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Inledning

| storningssituationer ska informeringen vara snabb, tillracklig och palitlig.
Man ska informera dven om man inte annu vet allt om situationen. Snabb-
heten far dock inte ga fore palitligheten, all information som ges ska vara
korrekt. Man ska hellre ge bara lite palitlig information an okontrollerade
uppgifter. Oftast kan man beratta att saken utreds, om den utreds. Myn-
digheternas fortsatta atgarder (t.ex. polisundersokningar) kan begransa
kommunikationen och informeringen.

| denna anvisning anges grunderna for kommunikation, kommunikations-
planer och kommunikationen i storningssituationer. Anvisningen har en
mall fér varningsmeddelanden (se stycke 7) och bilaga 1 till anvisningen
en mall for ett meddelande om kokuppmaning, samt bilagorna 2—-16 med-
delandemallar pa 15 sprak for olika situationer med férorenat hushallsvat-
ten. Vattenférsoérjningspoolens handbok Anvisningar om krisinformation
for vattentjanstverk ar en nyttig anvisning fér kommunala halsoskydds-
myndigheter och vattenverk.

2. Regelbunden informering och kommunikation

Regelbunden information under normala férhallanden ger beredskaper
och skapar en grund for informering i storningssituationer. Grundregel:
Om en kommunikationskanal anvands vid normal informering, ska den
ocksa anvandas vid informering i stérningssituationer. Instruktioner om
tekniska metoder fér kommunikation — med vilka medel och hur ofta
man informerar, samt vem informerar och informeras — ar latta att for-
mulera och metoderna ar latta att 6va och lara sig. Om man i allman-
het inte informerar, ar det sarskilt besvarligt att géra det i akuta stor-
ningssituationer. Ju besvarligare situation, desto mer informering och
information behdvs. Under stérningssituationer kommer det farre for-
fragningar om vattenanvandarna har lart sig att till exempel pa webben
soka efter information om vattnets kvalitet.

Vattenverken ska tillrackligt informera om kvaliteten pa vattnet som de le-
vererar. | den regelbundna informationen kan man utdver kvalitetsdata
aven inféra annan information, t.ex. basuppgifter om ravattenkallor, vat-
tenbehandlingen och utférda atgarder, om det konstaterats brister i vatt-
nets kvalitet. De anlaggningar som levererar hushallsvatten ska pa for-
hand informera om planerade spolningar, reparationer av distributionsna-
tet samt om leveransavbrott och andra atgarder, om de bedéms ha kon-
sekvenser som férsamrar vattnets tillganglighet eller kvalitet. Anlaggningar
som levererar hushallsvatten ska aven informera vattenanvandarna ifall
det att kvalitetsrekommendationerna inte uppfylls ger tekniska eller este-
tiska olagenheter, t.ex. vad galler lukt, smak, farg eller fallningar. Webbsi-
dor, tidningar, kundmeddelanden och sociala medier ar bra kanaler for in-
formering.
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3. Kommunikationsplan

Halsoskyddsmyndigheten, arbetsgruppen for epidemiutredningar och
vattenverket ska i samarbete utarbeta en kommunikationsplan, som
ingar i miljé- och halsoskyddets plan for exceptionella situationer.
Planen ska uppdateras regelbundet. Regelbundna évningar avslojar
brister, som kan forekomma i dverraskande situationer. Planen ska
vara kopplad till den kommunala beredskapsplanen.

Den kommunala hélsoskyddsmyndigheten och anlédggningen som levere-
rar hushallsvatten ska helst i samarbete informera anvandarna vid miss-
tanke om epidemi, nar hushallsvattnet fororenats eller kvalitetskraven
Overskridits. Metoden for informering valjs fall for fall med hansyn till mal-
gruppens omfattning och hur bradskande meddelandet ar.

Den kommunala halsoskyddsmyndigheten ska utarbeta och uppdatera en
i 12 § i hushallsvattenférordningen féreskriven plan for exceptionella situ-
ationer i syfte att sakerstalla kvaliteten pa hushallsvattnet. | planen ska
kommunikationen under och efter stérningssituationer beskrivas. | planen
for exceptionella situationer ska det pa férhand finnas en forteckning éver
de parter som sarskilt ska informeras (se stycke 3.1.). Planen ingar i miljo-
och halsoskyddets plan for exceptionella situationer.

Vid informeringen ska man helst utnyttja massmedier (t.ex. lokala radio-
stationer, tidningar, webbsidor, sociala medier (Facebook, Twitter) och
dorrarna till bybodar. Vid bradskande informering I6nar det sig att utnyttja
det SMS-system som anvands av vattenverket for att na kunderna, om ett
sadant system finns.

Till exempel raddningsmyndigheten ar en myndighet som kan utfarda var-
ningsmeddelanden pa vattenverkets vagnar. Arbetsgruppen for utredning
av epidemier och utanfér tjanstetid anlaggningen som levererar hushalls-
vatten ser till sakinnehallet i varningsmeddelanden och att de dversatts till
det andra inhemska spraket, darfor att varningsmeddelanden ska alltid
ges pa bade finska och svenska (se stycke 7).

3.1. Parter som sarskilt ska informeras

Informeringen i storningssituation ska planeras pa foérhand for de en eller
flera parter dar férorenat hushallsvatten kan valla betydande och omfat-
tande sanitara olagenheter. Vattenverket och den kommunala hélso-
skyddsmyndigheten ska pa forhand forteckna sadana parter och med dem
avtala om de tekniska metoder och kanaler som ar mest andamalsenliga
sa att informationen sakert nar parterna. | synnerhet i stora stader kan
man inte vara i direkt kontakt med alla sddana parter. Man ska saledes pa
férhand komma 6verens om de kommunikationskanaler som fungerar i
alla lagen. Kommunala halsoskyddsmyndigheten eller vattenverket kan
avtala om informeringen med en part som svarar for den kommunala sek-
torn, till exempel socialvasendet, som férmedlar informationen vidare fill
alla aktorer i omradet (till exempel aldrehem och servicehem). Raddnings-
verket kan be att ledningsgruppen for den aktuella kommunen informeras.
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Parterna som informeras sarskilt kan vara till exempel:

o De Ovriga vattenverk som kdper hushallsvattnet

o Sjukhus och halsocentraler

o Privata lakar- och tandlakarstationer: anlita hjalp av halsocentralen
eller RFV for informeringen

o Daghem och skolor: anlita hjalp av kommunala skolvasendet och

socialvasendet for informeringen

Aldrehem, servicehem och fangelser

Storkok, centralkok

Livsmedelsféretag som anvander vatten
Primarproduktionsféretag som mjélkgardar: anlita vattenverket/
vattenandelslaget/landsbygdsombudsman

o Stora vattenanvandare (andra an livsmedelsproducenter): anlita
hjalp av vattenverket eller det kommunala naringsvasendet for in-
formeringen

Laboratorier

Polisen

Raddningsverket

Stadens/kommunens direktor

3.2 Mallen for Raddningsverket i Birkaland

Raddningsverket kan pa natter och under veckoslut fa férfragningar om
vattenkvaliteten nar halsoskyddsmyndigheten inte ar antraffbar. Radd-
ningsverket i Birkaland har en fragelista med vilken raddningsmyndigheten
kan kartlagga om det eventuellt finns en vattenburen epidemi i omradet.

Raddningsverket i Birkaland fragar personen som tar kontakt:

1. Ar det fraga om en stark misstanke om att vatten har férorenats pa
nagot satt?

2. Har nagonting férorenande kunnat komma in i vattennatet, t.ex. i sam-
band med ett rorbrott? | sa fall, vad for nagonting?

3. Har det kommit in anmalningar om symptom av magsjukdom som
skulle ha samband med vattnet?
R&addningsverket tar ALLTID kontakt med den kommunala halso-
skyddsmyndigheten om svaret ar JA pa fragorna 1, 2 eller 3.

Preciserande fragor:

o Om det ar fraga om ett rorbrott, I6per det ett avloppsror nara det
trasiga vattenroret? | sa fall, ar ocksa det trasigt? Har det samlats
ytvatten i en utgravning?

. Ar privata hushall helt utan vatten?

o Har vattenanvandarna fatt anvisningar?

o Finns det riskfyllda platser som sjukhus, aldrehem, daghem eller
livsmedelsfoéretag i omradet hos vilka vattnet hamnar i livsmedel?

o Ar omradets vattennéatverk i férbindelse med nagot annat vatten-
natverk?

o Ar det skadade roret/fororenade vattennatet den enda majligheten
att leverera vatten till konsumenterna?

o Hur manga anvandare berérs av stérningen?

J Hur stort &r omradet geografiskt?
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4. Lyckad kommunikation i storningssituationer

Syftet med kommunikation och informering i en stérningssituation ar
att sla larm, informera om faran, beratta hur man ska forfara, hjalpa att
kontrollera situationen, beratta om vad som har hant och varfor, vad

som gors for att ratta till situationen och vem som gor det.

Informeringen ar mest bradskande nar vattnet har férorenats. Meddelan-
den om fororenat hushallsvatten, kokuppmaningar och anvandningsbe-
gransningar for vattnet samt om distribution av reservvatten ska utfardas
genast efter att fororeningen upptackts. Meddelandena ska sa snabbt som
mojligt na alla vattenanvandare, aven semesterfirare, turister och évriga
tillfélliga vattenanvandare.

Om vattnet t.ex. pa grund av torka eller elavbrott tar slut eller hotar att ta
slut ska vattenverket beratta om saken fér den kommunala halsoskydds-
myndigheten. Vattenanvandarna ska informeras om hur lange storningssi-
tuationen bedéms paga samt om atgarder och tillfalliga arrangemang, till
exempel distribution av reservvatten. Anvandarna ska pa férhand uppma-
nas spara vatten om man kan forutse att det blir problem med vattnets till-
racklighet.

Det ar synnerligen viktigt att skapa fértroende hos manniskorna. Aktivt
agerande och initiativtagande ar goda utgangspunkter for lyckad in-

formering. Da uppnar man foértroendet hos vattenanvandarna for att de
aktoérer som agerar i storningssituationen kan halla den under kontroll.

Det ar svart och nastan omaijligt att aterstalla fortroendet om det inte
genast uppnas i begynnelsen av stérningssituationen, redan med det
forsta meddelandet. Fortroendet kan ocksa forsvinna efter hand som
situationen framskrider om olika aktérer ger motstridiga meddelanden
eller om allmanheten upplever att den inte far information tillrackligt
ofta eller tillrackligt snabbt.

Bra kommunikation i storningssituationer bygger pa

o under normala tider inldrd kommunikation

o tydliga handlingsinstruktioner som ar latta att hitta

o gemensamma 6vningar for de olika parter som agerar i stdrnings-
situationer

Storningssituationerna ska forutses. Man ska i forvag fundera pa och
utarbeta tydliga handlingsinstruktioner samt underlag fér meddelanden
och dversattningar av dem:
o for olika storningssituationer: vad som helst kan handa
o vilka ska agera i stérningssituationer, vad ska de géra och hur far
man snabbt kontakt med dem
o vem leder
o vem eller vilka ska vara offentligt ansikte i storningssituationer
o0 vem antecknar vad som sker och vad som gjorts

Valvira

PB 210, 00281 Helsingfors Telefon 0295 209 111 www.valvira.fi

Tillstdnds- och tillsynsverket fér social- och halsovarden ~ Mannerheimvagen 103b, 00280 Helsingfors Fax 0295 209 700 kirjaamo@valvira.fi

Koskenranta 3, 96100 Rovaniemi




Anvisning 6/2016 7(11)

Dnr 2259/06.10.01/2016

4.4.2016
o hur ska nédvandig basinformation i storningssituationer tas fram
och hur ska riktigheten av den kontrolleras
o varifrdn hamtas bakgrundsinformation
o kontaktuppgifterna ska vara uppdaterade och latt tillgangliga
o hur ska man trygga oavbruten tillgang pa information fér de viktig-

aste intressentgrupperna och kommuninvanarna, till exempel for
dem som ager en egen hushallsvattenbrunn

o de parter som sarskilt ska informeras jamte deras kontaktuppgifter
ska finnas fortecknade

Allmanhetens fortroende uppnas om
o informatdrens relationer med medierna ar i skick
o meddelandena ar palitliga och forstaeliga
o allt som berattas ska stamma
0 meddelandena om stoérningar ar korta, koncisa, tydliga, och fér-
staeliga for folket
o kommunikationen ar snabb och tillracklig
0 initiativet till kommunikation ska hallas i egna hander
0 det forsta meddelandet ska utfardas inom tva timmar efter att
incidenten upptacktes
o0 informeringen ska ske upprepat, regelbundet — minst gang om
dagen — aven om inget vasentligt nytt finns att beratta
o informeringen ska paga sa lange situationen varar, och man
ska ocksa informera om att den ar éver
0 rapportdren ska beharska temat: denne ska inom ett dygn
kunna beratta om orsakerna till och konsekvenser av stérning-
en samt ge bakgrundsinformation
o kommunikationen ar 6ppen och dubbelriktad
0 kommunikationen ska vara uppriktig: om det sker ett fel i hur
sakerna skoéts, ska detta medges dppet och man ska beratta
hur saken avses blir korrigerad
0 man kan be att en intervjuad expert sakgranskar reporterns ut-
kast till en nyhet som bygger pa en intervju med reportern
0 kommunikationen far inte skapa panik, men man ska ocksa
undvika nedvardering och onddig optimism.
0 man ska ta hansyn till medborgarnas synvinkel: kommunikat-
ionen ska vara empatisk och respons per telefon, e-
postmeddelanden och medierna ska beaktas i nédvandig ut-
strackning i fortsatta/féljande meddelanden
0 olika aktérers meddelanden inte ar motstridiga
0 aktérerna far inte under nagra omstandigheter borja anklaga
varandra eller medierna

5. Innehallet i meddelanden

De meddelanden som utfardas i storningssituationer ska tydligt skilja
sig fran meddelandena under normala tider. De ska vara pa klarsprak
och motiverade. Skriftliga meddelanden betjanar aven medierna, hjal-
per att forsta forhallandena och underlattar arbetet for redaktoérerna, da
formedlas det sakinnehall som publiceras i medierna pa ratt satt.
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Av ett meddelande ska framga

vad har intraffat, var och nar

hur enskilda kommuninvanare ska agera

vilka foljder incidenten har for befolkningen

hur lange situationen bedéms paga

vad vattenverket och myndigheterna gor for att hantera situationen
varifran man vid behov far mer information

nar och var det nasta gang informeras om saken

| bilaga 1 finns en mall fér meddelanden i situationer dar man har funnit
Escherichia coli i hushallsvattnet och ska uppmana vattenanvandarna att
koka hushallsvattnet. | bilagor 2—-16 finns av Tavastehus stad utarbetade
meddelandemallar pa olika sprak. Bilaga 2 ar pa finska, bilaga 3 pa
svenska, bilaga 4 pa engelska, bilaga 5 pa estniska, bilaga 6 pa ryska, bi-
laga 7 pa arabiska, bilaga 8 pa somaliska, bilaga 9 pa kurdiska, bilaga 10
pa turkiska, bilaga 11 pa dariska, bilaga 12 pa farsiska, bilaga 13 pa thai,
bilaga 14 pa lettiska, bilaga 15 pa franska och bilaga 16 pa polska.

6. Informationskanaler
Olika medier i snabbhets- och tackningsordning ar

) landskaps- (Radio Suomi, Radio Vega) och lokala radiostationer
° text-TV
o Internet

0 Internet ar ett viktigt medium fér informering. Alla meddelanden,
anvisningar och bakgrundsuppgifter ska samlas pa en webb-
plats genast nar de ges ut eller man far dem. Det ar ocksa skal
att vanliga fragor sammanstalls pa webbplatsen och att man
ger lankar till de viktigaste intressentgruppernas webbsidor.

0 Internet ar dock inte det framsta mediet for informering, ef-
tersom dess tackning (regelbunden uppfdljning av webbsi-
dorna) ar dalig och webbsidorna kan blockeras.

o regional TV och riksomfattande TV
o tidningar: nationella, lokala och landskapstidningar

Man kan per e-post skicka nyheter samt upplysningar om vem som ger yt-
terligare information och om informationstillfallen till YLE yle.uutiset@yle.fi.

For sarskilt brddskande meddelanden kan man lokalt anvanda hégtalarbi-
lar eller textmeddelande, om vattenverket har ett pa kundernas mobiltele-
fonnummer baserat kommunikationssystem. Vid lokala stérningssituation-
er kan man fasta meddelanden pa doérrarna till populéra butiker. For in-
formering fran dorr till dorr kan man anlita personer fran Frivilliga radd-
ningstjansten (Vapepa). Personer fran Vapepa alarmeras pd nummer 112
eller via raddningsmyndigheterna. Vid mindre bradskande informering kan
meddelanden distribueras tillsammans med t.ex. gratistidningar.

7. Varningsmeddelande

Myndigheterna (t.ex. raddningsmyndigheten eller polisen) kan utfarda var-
ningsmeddelanden via radio- och televisionsstationer. Ett varningsmed-
delande utfardas nar ett snabbt meddelande ar nédvandigt for att varna
allmanheten nar det har intraffat en farlig handelse som kan innebéra fara
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for manniskors liv eller halsa eller omfattande skada eller forstorelse av
egendom (lag om varningsmeddelanden 466/2012).

Ett varningsmeddelande svarar pa fem fragor:
var — nar — vad — hur — meddelandets utgivare
Det ar skal att redan vid beredskapsplaneringen fér normala férhallan-

den bereda varningsmeddelanden och lata éversatta dem for de situat-
ioner som ar allmannast och kan férutses.

Arbetsgruppen foér utredning av epidemier ska pa férhand komma 6verens
med myndigheten om hur man ska ga tillvaga nar varningsmeddelanden
utfardas. | situationer med fororenat hushallsvatten ska den kommunala
halsoskyddsmyndigheten eller utanfor tjanstetiden vattenverket beréatta for
raddningsmyndigheten hur det férorenade hushallsvattnet paverkar man-
niskorna och hur omfattande det férorenade omradet ar. Arbetsgruppen
for utredning av epidemier och utanfor tjanstetid vattenverket ser till sakin-
nehallet i varningsmeddelanden och att de dversatts till det andra in-
hemska spraket, darfér att varningsmeddelanden alltid ska ges pa bade
finska och svenska. Om farosituationerna orsakas inom hembygdsomra-
det fér samerna ska varningsmeddelandena aven utfardas pa samiska.
Texten i varningsmeddelanden ska vara allmant forstaelig, tydlig och en-
tydig. Inrikesministeriet har publicerat en Handbok om varningsmeddelan-
den med exempel pa innehallet i dem.

Beslut om att utfarda varningsmeddelanden ska fattas snabbt:

o myndigheten som leder situationen ska bedéma hur allvarlig den
ar, besluta om huruvida befolkningen ska varnas och bereda var-
ningsmeddelandena.

Innehallet i ett varningsmeddelande:

1) Rubrik: Varningsmeddelande

2) Omradet dar faran finns samt datering och klockslag

3) En beskrivning av den farliga handelsen

4) Handlingsinstruktioner fér befolkningen. Ska en uppmaning att koka
vattnet utfardas och kan vattnet anvandas till att t.ex. tvatta sig.

5) Vem ger ytterligare information om situationen

6) Utgivaren (raddningsverket) av varningsmeddelandet

Ett exempel pa ett varningsmeddelande:

VAARATIEDOTE: Lahteela 5.5.2012 kello 13.40. Saastunut juomavesi.
Jatevetta on paassyt Lahteelan kaupungin vesijohtoveteen. Juomavesi ja
ruuanlaittoon kaytettava vesi keitettava vahintadan 5 min. Lisatietoja Lah-
teelan vesilaitoksen verkkosivuilla. Varsinais-Suomen pelastuslaitos.

VARNINGSMEDDELANDE: Lahteela 5.5.2012 kl. 13.40. Fororenat
dricksvatten. Avloppsvatten har runnit i Lahteela stads vattenledningsnat-
verk. Dricks- och matlagningsvattnet ska kokas atminstone 5 min. Til--
laggsuppgifter pa vattenverkets websidor. Egentliga Finlands raddnings-
verk.
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Varningsmeddelandena férmedlas nationellt till YLE:s alla radiokanaler
samt kommersiella radiokanaler med langvarig koncession. Myndigheten
som utfardar varningsmeddelandet beslutar om det aven ska visas pa te-
levisionen. Pa televisionen syns varningsmeddelandet i en textruta och
texten I6per upptill pa bildskarmen. Férutom att texten syns hér man i bor-
jan en varningssignal som ar agnad att fasta tittarens uppmarksamhet.

Varningsmeddelanden tillkdnnages utan dréjsmal och de férmedlas riks-
omfattande s.k. tvangsmatat, varvid de avbryter alla andra radio- och tele-
visionssandningar i hela landet (med undantag fér landskapet Aland). YLE
publicerar varningsmeddelandena pa sidan 112 i text-tv samt pa sin
webbplats.

8. Telefonradgivning

9.

Intervju

Vattenanvandarna vill oftast ha information per telefon. For att telefo-
nerna for de egentliga aktérerna inte ska éverbelastas bér man ordna
med telefonjour s& fort som majligt.

Tillrackligt med utbildad personal ska reserveras for telefonjouren och de
ska ha dvat att agera i stérningssituationer. Férutom telefonjouren kan
man aven anvanda en automatisk telefonsvarare vars meddelande alltid
ska uppdateras genast nar man far ytterligare information.

Vid en intervju letar redaktéren inte enbart efter information. Han eller hon
forsoker ocksa forsta laget. Darfor ska den intervjuade beratta om situat-
ionen sa att tittaren/ahoéraren eller lasaren kan satta lagesbilden i relation
till hotet. D& kombineras den givna informationen ocksa med kansloreakt-
ioner. Detta kan underlattas om
- den intervjuades personlighet far synas
- den intervjuade far anvanda pronomenet jag (t.ex. enligt min upp-
fattning) — det ar saledes inte vart att gémma sig bakom en organi-
sation eller en roll som expert
- man ska ocksa beratta om vad myndigheternas slutsatser och akt-
ioner bygger pa (sarskilt nar den kompletta lagesbilden annu ar
oklar)
- man ska beratta om vad man redan vet, man ska ocksa saga vad
man annu inte vet
- man far inte avsldja konfidentiell information
- salange lagesbilden &r virrig och annu oklar ar aven reportrarna
vilsna. Den intervjuade har tillstand att med sina svar styra temat
for intervjun i ratt riktning om han eller hon ser att redaktéren for-
star fel eller tanker irrelevant pa situationen.
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10. Informationstillfalle

11. Litteratur

Vid betydande stérningssituationer ska ett meddelande utfardas sa
snabbt som mdjligt dar man berattar var och nar det férsta informat-
ionstillfallet ordnas. Det ska hallas inom tre timmar efter att handelsen
intraffade. Vid informationstillféllet ska man beratta om det intraffade,
orsakerna till det och dess féljder. Vid informationstillfallet ska man
ocksa ange platsen och tidpunkten for nasta informationstillfalle, dvs.
nar det foljande gang ges mer information. Ingen av aktdrerna ska ge
ytterligare information fore ett nytt informationstillfalle, savida inte det
framgar nagot bradskande och vasentligt nytt att informera om.

Informationstillfallena ska hallas minst gang om dagen, vid behov pa
mycket kort varningstid. Regelbundna informationstillfallen 6kar medbor-
garnas fortroende for att myndigheterna och 6vriga parter som hanterar
stérningssituationen arbetar for att reda ut stérningen. A andra sidan kan
man med hjalp av informationstillfallena minska icke-bradskande kontak-
ter, vilket ger aktérerna mer tid att koncentrera sig pa att reda ut stor-
ningssituationen.

Handbok om varningsmeddelanden. Inrikesministeriet publikation 2/2013.
Anvisningar om krisinformation fér vattentjdnstverk. Vattentjanstpoolen.
Helsingfors 2008.
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