaksi ja laatu hyvaksi. Liikkeella olleiden huhujen takia
terveysvalvonta otti ylimaaraiset nadytteet neljalta eri vedenottamolta. Juomakelpoisuus on
meille tarkeaa ja sita tutkitaan saannollisesti #vesi #vedenlaatu #niemennokka. www.niemen-
nokanvesi.fi



Liite 12

Esimerkki tiedotteesta torjunta-ainejaaman tilanteessa

Mediatiedote
Niemennokan Vesi
5.9.2019 klo 13:00

Niemennokan pohjavesissa havaittu BAM-yhdistettd
Talousveden kdytto kuitenkin turvallista

Niemennokan Veden jakaman talousveden ja sen valmistukseen kaytettavan raakaveden
laatua tutkitaan saannollisesti. Myos torjunta-aineita ja niiden hajoamistuotteita tutkitaan
saannollisesti. Ahvenlahden vedenottamon uusimmissa Naytteissa on havaittu pienia maaria
diklobeniili-nimisen torjunta-aineen hajoamistuotetta 2,6-diklooribentsoamidia eli BAM:ia.

Havaitut BAM-pitoisuudet 0,11-0,13 pg/l ovat suurempia kuin torjunta-aineille ja niiden hajoa-
mistuotteille talousvedessa saddetty enimmaisarvo 0,1 pg/L. BAM ei ole kuitenkaan havaituissa
pitoisuuksissa terveydelle haitallista pitkaaikaisessa kaytdssakaan, vaan haitallisia terveysvai-
kutuksia tulee vasta tuhat kertaa suuremmissa pitoisuuksissa.

Koska talousvesi on edelleen turvallista kayttaa, Etela-Suomen aluehallintovirasto on myonta-
nyt Niemennokan Vedelle maaraaikaisen kolmen vuoden luvan poiketa BAM:in osalta talous-
vedelle asetetusta enimmaisarvosta. Luvan mukaan BAM:N pitoisuus saa olla korkeintaan 0,2
g/l 5.9.2022 saakka.

Niemennokan Vesi tehostaa seuraavan vuoden aikana Ahvenlahden vedenottamon veden-
puhdistusprosessia rakentamalla laitokselle aktiivihiilisuodatuksen, joka poistaa tehokkaasti
kyseessa olevaa ainetta.

Ahvenlahden vedenottamon BAM-pitoisuuksia seurataan tehostetusti kunnes aktiivihiilisuoda-
tus on toiminnassa. Tiedot tehostetun seurannan tuloksista julkaistaan Niemennokan Veden
verkkosivuilla.

www.niemennokanvesi.fi

Asiakaspalvelu Facebookissa: https://www.facebook.com/niemennokanvesi/
Asiakaspalvelu puhelimitse: p. 010 123 456.

Lisatietoja medialle: Mikko Mallikas, kayttopaallikkd, Niemennokan Vesi, p. 123 456 789,

Twitter-malli

Niemennokan Veden raakavedessa on todettu pienid maaria torjunta-ainejaamia. Talousvesi
on kuitenkin edelleen puhdasta ja korkealaatuista. Puhdistusta on tehostettu ja laatua tarkkail-
laan tehostetusti. #vesi #vedenlaatu #niemennokka #torjunta-aine. www.niemennokanvesi.fi
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Esimerkki tiedotteesta vaaratilanteessa

Pelastusviranomainen voi antaa vaaratiedotteen valitettavaksi alueellisesti radiossa tai koko
maahan radiossa ja televisiossa, mikali tilanne ndyttaa uhkaavan laajasti ihmisten henkea,
terveytta tai ymparistod. Pelastusviranomainen ei kuitenkaan laadi vaaratiedotteen sisaltdd
tai kaannosta vesihuoltoa koskevissa vaaratilanteissa, vaan ne laatii terveydensuojeluviran-
omainen tai vesihuoltolaitos.

Vaaratiedote vastaa viiteen kysymykseen: missa — milloin - mitd - miten - tiedotteen antaja

Vaaratiedotteessa on oltava seuraavat tiedot:
Otsikko: Vaaratiedote

Alue, jossa vaara on, seka paivays ja kellonaika
Vaarallisen tapahtuman kuvaus
Toimintaohjeet vaestolle

Mista saa lisdtietoja

Vaaratiedotteen antaja (pelastuslaitos)

o U AW

Esimerkki:

VAARATIEDOTE: Lahteela 5.2.2019 kello 13.40. Saastunut juomavesi. Jatevettad on paassyt
Lahteelan kaupungin vesijohtoveteen. Juomavesi ja ruuanlaittoon kaytettava vesi keitettava
vahintaan 5 min. Lisatietoja Lahteelan vesilaitoksen verkkosivuilla. Varsinais-Suomen pelastus-
laitos.
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Viestinnan vastuujako

Vesihuoltolaitos: Tilannejohto- ja tiedotusvastuu palvelukatkoksessa tai veden laadun

esteettisessa muutoksessa.

*  Kaikissa vesihuollon hairidtilanteissa vastaa omasta toiminnastaan ja tekee yhteistyota
vastuuviranomaisten kanssa.

* Vesihuoltolaitos vastaa toimittamansa veden laadusta ja palveluista asiakkailleen aina.
Mikali tilannevastuuviranomaista ei tavoiteta, vesihuoltolaitos tiedottaa tarvittaessa itse.

Terveydensuojeluviranomainen: Tilannejohto- ja tiedotusvastuu talousveden saastumis-
tapauksessa tai -epailyssa tai muuten epailtdessa terveyshaittaa.

Ymparisténsuojeluviranomainen: Tilannejohto- ja tiedotusvastuu ymparistovahingossa.

Pelastusviranomainen: Yleisjohtovastuu ja viestinndn koordinointi, jos tapahtuma koskee
useaa eri viranomaista.

Poliisiviranomainen: Tilannejohto- ja tiedotusvastuu rikosasioissa.

Kunnan viestinta: Voi auttaa vesihuoltolaitosta tai terveydensuojeluviranomaista
viestinnassa.

Tilanteessa, joka koskee monia viranomaisia, kukin vastaa oman toimialansa viestinnasta.
Viestinnan yhteensovittaminen on talldinkin tarkeaa.
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