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Opinnaytetyon taustalla oli Sastamalan seudun sosiaali- ja terveyspalveluiden ymparisto-
terveydenhuollon valvontatydssa havaittu kehittdmistarve vesilaitoksen tiedottamisessa
sekd haaste kyseisen ymparistéterveydenhuollon valvontayksikon viestinnan kehittami-
sessd. Opinnaytetyon tutkimusongelmina olivat, ettd tieto veden laadusta vélittyy puut-
teellisesti veden kayttajille seka se, etta kayttajien riittdvien yhteystietojen puutteellisuu-
den vuoksi tiedonkulku héiridtilanteissa on liian hidasta. Opinnéytetyon tavoitteena oli
kehittéda Ikaalisten Vesi Oy:n asiakastiedotusta veden laadun tiedottamisen osalta seké
Sastamalan seudun sosiaali- ja terveyspalveluiden ymparistéterveydenhuollon viestinta-
jarjestelmaa vesihuollon hairitilanteiden osalta. Samalla keréttiin tietoa muille vesilai-
toksille viestinnastd, tiedottamisesta seka erilaisista kdytdssa olevista viestintéjérjestel-
mistd. Opinndytetyon tarkoitus oli tehda kaksi kyselytutkimusta Ikaalisten Vesi Oy:n asi-
akkaille veden laadun tiedottamista koskien sek& haastattelututkimus kahdelle muulle
ymparistoterveydenhuollon yksikon edustajalle seka kahdelle muulle vesilaitoksen edus-
tajalle koskien vesiepidemiatilanteiden tiedottamista.

Opinndytetyo toteutettiin kayttaden sekd laadullista ettd maaréllista tutkimusotetta tapaus-
tutkimuksen menetelmélld. Tutkimuksen aineistonkeruumenetelmina olivat lomakeky-
sely, sahkoinen kysely sekd haastattelut. Tutkimukseen osallistui ensimmaéisen kyselytut-
kimuksen osalta 659 vastaajaa, toisen kyselytutkimuksen osalta 191 vastaajaa seké haas-
tattelututkimukseen osallistui neljan eri organisaation edustajista yhteensa viisi henkila.
Kyselytutkimusten tuloksia kasiteltiin Excel —ohjelman avulla, ja tulokset esitettiin kuvi-
oina. Kyselyiden avoimien vastausten tulokset esiteltiin sellaisenaan ty6ssa. Haastattelu-
jen tulokset analysoitiin sisallénanalyysin menetelmalld. Haastattelujen tuloksista otettiin
suoria lainauksia tyohon.

Kyselytutkimuksen tulokset vahvistavat vesilaitoksen kasitysta veden kayttéjien tarvitse-
masta tiedosta seka tiedottamisen ja viestinnén tiheydestd. Kyselytutkimus mahdollistaa
ajantasaisten asiakastietojen keradmisen aloittamisen. Haastattelututkimuksen osuus oh-
jaa yksikoitd suunnittelemaan viestintaa ja tiedottamista ennakolta seké& kannustaa val-
miiden tiedotepohjien laadintaan sekd organisaatioiden yhteistyon kehittdmiseen. Saadut
tulokset antavat suuntaa vesilaitoksen viestintgjarjestelman kehittdmiselle sek& ymparis-
toterveydenhuollon viestinnén kehittdmiselle.

Asiasanat: viestintg, tiedotus, vesihuoltolaitokset



ABSTRACT
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Development of Information and Communication at the Water Supply Service

Master's thesis 88 pages, appendices 13 pages
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The aim was to develop Ikaalisten Vesi Oy's customer information regarding water qual-
ity information of the Sastamala region social and health care services communication
system for water supply problems. The purpose was to make two questionnaires for the
customers of Ikaalisten Vesi Oy for information on water quality and an interview study
for two environmental healthcare providers and a representative of the water company
regarding water epidemic information.

The thesis was carried out using a qualitative and quantitative survey using the case study
method. The data were collected through questionnaires, electronic questionnaires and
interviews. The results of the surveys were processed using the Excel program, and they
were presented as patterns. The results of open responses were presented as they were.
The results of the interviews were analyzed through content analysis.

The survey included 659 respondents in the first survey and 191 respondents in the second
survey. Five people from four different organizations participated in the interviews.

The survey confirms the water company's perception of the information needed by water
users, the density of information and communication, as well as the possibility to start
up-to-date customer data collection. The contribution of the interview study guides de-
partments to plan communication and information in advance, and encourages the devel-
opment of ready-made information bases and the development of co-operation.

Key words: information, communication, water supply
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ERITYISSANASTO

EU-vesilaitos
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Y mparisto-

terveydenhuolto

vahintaan 1 000 m® paivassa taikka vahintaan 5 000 kaytta-
jalle talousvetta toimittava laitos
Elintarviketurvallisuusvirasto

Toteutunut riski, joka hoidetaan normaaleilla menettelyta-
voilla, joilla ei ole juurikaan vaikutusta esimerkiksi johtamis-
, Viestinté- tai henkilOstojarjestelyihin.
(Kokonaisturvallisuuden sanasto, TSK 47, 2014)

Uhka tai tapahtuma, joka vaarantaa yhteiskunnan elintarkeité
toimintoja ja jonka hallinta edellyttda viranomaisen ja muiden
toimijoiden tavanomaista laajempaa tai tiiviimpéa yhteistoi-
mintaa ja viestintad (Vesihuoltolaitoksen opas hairitilantei-
siin varautumiseen, 2016).

Sastamalan seudun sosiaali- ja terveyspalvelut

Suomen Tietotoimisto

United Nations Development Programme

Sosiaali- ja terveysalan lupa- ja valvontavirasto

Yhdistyneet kansakunnat

Yleisradio

talousvesiasetuksen mukainen terveydensuojeluviranomai-

nen, joka valvoo talousvesilaitosta ja sen toimintaa



1 JOHDANTO

Opinnaytetyon taustalla on Sastamalan seudun sosiaali- ja terveyspalveluiden ympaéristo-
terveydenhuollon valvontatydssa havaittu kehittdmistarve vesilaitosten tiedottamisessa

sekd haaste oman yksikon viestinnan kehittdmisessa.

Talousvetté toimittavan vesilaitoksen velvoitteena on tiedottaa asiakasta veden laadusta
riittavasti. (Asetus 1352/2015.) Veden laadusta tulee tiedottaa kayttéjille normaalioloissa
ja erityistilanteissa. Normaalioloissa veden laadusta tiedotetaan esittdmalla Internet-si-
vuilla tai asiakastiedotteissa yleisia asiakkaita kiinnostavia arvoja kuten pH ja veden ko-
vuus. Tiedottamisen laatu riippuu vesilaitoksesta ja veden kéyttdjien tarpeista. Normaa-
liolojen hairidita ovat esimerkiksi sahkokatko tai verkostokorjauksessa aiheutunut vesi-
katko ja héirittilanteita ovat ennalta arvaamaton toiminnanharjoittajasta johtumaton on-

gelma vedenjakelussa ja mahdollinen veden laadun heikkeneminen t4ssa tilanteessa.

Vesilaitoksista osa on vesiosuuskuntia, joissa toiminta on talkooty6td, ja osassa tietotek-
nitkan kayttd on vahéistd. Suurimmissa vesilaitoksissa eli ns. EU-vesilaitoksissa kaytta-
jamaaréat ovat suuria ja kaytettavissa on yleensé tietojarjestelmia tietojen tallentamiseen.
Vaikka toiminta olisi suurempaa ja tietotekniset mahdollisuudet ovat olemassa, on silti
haasteita asiakastiedottamisen kayttoonotossa. Ongelmana on myds henkil6tietolaki,
jonka mukaisesti asiakasrekisterin kdyttéonotossa tulee laatia rekisteriseloste, joka on ol-
tava jokaisen rekisterissa olevan saatavilla ja siind on kuvattava muun muassa henkilGtie-
tojen kaésittelyn tarkoitus. (Henkil6tietolaki 523/1999.) Kéaytanndssa tdma tarkoittaa, etta
asiakkaiden tietojen kerd&misen yhteydessa on pyydettdva lupa tiedottamista varten.
Vaikka asiakkaan tiedot olisivat kéytettavissa, ei esimerkiksi asiakkaan puhelinnumeroa
saa kayttaa veden laadun poikkeamasta tiedottamiseen ilman asiakkaan suostumusta. Ve-
silaitoksille tehdyissa erilaisissa tietojarjestelmissé on erilaisia tiedottamismahdollisuuk-
sia esimerkiksi tekstiviestijarjestelmé, jolla lahetetd&n viesti halutulle verkostoalueelle.
Osassa jarjestelmista niiden kaytto vaatii koordinaattien syottamistd kohdekohtaisiksi,
osan jarjestelmat ovat helppokayttoisempid. Haasteina ovat edelleen kankea jéarjestelmén

kayttoonotto seké resurssit eri laitoksilla.

Tiedottamisen tarkeyteen on osin havahduttu nyt tehtyjen lakimuutosten vuoksi ja aiem-

min esiintyneiden vesiepidemioiden perusteella. Yhtenéd esimerkkitapauksena viestinnan
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vaikuttavuudesta ja tarkeydestd voidaan pitdd Nokialla tapahtunutta vesikriisia 28.-
30.11.2007. Talléin puhdistettua jatevetté joutui talousvesiverkostoon ja se aiheutti No-
kian kaupungin alueella yhteensa noin 8 000 ihmisen sairastumisen (Puhdistetun jateve-
den joutuminen talousvesiverkostoon... 2009.). Onnettomuustutkintakeskus on laatinut
tutkintaselostuksen Nokian vesiepidemiasta. Tutkintaselostuksen johtopé&&toksissa todet-
tiin, ettd alkuvaiheen tiedottaminen oli kokonaisuudessaan riittdmatonta ja onnettomuu-
den alkuvaiheen johtovastuun ottamisessa oli puutteita (Puhdistetun jateveden joutumi-

nen talousvesiverkostoon... 2009.).

Opinndytetyolla pyritddn saamaan yhteisty6hon lupautuneen Ikaalisten Vesi Oy:n asia-
kastiedottamisjarjestelma kayttoon seké kehittdméén Sastamalan seudun sosiaali- ja ter-
veyspalveluiden ympaéristoterveydenhuollon yksikén omaa tiedottamisjarjestelmaa. Li-
séksi tydssa pyritadn selvittamaan oikeat yhteystiedot muihin toimijoihin ja viranomai-

siin, jotta tiedottamisessa ei tule aiheetonta viivytysta.



2 TUTKIMUKSEN TAUSTAA

2.1 Sastamalan seudun sosiaali- ja terveyspalveluiden organisaatio

Sastamalan kaupungin palveluksessa on 1 420 tyotekijaéd. Naista tyontekijoista Sastama-
lan seudun sosiaali- ja terveyspalveluiden tyontekijoitd on 630. Sastamalan seudun sosi-
aali- ja terveyspalvelut tuottavat sosiaali- ja terveyspalveluita yhteistoiminta-alueen Sas-
tamalan ja Punkalaitumen 28 700 asukkaalle vuodesta 2012 alkaen. Y mparistoterveyden-
huollon osalta yhteistoiminta-alueelle liittyivat vuoden 2014 alussa Ikaalinen, Kihni6 ja
Parkano. Palveluita tuotetaan kuntien kanssa yhteisesti sovittujen palvelusopimusten mu-

kaisesti. Lainsaadanto ohjaa toimintaa. (Sotesi 2017, 3.)

Sosiaali- ja terveyspalveluiden sosiaali- ja terveyslautakuntaan kuuluu seitsemén alaryh-
mad, joista yksi on ympaéristoterveydenhuolto. Ymparistoterveydenhuoltoon kuuluvat
yleisen terveysvalvonnan, ymparistonsuojelun ja eldinlaékintdhuollon tehtévat. Ympéris-
téterveydenhuolto toimii Ympéristdjaoston alaisuudessa. Kuvioon 1 on tiivistetty Sasta-

malan seudun sosiaali- ja terveyspalveluiden toiminta.

Hallinto ja yhteiset
palvelut

Lapsiperheiden sosiaalityd,
we  perhe- ja kasvatusneuvola, aikuissosiaalityo,
Vammaispalvelut

Perhe- ja
sosiaalipalvelut

Kotihoito, tukipalvelut, patvatoiminta/ikapiste,

g Yctihoitopalvelut omaishoidontuki, jarjestoavustukset

Asumispalvelut w— P3lveluasuminen, vanhainkoti

b BT VER T AV L (IOl (o] s Avoterveydenhuollon palvelut, laitospalvelut

Ymparistoterveyden- Yleinen terveysvalvonta, ymparistonsuojelu,
huolto eldinladkintihuolto

Sosiaali- ja terveyspalvelut
Sosiaali- ja terveyslautakunta

d Erikoissairaanhoito

KUVIO 1. Sotesin organisaation kaaviokuva (Sotesi 2017, 3).
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Sastamalan seudun sosiaali- ja terveyspalveluiden ympéristoterveydenhuolto toimii ym-
paristdjaoston alaisuudessa. Yksikon esimiehend on terveysvalvonnan johtaja. Yleisen
terveysvalvonnan tehtévié hoitaa neljé terveystarkastajaa ja yksi ympéristoterveystarkas-
taja. Eldinlaakintahuollosta vastaa yhdeksén kunnaneldinléékaria, jotka vastaavat lihan-
tarkastuksesta ja siihen liittyvasta valvonnasta seké eldimista saatavien elintarvikkeiden
alkutuotannon valvonnasta. Yksi eléinlaékéareisté toimii vastaavana eldinlagkaring vasta-
ten elainladkintadhuollosta. Han toimii myos terveysvalvonnan johtajan sijaisena. Y mpé-
ristoterveydenhuollon alueella on kaksi valvontaeldinladkarid, joista toinen toimii Sasta-
malan ja Punkalaitumen alueella ja toinen toimii lkaalinen, Kihnid ja Parkano alueella.
Ymparistonsuojelutehtévia hoitaa ympaéristotarkastaja, ympaéristoterveystarkastaja ja ter-
veysvalvonnan johtaja. (Sastamalan seudun sosiaali- ja terveyspalveluiden... 2014, 5).

Ymparistoterveydenhuollon yleisen terveysvalvonnan ja eldinlaékintahuollon palveluita
tarjotaan koko yhteistoiminta-alueella lkaalinen, Kihnid, Parkano, Punkalaidun ja Sasta-
mala. Ymparistosuojelun palveluita tarjotaan Punkalaitumen ja Sastamalan alueella. Val-
vonta-alueelle kuuluu n. 400 elintarvikehuoneistoa ja terveydensuojelulain mukaisia
suunnitelmallisia kohdetta on n. 260, joista EU-vesilaitoksia on 3 kpl ja muita vesilaitok-
sia on 29 kappaletta. (Sastamalan seudun sosiaali- ja terveyspalveluiden... 2016, 4, 9, 20;
Tarkastaja- ohjelma 2017.)

2.2 lkaalisten Vesi Oy:n organisaatio

Ikaalisten Vesi Oy on vuonna 1959 perustettu vesihuoltolaitos. Yhti6 toimii yleishyodyl-
liselld pohjalla tarkoituksenaan lisatd asuinalueen viihtyvyyttd ja hyvinvointia, edesauttaa
elinkeinojen kehittymista seka edistad pohjavesien ja ympariston suojelua. Laitoksen ve-
denottamoita ovat Heiniston pohjavedenottamo ja Vatulan pohjavedenottamo. Vedenot-
tamoiden ja vesitornin liséksi laitoksella on vesijohtoverkostoa noin 113km. (Lepistd
2017a.)

Vuoden 2009 alusta alkaen yhti6é on vastannut viemarilaitoksesta, jonka tehtadvéna on ja-
teveden johtaminen jatevedenpuhdistamoille ja jatevedenkasittely ymparistolupaehtojen

mukaisesti. Yhtiolla on kolme jatevedenpuhdistamoa ja lahes viisikymmentd jateveden-
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pumppaamoa verkostoineen hoidettavana. Nykyisin yhtid hoitaa tehtavidan viiden vaki-
tuisen tyontekijan voimin seka liséksi yhtio tyollistaa tarvittavan maaran ulkopuolisia pal-
veluntuottajia. Yhtion osakkeista Ikaalisten kaupunki omistaa 88,5%. (Lepistd 2017a.)

KUVIO 2. Ikaalisten Vesi Oy:n organisaatiokaavio 2017 (Lepistd 2017a).

2.3 Kaytossa olevat tietojarjestelmat, viestintajarjestelmat ja ohjeet

Sastamalan seudun sosiaali- ja terveyspalveluiden ympéristoterveydenhuollon kaytossa
on Sastamalan kaupunkikonsernin viestintdohje sek& ymparistoterveydenhuollon val-
miussuunnitelma. Valmiussuunnitelmassa on koottu kaytdnnon ohjeita tiedottamista var-
ten seka selvitetty vastuunjakoa tiedottamisen osalta. Y mparistdterveydenhuollon paivit-
taisen toiminnan kaytdssa on Digian Tarkastaja- niminen tietojarjestelmé&, mihin tallen-
netaan valvontakohteita ja valvontaa koskevat tiedot. Tietojarjestelméén kerrytettyja tie-
toja kéytetddn muun muassa tiedottamisen tukena. Jarjestelmaan on kirjattu toimijakoh-
taisesti yhteystietoja, tarkastusten- ja naytteenoton tuloksia sekd muita kohteen toimintaa
koskevia tarkeité tietoja esimerkiksi vesilaitosten valvontatutkimusohjelmat. Y mpéristo-
terveydenhuollon kayttoon on laadittu yleisten valtakunnallisten ohjeiden avulla erilaisia
tiedottamiseen liittyvid ohjeita. Osa ohjeista kuuluu vesilaitosten héiriétilannesuunnitel-
man liitteeksi (liitteet 6 ja 7). Osa ohjeista on vesilaitosten jatkuvaan kayttdon suunnitel-
tuja ohjeita kuten kriisiviestintakortti, jota on tarkoitus pitd4 aina mukana ajoneuvoissa
(liite 5). (Ekonen 2017; Jaaskelédinen 2017.)
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Ikaalisten Vesi Oy:l1a on kaytosséd Keypron KeyAgua tietojarjestelmé. Keypro Oy:n ke-
hittama KeyAqua on verkkotietoratkaisu vesialan ammattilaisille vesijohto- ja vieméri-
verkon omaisuudenhallintaan (Keypro 2018). lkaalisten Vesi Oy on ottanut kayttoonsa
sijainti- ja ominaisuustiedot, asiakastiedot, tekstiviestipalvelun, tiedonhaun ja raportoin-
nin, tiedonhaun sidosryhmille, monipuolisen tulostuksen, pilvipalvelun ja mobiiliominai-
suudet (Lepistd 2017b.) Asiakastietojen kokonaisuus mahdollistaa asiakaspaikan tiedot-
tamisen tekstiviestilla esimerkiksi veden jakelun keskeytyksestd seka erilaisissa vaarati-
lanteissa. Erillisen tekstiviestipalvelun avulla on mahdollista tiedottaa asiakkaita seké vi-
ranomaisia rajaamalla toimenpiteen vaikutusalue verkostosta, jolloin viesti lahetetéan ta-
man alueen vedenkayttéjille. Kaytossa pilvipalvelu tukee etatoimintaa, kun tiedot ovat
Internet-selaimella kaytossa. Mobiiliversio mahdollistaa myos alylaitteiden, kuten table-
tin, kayton kentélld. (Keypro 2018.)

Ikaalisten Vesi Oy tiedottaa asiakkailleen toimittamansa talousveden laadusta omilla In-
ternet-sivuilla osoitteessa www.ikaalistenvesi.fi. Internet-sivut on asetettu aukeamaan
ajankohtaista-sivulta, jossa kerrotaan meneillé olevista kunnostustdista ja muista mahdol-
lisesti veden laatuun tai toimitukseen vaikuttavista tekijoista tai muuten asiakkaiden toi-
mintaa haittaavista tekijoistd, kuten katujen sulkemisesta vesijohtoverkoston saneerauk-
sen vuoksi. Internet-sivujen paivitys on tehty tiedonsaannin helpottamiseksi, sivujen pai-
vitys on vahentanyt péivystykseen tulevia puheluja huomattavasti. Lisaksi Ikaalisten Ve-
den Internet-sivuilla info-osiossa on kerrottu uusimpien suunnitelman mukaisten vesi-
naytteiden tulokset seka erillisell& tiedotteella on kerrottu yleisesti veden laadusta, kuten

veden pH:sta, kovuudesta seka rauta ja mangaanipitoisuuksista. (Lepistd 2017b.)

2.4  Tutkimuksen lahtokohdat

Y mpéristoterveydenhuollon valvonnassa on havaittu, ettd usean vesilaitoksen veden laa-
dun tiedottamisessa on haasteita. Haasteina ovat tietotekniset ongelmat, ymmartamatto-
myys asian merkityksestd seka asiakastietojen puutteet. Valvonnassa on pyritty korosta-
maan tiedottamisvastuuta vuosittaisissa tarkastuksissa. Tarkastuksissa on k&ynyt ilmi,
etté osalla vesilaitoksista on selkeité haasteita, koska niilla ei ole riittavia tietojarjestelmia

eiké riittavia asiakastietoja viestinnan toteuttamiseen. Puutteina ovat olleet mm. sahko-
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postien ja puhelinnumeroiden puuttuminen. Varsinkin pienissa vesiosuuskunnissa on ol-
lut haasteena henkildstoresurssit. Joidenkin vesilaitosten tietojarjestelmat ovat olleet liian
kankeita nopeaan tiedottamiseen.

Vesilaitosten osalta héiridtilanteissa tiedottamista ei ole juurikaan tarvinnut tehda, eika
viestintdjarjestelmia ole otettu k&yttdon. Poikkeustilanteissa on aiemmin tiedotettu Inter-
net-sivujen kautta ja ovelta ovelle tiedotteella. Ymparistoterveydenhuollon omaa tiedot-
tamista on suunniteltu, mutta sita ei ole tarvinnut kayttdd. Ongelmana erilaisten suunni-
telmien osalta on se, ettd ajantasaisten yhteystietojen péivittdaminen tuo haasteita. Vesi-

laitosten viestintgjarjestelmien kaytto jaa usein myds tdman vuoksi tekemétta.

Vesilaitokset ovat nykyisin tietoisia veden laadun tiedottamisen velvoitteestaan, mutta
eivét ole silti ryhtyneet toimenpiteisiin tiedottamiseen ryhtymiseksi. Asiakkaiden tietoja
on keratty vesimittarilukujen yhteydessd, mutta erityisesti tietojarjestelmien kehittdmi-
seen tiedottamisen suhteen ei ole juurikaan tehty toimenpiteitd. Vesilaitoksilla on myos
ollut negatiivista kokemusta veden laadusta tiedottamisessa normaalioloissa. Vesitulos-
ten lahettdminen laskutuksen yhteydessa on aiheuttanut turhia epailyksia asiakkaiden

osalta ja yhteydenottoja vesilaitokseen.

Opinnaytetyolla pyritdan kehittdmaan ymparistdterveydenhuollon omaa viestintéjarjes-
telmaa saatujen tulosten perusteella. Viestintdjarjestelman kehittamisessa péaapainopis-
teend on yhteystietojen paivittdminen seka uusien ohjeiden paivittdminen omaan viestin-

tajarjestelmaan.
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3 TYON TAVOITE, TARKOITUS JA TUTKIMUSKYSYMYKSET

Tutkimusongelmana on se, etté tieto veden laadusta valittyy puutteellisesti veden kaytta-
jille seka se, ettd kayttdjien riittavien yhteystietojen puutteellisuuden vuoksi tiedonkulku

hairiotilanteissa on liian hidasta.

Opinndytetyon tavoitteena on kehittdé Ikaalisten Vesi Oy:n asiakastiedotusta veden laa-
dun tiedottamisen osalta sekd Sastamalan seudun sosiaali- ja terveyspalveluiden ympa-
ristoterveydenhuollon viestintdjarjestelmaa vesihuollon hairiétilanteiden osalta. Lisaksi
kerat&an tietoa muille vesilaitoksille viestinnastg, tiedottamisesta seké erilaisista kaytdssa

olevista viestintajarjestelmista.

Opinnaytetyon tarkoituksena on tehda kaksi kyselytutkimusta Ikaalisten Vesi Oy:n asi-
akkaille veden laadun tiedottamista koskien sek& haastattelututkimus kahden muun ym-
péaristoterveydenhuollon yksikon edustajalle ja kahden muun vesilaitoksen edustajalle

koskien vesiepidemiatilanteiden tiedottamista.

Opinnaytety6ssa pyritddn saamaan vastauksia seuraaviin tutkimuskysymyksiin:
1. Mitk& ovat vesilaitoksen asiakkaiden tiedon saannin tarpeet?
2. 'Ymmarsivatko kyselyyn osallistuneet vesilaitoksen asiakkaat yhteystietojen ke-
raamisen merkityksen?
3. Miten viestinté toimii talla hetkelld veden laadun tiedottamisen osalta ja millaisia
kokemuksia tiedottamisesta on saatu?
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4 KIRJALLISUUSKATSAUS

4.1 Puhtaan talousveden merkitys

4.1.1 Vesi ihmisoikeutena

Eteld-Aasiassa tehdyn tapaustutkimuksen mukaan yli 1 miljardilla ihmisella ei ole mah-
dollisuutta kéyttdd puhdasta vetté ja puolestaan 2,6 miljardilla ihmisisté ei ole riittavaa
sanitaation mahdollisuutta. Turvallisen juomaveden ja sanitaation riittdva saatavuus on
aiheuttanut erilaisia sairauksia, joissa vesi toimii sairauksien valittajana. Veteen liittyvia
sairauksia sairastaa 3,2 miljoonaa henked vuodessa ja noin 6 %:a kaikista kuolemista
maailmanlaajuisesti liittyy veteen. Veden, puhtaanapidon ja hygienian saatavuuden on-
gelmat ovat maailman laajuisia ja vaikeammillaan kehitysmaissa. (Prakash, Chourey
2011, 3)

Likainen vesi seké puhtaanapidon ja yleisen hygienian aiheuttamat taudit ovat johtaneet
yhteensa 1,7 miljoonaan kuolemantapaukseen. Terveellisen eliniédn odotetta on menetetty
yli 54 miljoonaa vuotta kyseisten ongelmien takia. Ihminen tarvitsee joka péiva 20-50
litraa puhdasta vettd ruoanlaittoon, juomiseen ja hygienian yllapitoon. UNDP (United
Nations Development Programme) tunnustaa, etta turvallisen juomaveden ja sanitaation
mahdollisuus olisi taattava, koska se on tehokkain ennaltaehkaiseva laéke ja eri maiden
hallitukset voivat véhentdd ndin tartuntatauteja. UNPD on YK:n kehitysohjelma, joka

muodostaa maailmanlaajuisen kehitysverkoston. (Prakash, Chourey 2011, 4.)

Vuonna 2010 YK:n yleiskokous hyvéksyi paatéslauselman, jossa tunnustetaan oikeus tur-
valliseen ja puhtaaseen veteen ja sanitaatioon ihmisoikeutena. Pa&toslauselman puolesta
aanesti 122 ja danestyksesté pidattyi 41 maata. Suomi danesti paatdslauselman puolesta,
koska se perustui muun muassa vuoden 2009 valtioneuvoston antamaan selontekoon Suo-

men ihmisoikeuspolitiikasta. (Ulkoministerit 2012.)

Ihmisoikeusneuvosto on kasitellyt useaan otteeseen vettd ihmisoikeutena. Vesi ihmisoi-
keutena ei kuitenkaan tarkoita oikeutta maksuttomiin vesipalveluihin eikd edellyta niiden
jarjestamista julkisina palveluina. Vesi ihmisoikeutena tarkoittaa sitd, etta talousvetté ja

sanitaatiota on saatavilla ja ne kattavat perustarpeet. Liséksi valtio takaa viime kédessa
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oikeuden ndihin asteittain mahdollisuuksien mukaan. Veden ja sanitaation tunnustaminen
ei tarkoita sita, ettd valtion velvollisuutena olisi saattaa haja-asutusalue vesihuollon pii-
riin. Yleiskokouksen p&&toslauselmat eivét ole mydskaan oikeudellisesti sitovia asiakir-
joja. (Ulkoministerié 2012.)

Ihmisoikeuksien yleismaailmallinen julistus ké&sittdd oikeuden elintasoon, siten etta se
riittdd turvaamaan terveyden ja hyvinvoinnin. Lisaksi taloudellisen, sosiaalisen ja sivis-
tyksellisten oikeuksien sopimuksessa ovat valtiot tunnustaneet oikeuden jokaiselle ihmi-
selle ja perheelle tyydyttavaan elintasoon, johon kuuluu riittdvé ravinto. Asiakirjoissa ei
varsinaisesti oikeutta veteen mainita, mutta sen ollaan katsottu siséltyneen yll& mainittui-
hin oikeuksiin. (Ulkoministerio 2012.)

Vesi- ja sanitaatio- oikeuksien historia kaynnistyi Yhdistyneissa kansakunnissa vuonna
2002, jolloin talous-, sosiaali- ja kulttuurioikeuksien komitea hyvéksyi yleisen huomau-
tuksen oikeudesta veteen. Tama yleinen huomautus selittag, etté oikeus veteen pidetéan
epasuorasti taloudellisena, sosiaalisena ja sivistyksellisend oikeutena, joka kattaa oikeu-
den riittavaan elintasoon ja oikeuden terveyteen. Vuonna 2006 perustettiin ihmisoikeuk-
sien edistdmisté ja suojaamista kasittelevéd alakomitea, joka kasitteli juomavetta ja puh-
taanapitoa koskevia suuntaviivoja. Tdman jalkeen vuonna 2007 ihmisoikeusvaltuutettu
esitteli tutkimuksen, joka liittyi turvalliseen juomaveteen ja puhtaanapitoon. Tutkimuk-
sessa padvaltuutettu ilmaisi olevansa vakuuttunut siitd, ettd on aika harkita turvallisen
juomaveden ja puhtaanapidon saatavuutta ihmisoikeutena. Tamén jalkeen vuonna 2010
YK:n yleiskokous hyvaksyi paatoslauselman, jossa tunnustetaan oikeus turvalliseen ja

puhtaaseen veteen ja sanitaatioon ihmisoikeutena (United nations ... 2018.)

4.1.2 Veden merkitys elimistolle

Juomat ovat normaalin aineenvaihdunnan sek& fysiologisten toimintojen valttdmaton
ldhde. Suomalaisen ravitsemussuosituksen mukaisesti aikuisen nesteen tarve on yksi litra
paivéssé ruuasta tulevan nesteen lisdksi. Vettd pidetaddn suositeltavimpana janojuomana.
Ylimadraisen veden ja kivenndisvesien juomisesta ei ole koettu olevan terveydellistéd hyo-

tyd. Paivittaisen nesteen tarvetta lisd4 imetys ja korkea ik&. (Valstra ym. 2008, 13,18.)
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Nuoren aikuisen painosta on noin 60 % vettad ja sen osuus vahenee ian kertyessa seka
painonnousun myota. 40 % elimiston vedesta on solujen sisalla ja loput noin 20 % on
solujen ulkoisessa tilassa seké veressd. Nestetasapainon saately on yhteydessa elimiston
kloridin, kaliumin ja natriumin valiseen suolatasapainoon. Munuaiset saatelevat hormo-
nien avulla veden ja suolojen eritysta. Elimiston vesimaard kuvaa ruoasta ja juomasta
saadun sekd hiilihydraattien aineenvaihdunnasta muodostuneen veden tasapainoa seké
veden menetysté. (Valstra ym. 2008, 33; Sane 2011, 1361.)

Vesi poistuu elimistdsta iholta hikend, hengitysteistd haihtumalla seké virtsan ja ulosteen
mukana. Veden haihtumisen méaraa saatelevat erilaiset olosuhteet, kuten lampdtila, ruu-
miinl&mpo, fyysinen aktiivisuus sekd vaatetus. Jano on ihmisen ja muiden nisédkkaiden
elimistda suojaava aisti, joka suojaa elimistéd kuivumiselta. Kynnys janontunteen heraa-
miseen vaihtelee eri henkildiden vélilla. (Sane 2011, 1361,1363.)

4.1.3 Vesihuolto

Vesihuolto koostuu useasta kokonaisuudesta. Ndihin kuuluvat puhtaan juomaveden val-
mistus, juomaveden johtaminen verkostoon eli kayttgjélle, jateveden johtaminen viema-
riverkostossa jatevedenpuhdistamolle seka jateveden puhdistus ja puhdistetun jateveden
johtaminen takaisin ymparistéon. Vesihuollon toimintavarmuus ja keskeytymattomyys
tuovat jokapdivaiseen eldmaén sujuvuutta. Vesi onkin hyédyke, jota toimitetaan vuoden
jokaisena pdivana kayttoomme. Kéytetty vesi myods poistetaan valittomasti kayttopis-
teestd (edellyttéden Kiinteiston viemariverkostoon kuulumisen). Vesihuoltoa on kuvattu

nédkymattoméksi mutta samalla vélttdmattoméksi palveluksi. (Vesilaitosyhdistys 2018.)

Jarjestetyn vesihuollon piiriin kuuluu noin 90 % suomalaisista. Puolestaan 0,5 miljoonaa
asukasta on omien kaivojensa varassa. Vesilaitosten toimittamasta vedesté 40 % on pin-
tavesista valmistettua vettd ja noin 60 % on pohjavetta tai tekopohjavettd. Pienten vesi-
laitosten valvonta ja seuranta on varsin vahaistd, mutta vesiin liittyvien terveysriskien on
koettu olevan pienid sekd vesijohtoveden on todettu olevan laadultaan yleensd hyvéa. Ve-
den terveysriskit liittyvat mikrobiologiseen laatuun, erilaisiin kemiallisiin epapuhtauk-
siin, veden kasittelyyn liittyviin aineisiin tai desinfioinnin sivutuotteisiin. Veden puhdis-
tuksessa kaytettavéat teknologiat ovat yleensa tehokkaita ja ongelmat ovat paasaantoisesti

hoidettavissa. Veden laadun suurimmat riskit liittyvét yksityisiin kaivoihin seka pieniin
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pohjavesilaitoksiin. Yksityisten kaivojen kunnossapito seka veden laadun seuranta kuu-
luvat kaivon omistajan vastuulle. Kuntien tulisi kuitenkin ohjeistaa ndiden kaivojen omis-

tajia sek& valvoa kaivojen veden laatua. (Valstra ym. 2008, 20.)

Vuoden 2014 mittauksien mukaan kotitaloudet kayttivéat vetta keskimaarin 129 litraa péi-
vassd asukasta kohden. Naihin aikoihin kokonaiskulutus oli kuitenkin noin 232 litraa péi-
vassd asukasta kohden laskettuna. Kokonaiskulutuksessa on huomioitu kaikki verkostoon
johdettu vesi ja siind on otettu huomioon yritysten ja palveluiden kéyttdma vesimaara
sekd laskuttamaton vesimaara alueella asuvia asukkaita kohden. Tassé tapauksessa las-
kuttamaton vesi tarkoittaa verkostojen vuotovesié ja yhdyskunnan laskuttamatonta ve-
denké&yttéd kuten sammutusvesi ja verkostohuuhtelut. Vedenkdyton kokonaiskulutus
vaihtelee eri vesilaitosten vélilla, koska eri laitoksilla voi olla eri méara erilaisia teolli-
suusasiakkaita tai sitten voi olla laitoksia, joiden verkostoalueella ei ole lainkaan teollista
vedenkayttod. (Vesilaitosyhdistys 2018.)

Suomessa talousvetend kaytetaan padsaantoisesti pohjavettd, joka on yleensa sellaisenaan
juomakelpoista. Pohjavedelle riittdd yleensa kevyt vedenkaésittely. Tekopohjavettd kay-
tettdessé luontaisen pohjavesiesiintyman antoisuutta parannetaan imeyttdmalla alueelle
pintavettd. Tekopohjaveden laatu vastaa luonnollista pohjaveden laatua. Pintaveden kéyt-
tdminen pelkéstaan talousvetena vaatii tehokkaan kasittelyn ja monivaiheisen prosessin.
Vesilaitokselta puhdas talousvesi toimitetaan vesijohtoverkostoa pitkin veden kayttajille.
Yli 50 asukkaalle vettd toimittavia vesilaitoksia on Suomessa noin 1 500. Vesilaitosten
jakaman talousveden laatu on Suomessa hyvéé ja tayttaa sille asetetut laatuvaatimukset

ja suositukset. (Vesilaitosyhdistys 2018.)

Terveydensuojelulain (763/1994) mukaan yhteisessa kdytdssa olevan vedenottamon on
tehtdva ilmoitus toiminnastaan kunnan terveydensuojeluviranomaiselle, jos vettd otetaan
omilla laitteille talousvetend kaytettavaksi vahintdan 50 henkilon tarpeisiin tai vahintéén
10 m® vuorokaudessa. Naita laitoksia koskee valvontatutkimusohjelman laadinta vaati-
mus. Valvontatutkimusohjelma laaditaan yhteistydssé terveydensuojeluviranomaisen
kanssa seké vedenjakelualueen ettd sille vetté toimittavan laitoksen kanssa. Valvontatut-
kimusohjelman on siséllettdva Sosiaali- ja terveysministerion asetukset talousveden laa-
tuvaatimuksista ja valvontatutkimuksista annetun sosiaali- ja terveysministerion asetuk-
sen muuttamisesta (683/2017) liitteen 11 mukaiset tutkimukset ja laitoksen toimintaa kos-

kevat perustiedot, jotka on esitetty terveydensuojelulain 18 8:n mukaisen hakemuksen
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tiedoissa. Ohjelmaan lisdtdan myods muita kuin liitteen | taulukossa esitettyjd muuttujia
tai tutkimustiheyttd voidaan lisata erityisisté perusteista, kuten riskinarvioinnin johdosta
saaduista tuloksista ja/tai muun laissa kuvatun lisdvalvonnan tarpeen vuoksi. (Terveyden-
suojelulaki 763/1994; Asetus 683/2017.)

Sosiaali- ja terveysministerion asetus talousveden laatuvaatimuksista ja valvontatutki-
muksista annetun sosiaali- ja terveysministerion asetuksen muuttamisesta (683/2017) liit-
teessd | on annettu talousveden laatuvaatimuksia ja -tavoitteita koskevat vaatimukset.
Liitteen taulukossa 1. on enimmaéisarvot bakteeripitoisuuksille eli Escherichia colille ja
Entorokokeille. Puolestaan taulukossa 2. on annettu kemialliset laatuvaatimukset eri ai-
neille kuten arseenille, bentseenille ja boorille. Kemiallisia laatuvaatimuksia on yhteensé
28 aineelle tai niiden yhdistelmalle, liséksi liitteessd on annettu laatuvaatimukset radio-
aktiivisuudelle. Liitteen neljannessa taulukossa on annettu laatutavoitteita 18 aineelle tai
ominaisuudelle kuten alumiinille, raudalle, hajulle seka varille ja maulle. Liitteessa Il on
puolestaan madritelty ndytteenoton tarkoitusta, ndytteenoton erityisvaatimuksia ja viran-
omaisvalvonnan vahimmaistutkimustiheyksia vedenjakelun eri maarien mukaisesti. Li-
séksi liitteessa 1l on annettu ohjeita valvonnan tutkimustiheyden vahentamiselle tiettyjen
aineiden osalta seka perustelut télle. Asetuksen liitteessé I11 on esitetty maéaritysten testi-
menetelmat. (Asetus 683/2017.)

4.2 Viestinta ja tiedottaminen

Viestintd on sanomien vaihdantaa lahettdjan ja vastaanottajan valilla tietyssa kulttuuri-
sessa ja fyysisessa asiayhteydessa. Yhteisoviestintd on puolestaan yhteison omaa viestin-
t&d, joka késittaa siséisen viestinnén, eli vuorovaikutuksen ja tiedonvaihdon organisaation
jasenten kesken. Yhteisoviestintdan kuuluu lisaksi kanssakédyminen ulkoisten yhteiséjen
ja erilaisten kohderyhmien kanssa. Alla olevassa kuviossa (kuvio 3) on kuvattu erasté
yhteisdviestinndn mallia. Yrityksen tai yhteison toiminta koostuu yhteisoviestinndn mal-
lin mukaan tarjottavista tuotteista ja palveluista seka niita kayttavisté asiakkaista. Yrityk-
sen toiminnalle on mééritelty strategia, jolla on tavoitteet. Tavoitteiden saavuttamiseksi
on laadittu yrityksen viestintastrategia, joka sisaltdd ulkoisen- ja sisédisen viestinnén. Vies-

tintdd ovat markkinointi viestinta ja sithen kuuluvat kanavat seké kaytettavissa olevat kei-
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not. Yhteisdviestinnassa yrityksen viestintastrategiassa vaikuttavina asioina ovat kéytet-
tavissa olevat resurssit, henkilostd, osaaminen, vélineet sekéd kaytannot. (Tydyhteison
viestinta 2016.)

Tuotteet & MEETEN

. . palvelut Yrityksen viestintd
Yritys tai Yrityksen ity Markkinointi

yhteist strategia

Tavoitteet viestintd PeaE S
strategia Ulkoinen e
Asiakas o viestinnan
viestinta Markkinointi keinot
viestinnd@n
kanavat

KUVIO 3. Yhteisoviestinnan malli (Ty0yhteison viestintd 2016.)

Tiedottaminen on organisaation tai yrityksen yhteistyo- tai kohderyhmille suunnattuja
viestintatoimenpiteitd. Viestintatoimenpiteet tukevat yhteison tavoitteiden saavuttamista.
Tiedottamista kutsutaan myds yhteisoviestinnéksi. (Kortetjarvi-Nurmi, Kuronen & Olli-
kainen 2008, 104.)

Yhteisoviestinndn osa-alueita ovat luotaustehtavéd, arviointitehtdvé ja viestintatehtava.
Luotauksessa tunnistetaan toiminnan sisdiset ja ulkoiset muutokset seka kehityssuunnat.
Luotauksen tehtdvéna on saada selville tietoja, luuloja sek& mielipiteitd, joilla on vaiku-
tusta yhteisdon tai sen toimintaan. Luotaustehtavéstd esimerkkind kuntasektorin kaavoi-
tuksen tai sddstopéditosten tekeminen (Varaudu Opas kunnan... 2009, 15). Arviointiteh-
tavassa puolestaan kuuluu huomioida luotauksessa havaitut merkit ja ottaa huomioon ne
yhteison toiminnan suunnittelussa. Yhteison paatoksenteossa tulee huomioida viestinnéan
nédkokulmia. Viestintatehtdvd on puolestaan hyvin pitk&janteistd yhteisokuvan kehitta-
mistd eli profilointia. Se sisaltdd ulkoisen ja siséisen viestinn&n toimenpiteité tukien yh-
teison tavoitteiden ja tulosten saavuttamista. Sisaista tiedottamista koskien henkiltstolle
annettavan tiedon tulee olla tuoretta, luotettavaa ja riittdvaa. Samoin ulkoisen tiedottami-
sen sanoma on saatava mm. tiedotusvalineiden, sidosryhmien ja asukkaiden tietoon mah-
dollisimman nopeasti. Edelld kuvattua viestintatehtdvaa toteutetaan viestinnan keinoilla
ammatillisesti ja kokonaisvaltaisesti. (Varaudu Opas kunnan... 2009, 17-18; Kortetjérvi-
Nurmi, Kuronen & Ollikainen 2008, 104.)
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4.2.1 Yritys viestijana ja tiedottajana

Yrityksissé viestitdan jatkuvasti ja kaikkialla. Viestintd on tekstejé ja puhetta. Se voi olla
henkilokohtaista tai julkista. Sitd voidaan tehda eri viestimien valitykselld. Viestintaa suo-
ritetaan virallisissa ja epavirallisissa verkostoissa. Viestinté liittda yrityksen tyontekijat
seka yrityksen yksittaiset toiminnot kokonaisuuksiksi ja yrityksen eri toiminnot ulkopuo-
lella olevaan ymparistoon. Viestinta luokin yhteyden yrityksen historiaan ja mahdollisuu-
den toteuttaa yrityksen tulevaisuutta. (Kortetjarvi-Nurmi, Kuronen & Ollikainen 2008,
7)

Paatoksenteon hajauttaminen ja sahkdisen viestinnén kehittyminen ovat johtaneet siihen,
etta se, joka vastaa yrityksessa asiasta, myos viestii siitd. Sahkoisen viestinnédn reaaliai-
kaisuus on lisaksi mahdollistanut aiempaa avoimemman ja jatkuvamman tiedottamisen.
Siksi entistd useammat organisaation jasenet ovat tiedottajia tai tiedonvélittajid. Taman
vuoksi yrityksen koko henkildston viestintdosaaminen on tarkeé osa yrityksen osaamis-
padomaa. Taméa on johtanut viestinnan asiantuntemuksen tarpeeseen koko yrityksen ta-
solla. Siksi yrityksessa tulisi olla sekd kommunikaatiokykyisia tyontekijoita etta siihen

mahdollistavia rakenteita. (Kortetjarvi-Nurmi, Kuronen & Ollikainen 2008, 8, 103.)

Yritykset pyrkivat yleisesti menestykseen ja tunnettavuuteen hyvan maineen avulla. Hy-
vin hoidetun liiketoiminnan lisaksi siihen liittyva viestintd vaikuttaa luottamukseen ja
myonteiseen asenteeseen kyseista yritysta kohtaan seké yrityskuvan paranemiseen. Tie-
dotusta yrityksissa hoitavat viestinndn ammattilaiset. Pienissé yrityksissa tiedotusta hoi-
taa yleensa toimitusjohtaja ja sihteeri tai oman toimen ohella toimiva tiedottaja. (Kortet-
jarvi-Nurmi, Kuronen & Ollikainen 2008, 103.)

Yrityksen ulkoinen tiedottaminen on uutisten valittdmista. Ulkoiseen tiedottamiseen kuu-
luu myos yhteiskunta- ja sidosryhmésuhteiden hoitaminen. Ulkoisen viestinnan tarkoi-
tuksena on tukea markkinointiviestintad. Ulkoisen tiedottamisen kohderyhména voi olla
suuri rajaamaton tai hyvin pieni ryhma. Suuri yleisé on mahdollista tavoittaa vain valilli-
sesti, yleensd median avulla. Pienid asiakasryhmia taas voidaan tavoittaa tarkemmin jopa
henkilokohtaisesti yhteytta pitden. Ulkoisessa tiedottamisessa puhutaan yhteiskuntasuh-
teista, joilla tarkoitetaan julkissuhteita, sijoittajasuhteita sek& mediasuhteita. Yhteiskun-
tasuhteet puolestaan ovat yhteydenpitoa poliittisiin paattdjiin ja muihin merkittaviin vai-
kuttajiin. (Kortetjarvi-Nurmi, Kuronen & Ollikainen 2008, 117.)
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4.2.2 Yrityksen viestinnan strategiat ulkoisessa viestinnassa

Ulkoisen tiedottamisen kohteita on paljon ja suurissakin yrityksissa resurssit ovat rajalli-
set. Yrityksen tulee miettid mitk& ryhmat tiedottamisen osalta ovat tarkeimmét ja milla
keinoin ne ovat parhaiten tavoitettavissa. Valinta tarkeimmiksi kohderyhmiksi méaaraytyy
yrityksen toimialan, markkina-alueen, koon seka toimintaympariston ja kulloisenkin tie-
dottamistilanteen mukaan. (Kortetjarvi-Nurmi, Kuronen & Ollikainen 2008, 119.)

Kun yritys ostaa mainostilaa medialta, se tietdd saavansa viestin lapi sovittuna aikana ja
sovitussa muodossa. Mikali taas yritys julkaisee lehdist6tiedotteen, se ei voida olla varma,
etta tiedotteen sisallostd tehd&an uutinen. Jos taas tiedotteesta tehd&an uutinen, ei yritys
voi méaaratd, mitd uutisessa sanotaan. (Kortetjarvi-Nurmi, Kuronen & Ollikainen 2008,
119)

Median kayttdminen tiedotusvalineend on useimmiten paras keino saada tiedote riittavan
nopeasti ja tehokkaasti tietoon. Tastd syysta esimerkiksi vesilaitoksen tulisi itse viestia
tiedotusvélineille. Tiedotusvalineiden toiminta on omien journalististen Kriteerienséd mu-
kaista ja tietoa ei vélttamatta valitetd sellaisenaan, vaan toimittaja arvioi uutisen merki-
tysta ja kiinnostavuutta. Mikali toimittaja ndkee aiheen kiinnostavaksi, tulee yrityksen
auttaa toimittajaa tydssaan. Esimerkiksi vesilaitoksen hairidtilanteissa vesilaitoksen ak-
tiivinen rooli vaikuttaa lehdiston tapaan kasitella asiaa. Aktiivinen aloitteen ottaminen
vahent&a yleensd toimittajien sensaatiohakuisuutta. (Vesihuoltolaitoksen Kriisiviestinta-
ohje 2008, 8.)

Mediasuhteiden yll&pitdmisen avainsanoina ovatkin nopeus, rehellisyys, avoimuus seka
jatkuvuus. Yritys kertoo oma-aloitteisesti myos sitd koskevat huonot uutiset, jos niiden
oletetaan kiinnostavan joukkoviestimia sek& niiden yleis6d. Sen mité yrityksen toimin-
nasta kerrotaan, tulee olla totta. Mediasuhteissa on koettu tarkeéksi yhteydenpidon jatku-
vuus ja séannollisyys sek& molemminpuolinen tunnettavuus ja luottamus. (Kortetjarvi-
Nurmi, Kuronen & Ollikainen 2008, 127.)

Erityistilanteita koskien yrityksen viestintdan tulee kuulua erikseen huomioitavat sidos-
ryhmat. Nama ryhmaét tulisi miettid etukateen. Esimerkiksi vesilaitoksia kokevia sidos-
ryhmid ovat mm. pelastustoimi, alueelliset ymparistokeskukset, terveydensuojeluviran-

omaiset sekd kunnan viestintdyksikko. Tallaisissa vesilaitoksia koskevissa tapauksissa
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kriisitilanteiden hoitaminen turvataan riittdvalla viranomaisviestinnélla ja saumattomalla
yhteisty6ll&. Tarkoituksena on, ettd tehokkaalla ja oikea-aikaisella viestinnélla estetdén
paallekkainen tyo ja saadaan vesilaitoksen ulkopuolisia resursseja mukaan kriisinhoitoon.
Néissa tapauksissa yhteydenpito terveydensuojeluviranomaiseen on kaikkein kiireellisin
toimi (my®6s vahaisissa veden saastumisepailyissd). (Vesihuoltolaitoksen Kriisiviestinta-
ohje 2008, 8.)

4.2.3 Viranomainen viestijana ja tiedottaja

Kunnan toimintakyky perustuu normaaliolojen hyvaan tehtdvien hallintaan. Viranomai-
sen tulee laatia ja yllapitaa valmiussuunnitelmaa seké varautua toimialaa kohtaaviin nor-
maaliolojen erityistilanteisiin sekd poikkeusoloihin. Kunnan tulee poikkeusoloihin val-
mistautumista varten laatia valmiuslain (1552/2011) mukainen suunnitelma, joka siséltaa
toimialojen perustason valmiussuunnitelman. T&ss& suunnitelmassa tulisi olla mukana
kunnan ympéristoterveydenhuollon toimialan valmiussuunnitelman osio. Tamén osion
tulisi sisaltdd muun muassa suunnitelman véeston tiedottamiselle. (Ympéristoterveyden

erityistilanteet Opas ympdristoterveydenhuollon... 2014, 20.)

Viranomaisen viestinnassa tilannejohtaminen ja viestintd kuuluvat kiinteasti toisiinsa.
Viestinta toimii osana johtamista. Viestinnan tavoitteena on se, etté tilannejohtamisen ta-
voitteet saavutetaan. Viestinndn tarkoituksena on ehkéistd tarpeetonta hataantymista ja
huolta. Ympaéristoterveydenhuollon organisaation toiminta- ja viestintdmallien harjoittelu
normaalitilanteissa varmistaa toiminnan ja viestinnan laadun erityistilanteissa. Lahtokoh-
tana pidet&én, ettd normaaliajan organisaatio ja toiminta ovat kaytdssa tehostettuna eri-
tyistilanteissa. Tehokkaan viestinnan edellytyksend on normaaliajan viestinnan harjoit-
telu ja testaaminen. Mitd enemmaén olosuhteet poikkeavat normaalitilanteesta, sitd enem-
man tarvitaan tietoa ja tiedottamista. Tiedotusta tarvitsevat kuntalaiset, kuntalaisista huo-
lehtivat tahot kuten sairaalat, toiminnasta vastaavat muut viranomaiset, eri yritykset kuten
elintarvikehuoneistot, alkutuotantopaikat sek& naapurikunnat ja eri joukkoviestimet. Vi-
ranomaisen tiedottamisen on oltava nopeaa, luotettavaa ja riittdvaa. Viestinnan nopeus ei
saa menna luotettavuuden edelle. Kaiken kerrottavan tiedon on oltava oikein. (Ympaéris-

toterveyden erityistilanteet Opas ympdristdterveydenhuollon... 2014, 39.)
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Terveydensuojeluviranomaisen on huolehdittava siité, ettd talousvetta toimittava laitos
tiedottaa toimittamansa veden laadusta saannéllisesti. Kuten viranomaisen myos téssa ta-
pauksessa vesilaitoksen saanndllinen tiedottaminen luo varmuutta ja nopeutta kriisitilan-
teiden tiedottamiseen. Kiriisitilanteissa yhteydenottoja muun muassa veden laatuun liit-
tyen tulee vahemman, kun kéyttajat ovat oppineet etsimééan tietoa veden laadusta normaa-

liaikoina. (Ympéristoterveyden erityistilanteet Opas ympdristoterveydenhuollon... 2014,
39.)

Vesilaitoksen toimittaman veden saastumisepailyssa on kyseisen toimijan otettava valit-
tdmaésti yhteys kunnan terveydensuojeluviranomaiseen. Téassa tapauksessa viranomainen
vastaa, ettd veden kéayttéjille tiedotetaan latuvaatimusten tai laatusuositusten mukaisten
raja-arvojen ylittdmisestd. Vesilaitoksen vastuulla puolestaan on se, etta se toimittaa laa-
tuvaatimukset tayttavaa talousvettd asiakkailleen. Mikali laitoksella epéillaan, etta vesi
aiheuttaa terveyshaittaa, sen tulee tiedottaa veden kayttéjia veden kaytt0-rajoituksista.
Néin tulee tehd&d muun muassa silloin, kun terveydensuojeluviranomaista ei ole voitu ta-

voittaa. (Vesihuoltolaitoksen kriisiviestintdohje 2008, 11.)

Vesilaitoksen esimerkkitapauksessa laitos vastaa tiedottamisesta silloin, kun veden laa-
dussa on esteettinen heikentyma tai jakeluh&irio. Myos ndissa tilanteissa tulee vesilaitok-
sen ensisijaisesti tiedottaa kunnan terveydensuojeluviranomaista asiasta. Mikali taas ky-
seessd on epidemiatilanne, on tiedotusvastuu yleensa terveydensuojeluviranomaisella.
(Vesihuoltolaitoksen kriisiviestintdohje 2008, 11.)

4.2.4 Kiriisiviestinta viestintamuotona

Kriisiviestintd on viestintaa tilanteessa, jossa jokin ennakoimaton, usein &killinen tapah-
tuma aikaansaa tyoyksikossa tai ympéristossa voimakkaan tiedottamisen tarpeen. Kriisi-
viestinndn keinoin pyritddn ohjaamaan julkista keskustelua tilanteen vaikutuksesta orga-
nisaatiolle myonteiseen suuntaan. Julkisen arvostelun kohteeksi joutuva yritys tai yksikko
voi kieltdd asian tai ongelman, selittdd tapahtunutta tai perustella sitd, miten asiaan péa-
dyttiin tai kertoa tapahtumaan johtaneet syyt. Kielteinen julkisuus kehittyy kriisiksi, jos
se aiheuttaa yritykseen tai yksikkdon kielteisesti suhtautuvien lisddntymisen ja samalla
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entisten tukijoiden luopumisen. Oikeanlaisella viestinnélld voidaan kayttaa tullutta julki-
suutta hyvaksi ja lisaté siten asiakkaiden luottamusta, seka vahvistaa yhteistydtahojen si-

toutumista organisaatioon. (Lehtonen 2009, 97)

”Kriisiviestintd on tehostettua viestintdd poikkeuksellisessa tilanteessa, joka uhkaa ihmi-
sid, toimintaa tai mainetta. Nopea tiedonkulku on korvaamattoman térked osa kriisitilan-
teen hoitamista.” (Vesihuoltolaitoksen Kriisiviestintdohje 2008, 5.) Viestintd kuuluu
oleellisena osana kriisitilanteen johtamiseen. Viestinndn tulee olla nopeaa, selkeda,
avointa ja luotettavaa. Tiedottamisen tarkoituksena ei ole paniikin lietsominen, mutta ei
myoskaan ongelman véhéttely. Vastuu tiedottamisesta on tilannetta johtavalla toimijalla
tai viranomaisella. (Vesihuoltolaitoksen kriisiviestintdohje 2008, 5.)

Kriisiviestintd on usein tilanteen jalkihoitoa. Viestinta alkaa siitd, kun yritys ottaa yhteytta
tapahtumien osapuoliin ja aloittaa aktiivisen tiedottamisen seka osallistuu asiaa koske-
vaan julkiseen keskusteluun. Kriisiviestinnasta on kyse, kun kielteisen tapahtuman kulku
on kaynnistynyt tai onnettomuus on sattunut. Talldin julkisen keskustelun kielteinen vai-

kutus on jo néhtavissa. (Lehtonen 2009, 98.)

Kriisin etenemistid voidaan kuvata David Sturgesin “sipulimallin” mukaisesti neljdssa
vaiheessa. Vaiheina ovat tilanteen laukeaminen, kriisin laajeneminen, kuohunta ja vaime-
neminen. Silloin kun onnettomuus on tapahtunut, on tarkeaa, etta asianosaiset seka yleiso
saavat riittavasti tietoa ja ohjeita. Seuraavaksi on tarkeda rauhoitella asiakkaita ja antaa
sellaista tietoa joka auttaa kestaméaén tilanteessa fyysisesti ja henkisesti. Kun akuutti ti-
lanne on ohi ja julkinen keskustelu vaimenee, voi yritys tarjota asiakkailleen sellaista tie-
toa jolla voi muokata asiakkaan mielikuvaa yrityksesté ja tapahtumasta. Viestinnén lo-
pullisena tavoitteena tulee olla asiakkaiden luottamuksen palauttaminen. (Lehtonen 2009,
98.)

Ikévat tapahtumat tulevat yleensa yllatyksend, joitakin pahoja aavistuksia on voinut olla
tiedossa. Kriisitilanteissa sidosryhmat ja media ovat erityisen aktiivisia ja ne haluavat tie-
ta& heti, mit4 on tapahtunut ja mita tapahtuu sekd mité seurauksia silla on. Kriisitilan-
teiden tiedottamisessa on erityisen tarkeda nopeus, oma-aloitteisuus ja rehellisyys. Mita
tarkedmmasta asiasta on kyse, sitd varmemmin totuus tulee lopulta julki. Totuuden etsi-
minen on toimittajien ty6té seka luotettavuuden tavoittelu on median velvollisuuksia. Tie-

dottamisessa on pidettavé huoli kaiken muun keskellg, ettd myos oma henkildstd on ajan
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tasalla esimerkiksi sisdisten tiedotteiden kautta. (Kortetjarvi-Nurmi, Kuronen & Ollikai-
nen 2008, 126-127)

Esimerkiksi vesihuoltolaitoksen maine on helposti menetetty, jos vahaisen ongelman ole-
massaolo kielletaan julkisuudessa. Huhut salailuyrityksista levidvét ja vaaran tiedon kor-
jaaminen on aina vaikeampaa, mitd my6hemmin siihen ryhdytédén. Vesihuoltolaitoksen
maineeseen voi vaikuttaa eri ongelmien lisdksi myds jonkun henkilostdon kuuluvan ne-
gatiivinen julkisuus. Iké&vatkin asiat unohtuvat yleensa nopeasti, varsinkin silloin, kun tie-
dottaminen on hoidettu asiallisesti. Asian vahatteleminen, osatotuuksien kertominen ja
valehteleminen saa aikaan uusia ja uusia juttuja mahdollisesti myds pidemmaén ajan ku-
luttua. (Vesihuoltolaitoksen kriisiviestintdohje 2008, 7; Kortetjarvi-Nurmi, Kuronen &
Ollikainen 2008, 127)

Kriisissé punnitaan organisaation viestintdvalmius. Jos viestinndn organisoinnin perus-
asiat eivét ole kunnossa, valmius kriisitilanteen hoitamiseen laskee oleellisesti. Pahinta
on, ettd organisaatio alkaa vahatelld kriisin aiheuttanutta asiaa siksi, ettd viestintataidot
eivét ole riittdvia. On mahdollista, ettéd yhteiso tai yritys voi véltella julkisuutta, jos heilla
ei ole ké&ytdssadn esiintymiskykyista henkil6d vastaamaan kysymyksiin suorassa tv-l&he-
tyksessa. (Kortetjarvi-Nurmi & Murtola 2016, Kriisilajit.)

4.2.5 Kiriisiviestinnan hallinta ja suunnittelu

Kriisinhallinta tulisi olla yhteisén suunnitelmallista toimintaa poikkeustilanteissa. Eri yh-
teisoilld on erilaisia tapoja suhtautua kriiseihin. N&itd tapoja ovat muun muassa asian kiel-
tdminen ja vahattely tai vastuun ottamatta jattdminen. Kieltdja pyrkii kieltimé&én koko-
naan tapahtuman tai vierittdmaan sen syyn muiden niskoille. Tilanteessa puolestaan va-
héattelijat pitavéat tapahtunutta kriisia vahapatoisend pikkuasiana tai vain yksittaisen ta-
pahtumana. Kriisin vastuunkantaja toimii henkild, joka myontaa tapahtuneen esimerkiksi
korvaamalla aiheuttamansa vahingon tai esittelemalla pahoittelunsa tapahtuneesta. (Kor-
tetjarvi-Nurmi & Murtola 2016, Kriisinhallinta ja kriisiviestintdsuunnitelma.)

Kriisiviestintaa tulisi aina suunnitella. Kriisiviestinnén perustana on normaaliaikoina luo-
dut hyvét viestintdakaytannot ja menetelmat. Kriisiviestinnan suunnittelussa on tarkeaa

miettid omia Kriisikohtia etukéteen. Tadman jalkeen voidaan nimetd vastuuhenkildité ja
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suunnitella erilaisia toimintaketjuja kuviteltujen tilanteiden selvittdmiseksi. Vastuuhenki-
I6iden yhteystiedot sekd muut tarpeelliset tiedot olisi koottava esimerkiksi kriisiviestin-
takortteihin. Naiden korttien tulisi olla avainhenkil6ill4a mukana tyGtehtévissaan. Tarpeel-
lista on myos tallentaa térkedt yhteystiedot puhelimiin. Vastuuhenkildille tulisi myds
maaraté varahenkilot, jotka vastaavat paahenkilén poissa ollessa mahdollisen Kriisitilan-
teen hoitamisesta. Eri toimijoiden mahdollisuus toimia virka-ajan ulkopuolella on hyvé
selvittdd. Nama ohjeet koskettavat erityisesti vesihuoltolaitoksen varautumista. (\Vesi-

huoltolaitoksen kriisiviestintdohje 2008, 6.)

Riskien kartoitus voidaan aloittaa tunnistamalla organisaatiossa esiintyvia riskeja esimer-
kiksi siséiselld ja ulkoisella luotauksella havaiten heikkoja muutossignaaleja omassa or-
ganisaatiossa sekd sen ymparistossa. Sisdinen luotaus voi tuoda tulokseksi muun muassa
puutteita kriisivalmiudessa. Ulkoisessa luotauksessa voi taas puolestaan paljastua nega-
titvista julkisuutta, josta ei olla oltu aiemmin tietoisia. Toimintaympariston keskustelu-
teemojen hallinta kuuluu osana kriisiviestinnan valmiuteen varautumista. T&ssd teemojen
hallinnalla tarkoitetaan yhteisdn kannanottoa esimerkiksi keskustelupalstoilla tai eri ver-
kostoissa késiteltyihin asioihin seka arviota niiden riskivaikutuksia omaan toimintaan.
Samalla varaudutaan vastaavien aiheiden kasittelyyn kriisiviestinndssd. Varautumisvai-
heessa on syyté kartoittaa ja kuvata useimmin havaitut Kriisilajit, jotka voivat uhata ky-
seistd organisaatiota. (Kortetjarvi-Nurmi & Murtola 2016, Kriisinhallinta ja kriisiviestin-

tasuunnitelma.)

Kriisiviestintdohjeiden suunnittelun jalkeen on tarkeaa harjoitella viestintad kaytannossa.
Kéytannon harjoittelun avulla voidaan todeta, ovatko valitut toimintamallit sopivia. Vir-
heet huomataan parhaiten kdytannon tilanteissa. Toivottavaa on, ettd organisaatio voisi
kerran vuodessa varata ajan jonkin aiemmin valitsemansa uhkakuvan k&ytdnnon harjoit-
teluun. Tallainen kaytannon kuviteltu tilanne kaytaisiin l&pi viestinnén osalta mahdolli-
simman todentuntuisesti, kuitenkin ilman lehdist6- ja asiakaskontakteja. Harjoituksessa
olisi talléin mukana my6s avaintoimijoita organisaation ulkopuolelta (esimerkiksi tervey-
densuojeluviranomainen ja epidemiaselvitystydryhmad) ja harjoitusta voitaisiin tehd& yh-
teistydssa muiden vastaavien organisaatioiden kanssa. Harjoituksen aikana tulisivat myds

ajantasaiset yhteystiedot kirjatuiksi. (Vesihuoltolaitoksen kriisiviestintdohje 2008, 6)
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Alla on kuvattu (kuvio 4) viestinnén vastuunjakoa esimerkkitapauksessa olevassa vesi-
huoltolaitoksen viestinnan tiedottamistilanteessa. Kuviosta selvenee vesilaitosta koske-

vaan tapaukseen liittyvien eri tahojen osallisuus viestinnédssé.

Vesihuoltolaitos » Terveydensuojeluviranomainen
Viestintavastuu kun Tilannearvio veden saastumisepailyssa
esteettinen virhe tai tai epidemiatilanteessa, paatos
jakeluhairia Tl tiedottaa asiasta

-4 Hatdkeskus
limoitus uhkaavasta vaaratilanteesta,
paatds hatatiedotteen antamisesta

S
Y N
Pelastusviranomainen AN
Viestintavastuu yleisissi »_ Kunnan viestintd
onnettomuustilanteissa, % yVesihuoltolaitos voi pyytad apua
halytykset ja varoitukset tiedottamisessa

Vesihuoltolaitos vastaa toimittamansa veden laadusta. Terveyshaittaa
aiheuttavista muutoksia epdiltdessd vesihuoltolaitos tiedottaa itse, ellei
viranomaisia tavoiteta.

Vesihuoltolaitos
Kayttokatkos tai veden Tiedote sisdiseen

laadun esteettinen * kiyttéon
muutos .

| A ayttajitiedote, jakelu:
v erityiskayttajit

Tiedote * (tavalliset veden
tiedotusvilineille kayttdjat)

* puhelinneuvonta

KUVIO 4. Viestinndn vastuunjako (Vesihuoltolaitoksen kriisiviestintdohje 2008, 38).

Vesihuoltolaitoksen viestinnan tiedottamistilanteessa kriisiviestinndssa on seitsemaén eri-

tyistavoitetta. Niistd ensimmainen korostaa ihmishenkien pelastamista ja kuntalaisten ter-
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veyden suojelua. Seuraavassa tavoitteessa kehotetaan antamaan ohjeita. Sisdisen viestin-
nan toimivuus, kansalaisten ja median tiedontarpeeseen reagointi ovat seuraavat kaksi
tavoitetta. Turvallisuuden tunteen lisddminen, haitallisen toiminnan ehk&iseminen seka
vesihuoltolaitoksen maineen suojaaminen ja luottamuksen lisédminen laitoksen toimin-

taan ovat kolme viimeisinté tehtavaa. (Vesihuoltolaitoksen kriisiviestintaohje 2008, 5.)

Kriisiviestintd tapahtuu reaaliaikaisen mediajulkisuuden rajapinnassa toimien valtavirta-
median, sosiaalisen median ja verkkoviestinnan vélitykselld. Mediatalot ja uutistoimistot
kilpailevat uutisista ja laadukkaan journalismin tuottaminen sitoo paljon resursseja ja vaa-
tii aikaa. Nykyinen tiedonvalityksen nopeus ei kuitenkaan aina anna sille mahdollisuuk-
sia. Erilaiset kriisit ovat tdynna tarinoita ja niisté keksitddn nopeasti huomiota kiinnittavia
otsikoita menestymisen hinnalla. NyKyisin kuka tahansa voi tuoda Kriisin julkisuuteen
kayttdmalla kamerakénnykkéa ja viestittamalla tietoa eteenpdin. Valtamedia ei endd maa-
rittele yksin julkisuuskuvaa. Julkisuus onkin siirtynyt ennalta-arvaamattomiin verkostoi-
hin, joita kayttavét erilaiset toimijat. Naiden toimijoiden luoma nakdékulma voi olla risti-

rildassa todellisuuden kanssa. (Korpiola 2011, Mediamaiseman murros.)

4.2.6 Verkkoviestinta

Digitaalinen julkisuus muodostuu valtavirtamedian, sosiaalisen median, hakukoneiden
seka uusien mediasovellusten muodostamasta julkisesta tilasta ja se on erilaisten verkos-
tojen, toimijoiden sek& yhteis6jen kohtaamispaikka. Kriisiuutiset levidvat hetkessa eri
medioihin yli kansallisuuksien ja kielimuurien. Digitaalinen julkisuus onkin reaaliaikaista
ja se toimii ympari vuorokauden. Taméan vuoksi kriisiviestintdan tarvitaan jatkuvaa val-
miutta ja ripeytta heti kriisin alkuvaiheessa. Viestintaty0 vaatii harjaantuneisuutta ja me-
dian toimintatapojen tuntemusta. Kriisiuutisen elinkaari on lyhyt, siksi siihen on vastat-
tava lyhyessé ajassa. Mediajulkisuuteen voi vaikuttaa, jos ymmartdd median murroksen
ja on hyvin varautunut erilaisiin kriiseihin. (Korpiola 2011, Digitaalinen julkisuus.; Kor-

piola 2011, Kriisiuutisen elinkaari.)

Alla olevassa kuviossa (kuvio 5) on kuvattu kriisiuutisen elinkaarta sosiaalisessa medi-
assa ja siihen vaikuttavia tekijoitd. Vaikuttavia tekijoita ovat itse uutinen ja sen sisélto,
uutisen tulkinta ja sen vaikutus, surun esittdminen tai menetyksen kasittely, julkinen kes-

kustelu, uutisen hiipumisen kesto ja tulossa olevat vuosipaivét.



Online-uutinen;
kuka, mika, mita,
missé ja milloin?

Tulkinta: vaikutukset,
seuraukset,
syylliset, syyt?
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Mika nousee julkiseen
keskusteluun? Voiko
tdma toistua? Ehkaisy
ja seuraamukset

Surun esittéminen tai
menetyksen kasittely,
jos kriisissd uhreja

SOSIAALINEN MEDIA

Uutinen hiipuu, Vuosipéivat

KUVIO 5. Kriisiuutisen elinkaari (Korpiola 2011, Kriisiuutisen elinkaari).

4.3 Viestinnan tydvalineet ja tulokset

Seuraavissa kappaleissa on kuvattu erilaisia viestinnan tyodvalineitd ja niiden kaytossa
syntyneita tuloksia. Tydvalineiksi on tassad tydssa esitetty vesilaitosten sekd ymparistoter-
veydenhuollon kayttoon soveltuvimpia erilaisia vaihtoehtoja veden laadusta tiedottamista

varten.

4.3.1 Internet

Internetin tarkoituksena on rakentaa uudenlaista yhteisollistd muistia ja sinne tallentuvat
pysyvasti kaikki keskustelut yritysten erilaisista virheista seka niihin kohdistuneesta ne-
gatiivisesta julkisuudesta. Internet onkin tehokas kriisiarkisto, joka on kaikille avoin. In-
ternet myds nopeuttaa viestin siirtymista ja viestinkulun viiveet ovat kéytdnndssé havin-
neet. Internet levittdd vaarié tietoja sekéd huhuja yhta lailla kuin uutisia, mutta se antaa
my6s mahdollisuuden tietojen oikaisuun. Internetin kansalaisjulkaisut ovat kuitenkin va-
henténeet viranomaistiedotusten arvovaltaa ja tehokkuutta. Yleison ei tarvitse endd muo-
dostaa kokonaiskuvaa tapahtumasta pelkén virallisen kriisitiedotuksen varaan. Yrityksen

kriisitiedotus Kilpailee Internetisséd olevan muun tiedon kanssa ja sen tuloksellisuuteen
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vaikuttaa tiedotteen uskottavuus ja yleison yritystd kohtaan tuntema luottamus. Kriisitie-
dottamisen ulkoisessa viestinnassa tulee huomioida, etta yrityksen Internet-sivujen paivi-
tykset vastaavat kaytettavissd olevia tietoja. (Vesihuoltolaitoksen Kriisiviestinta-ohje
2008, 10; Lehtonen 2009, 115-116.)

Verkkosivujen tulee olla ennalta asiakkaiden tiedossa ja niilla tulisi olla riittavasti kavi-
joita. N&in saadaan verkkosivun verkostomahdollisuudet hyoddynnettyd tehokkaasti.
Verkkosivujen tulee lisaksi olla linkittyneind muihin sosiaalisen median palveluihin,
naisté esimerkkina Facebook. Facebookin kéyttéonotosta on hyvia kokemuksia esimer-
kiksi Japanin luonnonkatastrofin kriisissé, jossa Suomen ulkoministerion sivut toimivat
viesti-kanavana Japanissa olevien suomalaisten jaljittdmiseen. (Korpiola 2011, Sosiaali-

nen media Kriiseissa.)

4.3.2 Facebook

Facebook on talla hetkelld maailman suosituin sosiaalisen median palvelu. Ohjelman toi-
minta perustuu kayttdjien tuottamaan sisaltéon. Kayttajat voivat luoda tekstid, kuvia, vi-
deoita ja jakaa linkkeja. Kayttéjat voivat seurata tuttavapiirinsa ihnmisten elamaa ja seurata
heidan tekemia julkaisuja. Osa kayttajista pitaa kuitenkin tarkeimpand muuta siséltoa, ku-
ten yritysten, erilaisten kayttajaryhmien ja julkkisten tekemaa sisaltoa seké eri pelien pe-
laamista. Kayttdjan nakymana Facebookin etusivulla on uutisvirta. Uutisvirta on sisalto
kaverien julkaisuista sekd muiden tilaamien (tykéattyjen) kéyttédjien julkaisuista. Uutisvirta
ei sisélla kaikkia uusimpia julkaisuja vaan sovellus valitsee ne julkaisut, joiden se kuvit-

telee kiinnostavan sivun kayttajaa (algoritminen siséllon maarittely). (Ponka 2014, 84.)

Facebook-sivujen luonti on tullut mahdolliseksi vuonna 2007. Talléin tarkoituksena oli
tarjota yrityksille mahdollisuutta vuorovaikutukseen asiakkaidensa kanssa. Yritysten li-
séksi Facebook-sivun voivat luoda myos erilaiset yhteisot omaan kayttoonsé. Sivujen yl-
lapitdjat voivat kayttad Facebookia normaalin kéyttdjan tapaan esimerkiksi tykkaamalla
muista sivuista ja kirjoittamalla kommentteja. Facebook-sivun yllapitdja pystyy hallitse-
maan sivun asetuksia, kuten méérittelemaan tykkaajien oikeuksia lisata sivuilleen julkai-
suja. (Ponk& 2014, 91.)
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Yrityksen Facebook-sivujen luomisessa tulisi kdyttdd uuden sivun luomista ei ryhmén
luomista. Sivujen perustamisessa on tarkoitus, ettd useimmat tiedotteet ilmestyvat auto-
maattisesti sivua tykkaavien seinélle muun tietovirran mukana. Mit4 enemman sivustolla
on seuraajia ja kommentoijia sitd todennakdisemmin paivitykset sivulla nakyvat sivusta
tykkadjien seinélla (uutisvirrassa). Facebook sivun maksiminakyvyyden haluamiseksi voi
kayttdd maksullista mainostilaa. Statuspdivityksen otollisinta aikaa kannattaa miettia
kayttajien ajankayton ndkokulmasta. (Kortesuo 2014, 37.)

Facebook-sivujen perustamisen yhteydessa tulisi sivun tykkadjille antaa ohjeet keskuste-
lusta. Ohjeistus antaa sivun yllépitajalle oikeutuksen tehdd jalkimuokkausta omille si-
vuille annetuille kommenteille. Facebookin kaytdssa tulee kuitenkin huomioida, etté kri-
tiikki& on pakko sallia jossakin maarin. Mikali kaikki negatiivinen kommentointi poiste-
taan sivun yllapitdjan toimesta, hén saa helposti osakseen sensuuriepdilyn. Negatiivisen
kritiikin kestdminen ja siihen asiallisesti vastaaminen on syyté opetella. (Kortesuo 2014,
37,38.)

Sosiaalisessa mediassa kuten Facebookissa on tarkeda kielen luontevuus. Kieli on rentoa
yleiskielta eli kirjakielen ja puhekielen valimuotoa. Virallisesti kirjoitettu julkaisu ndyttaa
ulkoa opetellulta ja epduskottavalta. Kirjoituksessa tulee huomioida myds vastaanottavan
asiakkaan tunnetila. Tdma toteutuu kaksijakoisesti, miké tarkoittaa, ettd asiakkaan ollessa
positiivinen tai neutraali voit vastata samoin. Jos taas asiakas on tunnetilaltaan negatiivi-
nen, tulee hanelle antaa rakentavaa vastinetta. Epaonnistumisissa tulee pahoitella tapah-
tunutta siten, ettd pahoittelu koskee yrityksen toimintaa eik& muiden loukkaantumista ky-
seisestd asiasta. (Kortesuo 2014, 80, 83.)

Japanin suurldhetyst6é kaytti maaliskuun 2011 tsunamista tiedottamiseen suurlahetystén
Facebook-sivuja. Sivustot toimivat hyvin ja kestivat kriisissd annetun tiedotuksen mu-
kaan paremmin kuin puhelinlinjat. Alla on kuvia suurldhetyston antamista tiedotteista
kriisin aikana. (Lietsala 2011.)

_;"' "-;_ Embassy of Finland in Tokyo
Japanissa meneilldan poikkeuksellisen suuri maanjaristys. Pyydamme seuraamaan
rnes Japanin viranomaisten ohjeita.

il ] ien ¢
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g Embassy of Finland in Tokyo
UM:n uusi matkustustiedote Japaniin: Suositellaan valttdmaan tarpeetonta
v matkustamista, Jalkijaristys-, tsunami- ja sateilyvaara. Infrastruktuuri

TOKYO

vahingoittunut.
W .Flﬂu.«‘7 Japani: matkustustiedote - Ulkoasiainministerio:
Q_Q‘ 4’0 Palvelut: Uusimmat matkustustiedotteet
o -, formin.finland.fi
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5 11 henkilsa tykkaa tasta.

@~ Embassy of Finland in Tokyo
Vinkii: Lankalinjoilla ja kolikkopuhelimilla voi paasta l&pi Suomeen! Kannykailla
wia - edelleen vaikeaa.

TOKYO

KUVIO 6. Japanin suurldhetystdn antamaa kriisiviestintad Facebook-sovelluksen kautta
(Lietsala 2011).

4.3.3 Tekstiviestit

Tekstiviesti (SMS) on séilyttanyt hyvin asemansa palvelualustana, vaikka se onkin tekni-
sesti vanhentunut ja vaatimaton. Useat palveluntarjoajat ovat mukauttaneet hyvin teksti-
viestiteknologiaa, koska kédytantd on osoittanut, ettd edelleen joka toisella suomalaisella
on kaytossé sellainen matkapuhelin, ettd ainoa mahdollisuus hankkia mobiilipalveluja on
tekstiviesti. Tekstiviestit toimivatkin kaikissa GSM-puhelimissa. (Leskinen ym. 2005,
43.)

Laki s&hkoisen viestinnan palveluista (917/2014) mahdollistaa kohdennetun hatétiedot-
teen lahettamisen tietylle alueelle tai alueella oleviin pé&atelaitteisiin tekstiviestia tai
muuta viestid kayttden matkaviestinverkossa. Teleyritys on velvollinen valittdmaan vi-
ranomaistiedotteen, mikali se tulee halytyskeskukselta, meripelastuskeskukselta tai meri-
pelastuslohkokeskukselta. Kohdennettu viranomaistiedote valitetddn viranomaisen péat-
tamilla kielillg, tiedotteen valittdmishetkelld maé&ratylla alueella sijaitseviin paéatelaittei-
siin ja liittymiin, eik& sen sisaltoon voi teleyritys puuttua. (Laki séhkdisen viestinnén pal-
veluista 917/2014.)
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Viranomaistiedotteiden lahettdmista selvittanyt tyéryhmaé jatti litkenne- ja viestintdminis-
teridlle esityksensa massatekstiviestijarjestelman kayttéonottamisesta Suomen viran-
omaisten hatéatiedotuksia tukevana viranomaistiedotejarjestelméné. Esityksen mukaan
kohdennettu viranomaistiedote eli tekstiviesti ei voi kuitenkaan olla hatatiedote. Se voi
olla muu viranomaistiedote, jonka tarkoituksena on antaa lisatietoa hatatilanteesta tai va-
roittaa tilanteissa, joissa vaara ei ole vélitontd. (Ehdotus kohdennettujen viranomaistie-
dotteiden ... 2009.)

4.3.4 Lehdistotiedote

Tiedotteen tarkoituksena on olla yrityksen tai yhdistyksen medialle kohdennettu viesti,
lausunto tai tiedonanto jo aiemmin julkisuudessa olleesta tai julkisuuteen haluttavasta asi-
asta. Tiedotteen tarkoituksena on toimia suoraan sellaisenaan julkaistavana tietona tai
erikseen uutiseksi muokattavana tietona. Tiedote voi myds toimia herétteend tai tausta-
tietona eri viestimien omille aihetta kasitteleville jutuille, jotka saattavat paatya julkai-

suun vasta myéhemmin. (Ojanen 2003, 49)

Lehdistétiedote voidaan l&hettdd sdhkopostitse tai kayttdmalla Suomen Tietotoimiston
maksullista STT-tiedotepalvelua. STT-tiedotepalvelu lahettad tiedotteen sellaisenaan
muiden joukkoviestinten uutisverkkoihin. Tiedote ei saa siséltdd mainontaa. Lehdistotie-
dotteen tulee olla lyhyt, enintd&n kaksi sivua pitka. Tiedotteessa tulee kertoa kaikki oleel-
lisimmat asiat. Toimittajat tdydentévat juttua tarvittaessa haastattelemalla. (Kortetjérvi-
Nurmi, Kuronen & Ollikainen 2008, 127)

Uutisten madrittelyyn on olemassa alla esitetty muistisaantd. Kuitenkaan kaikkiin alla
oleviin kysymyksiin ei tarvitse vastata, mutta kysymyksié voidaan kéyttaa apuna esimer-
kiksi lehdistotiedotteen laatimisessa. (Kortetjarvi-Nurmi, Kuronen & Ollikainen 2008,
130)

Kéytannon muistisdantoné uutisen méarittelyyn kaytetddn seuraavaa sanontaa: viisi &m-
mé&a4 ja yksi koo.” Uutinen on vastaus alla esitettyihin kysymyksiin:

- Mit4 tapahtui?

- Missé tapahtui?

- Milloin tapahtui?
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- Miten tapahtui?

- Miksi tapahtui?

- Kuka (mika) teki?
Néiden lisaksi on myos tarkeaa vastata siihen, millaisia seurauksia tapahtuneella oli tai
on. (Kortetjarvi-Nurmi, Kuronen & Ollikainen 2008, 130).

Lehdistétiedotteen vaihtoehtona on jarjestdd toimittajatapaaminen toimitusjohtajan tai
jonkun muun avainhenkilon kanssa. Tapaaminen sisaltad haastattelun, lehdistétiedotteen
tai muuta materiaalia. Tapaamisen etuna on mahdollisuus keskusteluun seké taustatieto-
jen esittamiseen. Lehdistotilaisuuden jarjestaminen vaatii resursseja ja siksi sitd kayte-
taankin vain merkittavien uutisten késittelyssa. (Kortetjarvi-Nurmi, Kuronen & Ollikai-
nen 2008, 127)

4.3.5 Vaaratiedote

Vaaratiedote on yksi tiedottamisen menetelmd, joka voidaan antaa tilanteessa, jossa on
tarve varoittaa vaestod esimerkiksi ihmishenkiin, terveyteen ja ymparistéon kohdistuvista
vaaroista. Kyseessa voi olla my6s omaisuuden mahdollinen vaurioituminen tai tuhoutu-
minen. Tarvittaessa vaaratiedote ohjeistaa suojautumaan vaaralliselta tapahtumalta tai sen
seurauksilta. Samalla kerrotaan, miten vaaratilanteita voi valttdd. Vaaratiedotteen tarkoi-
tuksena on luoda edellytykset omatoimiseen varautumiseen. VVaaratiedotteen voivat antaa
eri viranomaiset muun muassa pelastusviranomaiset, poliisilaitokset, Elintarviketuvalli-
suusvirasto (Evira) ja Sosiaali- ja terveysalan lupa- ja valvontavirasto (Valvira). (Hata-
keskuslaitos 2017.)

Vesilaitos voi esittda hatatiedotetta (vaaratiedotetta) lahetettdvaksi. Hatdkeskus vastaa hé-
tatiedotteen l&hettdmisesta. Hatédkeskuksen tehtdvand on vélittdd annettu vaaratiedote
eteenpdin Yleisradiolle. Hététiedote keskeyttdd Yleisradiossa muun radio- ja televisio-
ohjelman. Ylen tehtdvanéa on valittaa tieto myos kaupallisille radiokanaville. Hatatiedote
voi olla varoitus tai toimintaohje merkittavastd vaaratilanteesta tai sen uhasta. Vaaratie-
dote annetaan alueellisena vaaratiedotteena radiossa (Hatékeskuslaitos 2017). Viran-
omaisen p&atoksen mukaan vaaratiedote voidaan antaa myds koko maahan, jolloin se an-

netaan tiedoksi television valitykselld. Liséksi kaikki vaaratiedotteet ilmestyvat nahta-
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vaksi tekstiteeveen sivulle 112. Vaaratiedotteen siséltd perustuu tiedotteen antavan viran-
omaisen julkaisuun. (Hatdkeskuslaitos 2017; Vesihuoltolaitoksen Kkriisiviestintdohje
2008, 11)

4.3.6 Vesilaitoksille kehitettyja ratkaisuja

Tassa kappaleessa on esitetty muutamia vesilaitosten kdyttéon suunniteltuja asiakasvies-
tinnén tyokaluja. Naissa esitellyissa jarjestelmissd on kaytdssa tekstiviestitiedottamisen

menetelma.

Keypro:n KeyAgqua:n tekstiviestipalvelu

Keypro on kehittanyt vesialan ammattilaisille vesijohto- ja viemariverkoston ominai-
suuksien hallintaan KeyAqua verkkotietoratkaisun. Verkkotietoratkaisun yhtend osana
on tekstiviestipalvelu-tydkalu. Tyokalua on tarkoitus kayttaa tiedotteiden lahettdmiseen
jarjestelmaan tallennetuille vesilaitoksen asiakkaille. Tallaisia tiedotetilanteita voivat olla
esimerkiksi vuoto- tai huoltotilanteet. Asiakastietoja jarjestelmasta voidaan poimia tie-
dotteen l&hettdmistd varten usealla eri tavalla. Kaytetyt haut ovat karttahaku, lomakeha-
kuehdot, verkkoseuranta tai ulkoisesta tiedostosta tuleva tieto (CSV-tiedosto). Jarjestel-
maan on luotu viestipohjatoiminnallisuus, jolla viestinnésta vastaava henkil6 voi tehda
valmiita tekstiviestipohjia viestittdmisen avuksi tulevaisuutta varten. (Keypro 2018; Hy-
vonen 2018.)

Jarjestelméssa on alla esitetty lomake (kuvio 7), jonka avulla tekstivistipalvelua kayte-
tdan. Lomake koostuu kahdesta vélilehdestd, jotka ovat tekstiviestipalvelu ja viestiloki.
Tekstiviestin lahettdminen tapahtuu ensimmaiseltd vélilehdeltd. Lomakkeelle ker&taan
niiden asiakkaiden puhelinnumerot, joille kyseinen viesti halutaan lahett4dd. Lahetettdva
viesti kirjoitetaan tekstiviestikenttaan ja lahetetddn painamalla Laheté tekstiviesti-nappia.
(Hyvonen 2018.)



Tekstiviestipalvelu
| Tekstiviestipalvalu | Viestiloki
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Nimi : | Punelinnumero : [

Tekstiviestipohja :

[*] ©

Tekstiviesti :

Keraa kulutuspaikan
kayttajat poimituista
kohteista :

Kulutuspaiidea  Osoite Asnumenc  Asigidcasn nimi Azigiaan osoite

mT B B @

Asigiicasn puh.

Rooli Toinen puh.

KUVIO 7. Tekstiviestipalvelun viestinlahetyssivu (Hyvénen 2018).

Lahetetyista viesteista jaa tieto viestiloki-valilendelle. Alla (kuvio 8) on esitetty esimerk-

kikuva viestilokin vélilehdestd. Lokitiedostosta voidaan tarkistaa, milloin ja mité on la-

hetetty, kenelle viesti on lahetetty, kuka l&hetetyistd on saanut viestin perille, lisaksi vies-

tin tilaa voidaan katsoa myos kartan pééltd, miten viestien valitys on mennyt. (Hyvonen

2018.)

Tekstiviestipalvelu
Tekstiviestipalvelu | Viestiloki |

Tekstiviesti :

Tekstiviesti
Vesikateo

Fiiviys

T 19.05.2018 15:03:41

19.05.2018 13:07:21

| Paivays -

Paivitetty

19.05.2016 15:03:41

19.05.2018 13:07:21

Visijohtovueto o 10 - 13 talla

AN AE MAAE ASAR. AN

AMAE RS ARLAR. S

€|

Vilitystiedot

Fil

Puhelinnumers

"]
o I
oo

. Paiviiys

201805819 13:07:28

2018-05-19 12:07:20

2018-08-19 13:07:21

mTAB B O

Tila

oK

ERROR

_ Kulutuspaikka

100330

980899

100220

Tilaviesti
Suooessfully delivered

Recipient phone number
is imvalid or unknown.

Sucocessfully delivered

KUVIO 8. Viestilokivalilehden ndkyma jarjestelmassa (Hyvonen 2018).
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Alla on kuva (kuvio 9) karttapohjasta, jossa nékyy, ettd punaisen pallukan taloon ei viesti
ole jarjestelméstd mennyt perille, kun taas vihredn pallukan talossa viesti on vastaan-
otettu. Puhelinnumerot, joihin viestit lahetetddn, haetaan asiakastietojarjestelmasta. Ta-
man asiakastietojarjestelmén ja KeyAquan valille on luotu rajapinta, jonka kautta tiedot
kulkevat jarjestelmésté toiselle. Jarjestelmaan on luotu loppukayttajalle oma sivusto, josta
vesilaitoksen asiakas voi itse kdyda muokkaamassa puhelinnumerotietojaan. Kyseinen si-
vusto on jaettu kahdelle kayttajarynmalle eli kulutuspaikkojen omistajille ja asukkaille
(esimerkiksi taloyhtion asukkaat). Néaiden kayttajaryhmien ero on se, ettd kulutuspaikan
omistajat tietdvat kulutuspaikan numeron ja vesimittarin numeron, jotka ovat kirjautumi-
sessa kaytossd, mutta asukkaat kirjautuvat jarjestelmaan osoitetiedolla. Molempien tal-

lennetietoja voidaan kuitenkin kayttad apuna viestinnassa. (Hyvonen 2018.)

TIMLIN PETRI
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KUVIO 9. Karttakuvan esimerkki viestin perille menosta (Hyvonen 2018).

Trimble Energy & Public Administrationin Trimble NIS ohjelmisto

Verkkotietojarjestelmé on kehitetty verkon ominaisuuksien dokumentointia ja hallintaa
varten. Jarjestelma on tarkoitettu vesi-, kaasu- ja kaukolampoyhtitiden kayttoon. Jarjes-
telmé&a voidaan laajentaa ulkoisilla tiedoilla, kuten asiakastiedoilla. Trimble NIS sisaltda
useita sovelluksia muun muassa yllapidon, hallinnan, laskutoimitukset sek& verkkoinves-
tointien hallinnan. Kayttéhallintasovellus (k&ytontuki) mahdollistaa putkiverkoston kéayt-
totilan hallinnan. Verkon tilatietojen perusteella nahdaan, mitka asiakkaat ovat verkoston

osan piirissd, esimerkiksi missa on vuotavia putkia tai jumittuvia venttiileja. Aikaisempia
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ja tulevia huoltoseisokkeja voidaan analysoida ja tietoja voidaan hyddyntaa raportoin-
neissa. Jarjestelman hairidhallintasovelluksesta on mahdollisuus lahettad séhkopostitse ja
tekstiviesteind huoltotietoja asiakkaille seka viestiéd internetissé olevalla keskeytyskar-
talla. (Trimble 2018.)

Tampereen Vesi on yksi Trimble NIS jarjestelméan asiakas. Alla on esitetty hairiokartta
(kuviot 10 ja 11), jolla vesilaitos informoi asiakkaitaan huoltotdisté ja niiden kestosta seké
antaa ohjeita toimenpiteisiin mahdollisten veden laadun muutosten suhteen. Karttaan on
linkki Tampereen Veden Internet-sivuilla etusivun hairiétiedotteet-kohdassa. (Tampe-
reen Vesi 2018a.)

1 BISKO
Mutala ‘
Viitapohja
. X
Vedenjakelukatkos [ = Pohtala
Rokkakoski Lisginfo: Boae
a Tampereen vesi korjaa putkirikkoa. Tydn i
arvioidaan tulevan valmiiksi iltaan
mennessd. Vesisaliditd on tydmaan [ E63 |
12 |aheisyydessa. Niistd voi noutaa vettd omilla
astioilla
ian Move to area niermni .
e Lihasul
Pinsié e, ¥
) LinF Suinula
mi Mutikko
Ruutana
Miihama
Linnavuori ” Pikonlinna
Siuro alharan
Korvola kartans Kangasala I
Taivalkunta
Hermia
Liuksiala
B ~
Tyomaa
i Liz&info: Tampereen Vesi korjaa putkirikkoa

15.03.2018 Kalevassa, Halldpyorankatu 4
kohdalla. Vedenjakelu joudutaan
keskeyttamasn Hallapysrankadulta valild Kulkas
pellervonkat vdindmaisenkatu. Korjaus
alkaa klo 09:00 ja sen arvicidaan kestdvadnn.  glahti
kuusi tuntia. Vedenjakelu voi palautua jo
__../‘- aikaizernmin. Korjauksen jdlkeen vedessa voi
olla samentumaa joka poistuu vettd e (E
jucksuttamalla

Move to area |
vew.  TAMPERA

KUVIOT 10 ja 11. Tampereen Veden hairiokartta vesihuollon asiakkaiden kayttoon
(Tampereen Vesi 2018b.)
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4.4 Lainsaadanto

Lainsaadanto asettaa erilaisia velvoitteita vesilaitoksille seka niitd valvoville viranomai-
sille. Alla on kasitelty kahdessa luvussa vesilaitoksia koskevia vaatimuksia veden laa-
dusta, veden laadun tiedottamisesta ja varautumisesta hairiétilanteisiin. Toisessa luvussa
on viranomaisia koskevia vaatimuksia liittyen vesilaitosten valvontaan. Tdssé ty6ssa on

kasitelty valvovina viranomaisina kuntien terveydensuojeluviranomaisia.

4.4.1 Velvoitteet vesilaitoksille

Sosiaali- ja terveysministerion asetuksessa talousveden laatuvaatimuksista ja valvonta-
tutkimuksista annetun sosiaali- ja terveysministerion asetuksen muuttamisesta
(683/2017) on sdadetty, ettd talousvedessa ei saa olla pieneli6itg, loisia tai mitaan aineita
sellaista maaréa tai pitoisuutta, ettd siité voisi aiheutua kayttajélle (ihmiselle) terveyshait-
taa. Lisaksi asetuksessa on huomautettu, ettd talousveden on oltava myds muuten kaytto-
tarkoitukseen soveltuvaa. Talousvesi ei myodskaédn saa aiheuttaa haitallista syopymista tai
muuten haitalliseksi madriteltdvad saostumista vesijohdoissa eikd vedenkayttolaitteissa.
Vaatimusten tayttymiskohtana on vedenjakelualueella kaytetyn talousveden osalta se
kohta, jossa vesi otetaan kayttdjan hanasta. Talousveden toimittaja on asetuksen mukaan
vastuussa talousveden laatuvaatimuksista seka laatusuosituksista kiinteiston vesijohtoon
liittdmiskohtaan asti. Asetuksessa on erikseen annettu maarityksen talousveden laatusuo-
situksille ja laatuvaatimuksille. (Asetus 683/2017.)

Terveydensuojelulain (763/1994) mukaan veden, jota kdytetd&n talousvetend, on oltava
terveydelle haitatonta. Liséksi veden tulee olla tarkoitukseensa soveltuvaa. Veden késit-
telyn tai jakelun aikana kaytetyista aineista tai laitteista ei saa joutua talousveteen epé-
puhtauksia sellaisia maaria, jotka eivét ole niiden kayttotarkoituksen mukaan tarpeellisia.
Ne eivét saa vaarantaa talousveden laatuvaatimusten tayttymista. Talousvetta toimittavan
laitoksen on tehtéva veden terveydelliseen laatuun vaikuttavien riskien arviointia yhteis-
ty6ssad viranomaisten kanssa. Laitoksen omavalvonta ja talousveden laadun valvonta tu-
lee perustua kyseiseen riskinarviontiin ja riskien hallintaan. (Terveydensuojelulaki
763/1994.)
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Terveydensuojelulaissa on annettu mahdollisuus siihen, ettd aluehallintovirasto voi antaa
talousvetta toimittavalle laitokselle méaardaikaisen poikkeuksen talousveden laatuvaati-
muksien tayttymisestd vedenjakelualueella. Poikkeuksen perusteluna on, etta talousveden
hankintaa ei voida muuten jarjestad, eika poikkeamasta aiheudu kayttéjille terveyshaittaa.
(Terveydensuojelulaki 763/1994.)

Talousvetté toimittavan laitoksen on tiedotettava toimittamansa veden laadusta. Mikali
laitokselle on myonnetty terveydensuojelulain 17 §:ssa tarkoitettu poikkeus koskien ve-
den laatua, on laitoksen tiedotettava siitd seka poikkeukseen johtaneista syista ja suunni-
telluista korjaustoimista veden kayttajia. (Asetus 1352/2015.)

Vesihuoltolaissa (119/2001) on myds séédetty siitd, ettd vesihuoltolaitoksella on tiedot-
tamisvelvollisuus talousveden laadusta. Lisaksi juomavesidirektiivin 13 artiklassa puhu-
taan jasenvaltioiden toteuttamasta toimenpiteesta kuluttajien riittdvan ja ajantasaisen ve-
den laadun tiedottamisen suhteen. (Vesihuoltolaki 119/2001; Direktiivi 1998/83/EY.)

Terveydensuojelulain (763/1994) mukaan talousvetta toimittavan vesilaitoksen on tiedo-
tettava kunnan terveydensuojeluviranomaista siitd, jos heidén toimittamansa talousvesi
aiheuttaa epidemiaa tai sen epadillaan aiheuttavan epidemiaa. Liséksi vesilaitoksen on ryh-

dyttavéa toimiin talousveden laadun parantamiseksi. (Terveydensuojelulaki 763/1994.)

Vesihuoltolaissa (119/2001) on puolestaan késitelty erikseen vesihuoltolaitosten palvelu-
jen turvaamista hairi6tilanteissa. Lain mukaan vesihuoltolaitoksen tulee vastata verkos-
toihinsa liitettyjen Kiinteistdjen vedensaannista myos hairidtilanteissa, palvelujen turvaa-
minen tulee tapahtua yhteistydssa muiden samassa verkostossa olevien vesihuoltolaitos-
ten kanssa. Lisaksi yhteistyotda on tehtdva kunnan ja kunnan valvontaviranomaisten
kanssa seka pelastuslaitoksen, mahdollisten sopimuskumppanien ja asiakkaiden kanssa.
Laki vaatii, ettd vesihuoltolaitos laatii ja pitaa ylla ajantasaista suunnitelmaa siitd, miten
se varautuu hairiotilanteisiin ja ettd se ryhtyy tarvittaessa suunnitelmansa mukaisiin toi-
menpiteisiin. Lisaksi vesihuoltolaitos on velvoitettu toimittamaan suunnitelmansa val-
vontaviranomaisille, kunnalle sekd pelastuslaitokselle. Laki koskee myds niité vesihuol-
tolaitoksia, jotka toimittavat vettd muille vesihuoltolaitoksille tai kasittelevét taman jate-
vesid. (Vesihuoltolaki 119/2001.)
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4.4.2 Velvoitteet viranomaisille

Sosiaali- ja terveysministerion asetuksessa talousveden laatuvaatimuksista ja valvonta-
tutkimuksista annetun sosiaali- ja terveysministerion asetuksen muuttamisesta
(683/2017) mukaan kunnan terveydensuojeluviranomaisen on valvottava talousvetté
sédannollisin tutkimuksin. Terveydensuojeluviranomaisen on laadittava valvontatutki-
musohjelma vedenjakelualueelle jolle talousvetta toimittava laitos toimittaa vettd yhteis-
tyossa talousvettd toimittavan laitoksen ja sille vetta toimittavan laitoksen kanssa. Ter-
veydensuojelulain (763/1994) mukaan yhteisessé kaytossa oleva vedenottamo on laitos,
josta vettd otetaan omilla laitteilla talousvetena kaytettavaksi vahintddn 50 henkilon tar-
peisiin tai vahintaan 10 m® vuorokaudessa. Naita laitoksia koskee valvontatutkimusohjel-
man laadintavaatimus. Valvontatutkimusohjelmaa laadittaessa on pyydettéva lausun-to
kaikkien kuntien terveydensuojeluviranomaisilta, joiden toiminta-alueella vedenjakelu
ulottuu. Valvontatutkimusohjelman laatimisessa pyydet&an lausunto tarvittaessa aluehal-
lintovirastolta seka elinkeino-, litkenne- ja ymparistokeskukselta. Valmis ohjelma toimi-
tetaan néille tiedoksi. (Terveydensuojelulaki 763/1994; Asetus 683/2017.)

Kunnan terveydensuojeluviranomaisen on laadittava ja pidettéva ajan tasalla talousveden
laadun turvaamiseksi tehty hairidtilannesuunnitelma. Suunnitelma on osa terveydensuo-
jelulain mukaista varautumista. Hairiétilannesuunnitelman laatimiseksi on oltava yhteis-
tydssd muun muassa talousvetta toimittavaan laitokseen ja sille vetta toimittavaan laitok-
seen, kunnan tartuntataudeista vastaavaan laakariin niiden kuntien osalta, joille vett4 toi-
mitetaan, kunnan ymparistosuojeluviranomaiseen, alueelliseen pelastusviranomaiseen
sekd elinkeino- liikenne ja ymparistokeskukseen. Suunnitelman on sovitettava kunnan
valmiussuunnitelman yleiseen osaan seka muihin kunnan toimialueiden valmiussuunni-
telmiin. Hairiétilannesuunnitelma on lahetettdvd kommenteille aluehallintovirastoon.
(Asetus 683/2017.)

Sosiaali- ja terveysministerion asetuksen talousveden laatuvaatimuksista ja valvontatut-
kimuksista (1352/2015) mukaan kunnan terveydensuojeluviranomaisen on tarkistettava
valvontatutkimustulokset heti tiedot saatuaan. Tiedoista tulee tarkistaa, ettd vesi tayttaa
Sosiaali- ja terveysministerion asetuksessa talousveden laatuvaatimuksista ja valvonta-
tutkimuksista annetun sosiaali- ja terveysministerion asetuksen muuttamisesta
(683/2017) mukaiset vaatimukset ja ryhtya tarvittaessa terveydensuojelulain mukaisiin
toimiin. (Asetus 1352/2015; Asetus 683/2017.)
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Mikali toimitettava talousvesi ei tdyta Sosiaali- ja terveysministerion asetuksessa talous-
veden laatuvaatimuksista ja valvontatutkimuksista annetun sosiaali- ja terveysministerion
asetuksen muuttamisesta (683/2017) mukaisia mikrobiologisia laatuvaatimuksia tai ve-
dessa esiintyy terveydelle haitallinen méara loisia tai muita pieneli6ita, tulee kunnan ter-
veydensuojeluviranomaisen maarata talousvettd toimittava laitos korjaamaan tilanne.
Korjaukset tulee tehd& pikaisesti ja vesilaitoksen kanssa yhteistydssa tulee selvittaa syy,
miksi talousvesi ei tdyta laatuvaatimuksia. Vedenjakelualueella oleville veden kayttéjille
tulee tiedottaa viivytyksetta talousveden mikrobiologisista ongelmista. Lisaksi tulee tie-
dottaa poikkeaman merkityksesté terveydelle seka korjaavista toimenpiteistd. Kayttéjille
on annettava ohjeet terveyshaittojen ehkadisemisestd. Tiedottamisen tulee toteutua yh-
dessé talousvettd toimittavan laitoksen kanssa ennalta laaditun hairiétilannesuunnitelman
mukaisesti. Kemiallisten laatuvaatimusten ylityksissé terveydensuojeluviranomainen yh-
dessa vesilaitoksen kanssa selvittdd syyn tilanteeseen ja ratkaisee sen, ettd tarvitaanko
valittdmia toimenpiteitd. Mikéli laatuvaatimuksista poikkeaminen aiheuttaa vaaraa veden
kayttdjille, annetaan talousvetta toimittavalle laitokselle méérays tilanteen korjaamiseksi.
Jakelualueen kayttéjille on lisdksi annettava ohjeet terveyshaittojen ehkaisemiseksi. Mi-
kali ylitys on lieva eika valittomia terveyshaittoja ole odotettavissa, tulee terveydensuo-
jeluviranomaisen maaréta vesilaitos hakemaan aluehallintovirastolta poikkeusta laatu-

vaatimusten tayttymisesta terveydensuojelulain 17 §:n mukaan. (Asetus 683/2017.)

Jos talousvesi ei taytd veden laadulle annettuja tavoitteita, on kunnan terveydensuojelu-
viranomaisen selvitettava, liittyyko siihen terveyshaitan mahdollisuutta. Jos veden laa-
tuun liittyy terveyshaitan mahdollisuus, tulee toimia ylla esitetyn kappaleen mukaisesti.
Mikali puolestaan haittaa ei ole, terveydensuojeluviranomaisen on itse tiedotettava veden
kayttajia tai huolehdittava, ettd talousvetta toimittava laitos huolehtii kdyttdjien tiedotta-
misesta. Tietoa on mygds annettava veden laadun heikkenemisen merkityksestd. Kunnan
terveydensuojeluviranomaisen on tehtava viivytyksettd ilmoitus havaitsemastaan hairio-
tilanteesta aluehallintovirastolle, joka puolestaan valitt&a tiedon sosiaali- ja terveysminis-
teridlle. Hairidtilanteen jalkeen kunnan terveydensuojeluviranomainen toimittaa aluehal-
lintovirastolle ja Sosiaali- ja terveysalan lupa- ja valvontavirastolle yhteenvedon héirioti-

lanteen aikana tehdyisté toimenpiteistd asian hallintaan saattamiseksi. (Asetus 683/2017.)
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Terveydensuojelulain (763/1994) mukaan, kun kunnan terveydensuojeluviranomainen
saa tietoonsa talousveden aiheuttaman epidemian tai sen epéilyn, tulee sen tehd& viipy-
mattd tapausta koskeva selvitys. Samalla viranomaisen tulee ryhtya toimenpiteisiin tau-
tien levidmisen ehkaisemiseksi ja ilmoittaa asiasta Terveyden ja hyvinvoinnin laitokselle

ja alueen aluehallintovirastolle. (Terveydensuojelulaki 763/1994.)

Kunnan terveydensuojeluviranomaisen (ympaéristoterveydenhuollon) on pidettdva huolta,
ettd talousvetté toimittava laitos tiedottaa riittdvésti toimittamansa veden laadusta. Lisé&ksi
on huolehdittava, ettd muut kunnan alueella olevat kotitaloudet, jotka eivét kuulu liitet-
tyyn vesijohtoverkostoon, saavat riittavia tietoja alueen talousveden laadusta ja siihen
vaikuttavista haitoista ja niiden poistamismahdollisuuksista. Terveydensuojeluviran-
omaisen on vuosittain toimitettava aluehallintovirastoille valvontatutkimusten tulokset
niiden vedenjakelualueiden osalta, joissa toimitetaan talousvetta vahintaan 5 000 henki-

I6n tarpeisiin tai vahintaan 1 000 m® paivassa. (Asetus 1352/2015.)
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5 TUTKIMUSPROSESSI

5.1 Tutkimusotteet

5.1.1 Kvantitatiivinen tutkimus

Kvantitatiivinen tutkimuksen tarkoituksena on pyrkiéd tekemaan yleistys. Tutkimuksen
perusideana on kysyéa pieneltd joukolta tutkittavaan ilmidon liittyvia kysymyksia tutki-
musongelman ratkaisemiseksi. Joukon (otoksen) vastaajien edellytetddn edustavan koko
joukkoa ja siten tutkimustulokset edustavat koko joukon nakdkulmaa asiaan. Kvantitatii-
visessa (méaarallisessd) tutkimuksessa késitellddn saatua aineistoa tilastollisin menetel-
min. Tutkimustapa edellyttdd “riittdvaa” madrad vastauksia, jotta tulokset olisivat luotet-

tavia ja ne kuvaisivat koko joukon tulosta. (Kananen 2008, 10.)

Kvantitatiivista eli madrallista tutkimusta nimitetdén tilastolliseksi tutkimukseksi. Tutki-
mustavan tarkoituksena on selvittda lukumaariin ja prosenttiosuuksiin liittyvia kysymyk-
sid. Tutkimustavan kaytto edellyttaa riittdvan laajaa ja edustavaa otosta. Kysyttavia asi-
oita kuvataan numeeristen suureiden avulla ja siit4 saatuja tuloksia kuvataan kuvioin ja
taulukoin. Tutkimustavalla voidaan myos selvittda eri asioiden vélista riippuvuutta tai
tutkittavassa asiassa tapahtuvia muutoksia. Kvantitatiivisessa tutkimuksessa saadaan kar-
toitettua olemassa oleva tilanne, mutta ei tiedetd siihen johtaneita syitd. (Heikkila 2008,
16.)

Kvantitatiivisen tutkimuksen kayttamisen edellytyksend on tutkittavan ilmién, paramet-
rien, muuttujien sekd tekijoiden tunteminen. Mittausta ei voida suorittaa, jos ei tiedetd
mité pitdd mitata. Tutkimustavan tarkoituksena on pystya yleistimaan tutkittavaa asiaa.
Kvantitatiivisen tutkimuksen mittarit ovat méaaréllisia. Ndma mittarit voivat esimerkiksi

mitata jonkin tekijén vaikuttavuutta toiseen tekijaan. (Kananen 2011, 17-18.)

Kvantitatiivinen tutkimus perustuu positivismiin. Tutkimuksessa korostetaan tiedon pe-
rusteluja, yksiselitteisyyttd, luotettavuutta sekd objektiivisuutta. Positivismin pyrkimyk-
send on perustua absoluuttiseen ja objektiiviseen totuuteen tutkittavasta asiasta. (Kananen
2011, 18.)
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5.1.2 Kvalitatiivinen tutkimus

Kvalitatiivisen eli laadullisen tutkimuksen tarkoituksena on kyetd ymmartdmaan tutkit-
tavaa kohdetta seké selvittdmaan tutkittavan kohteen kayttaytymista sekéd péaatoksen te-
koon johtaneita syitd. Tutkimustavassa on tarkoitus rajoittua pieneen maaraan tapauksia,
jotka analysoidaan mahdollisimman tarkasti. Tutkittavat valitaan harkinnanvaraisesti
eiké tarkoitus ole tehd4 tilastollista yleistystd saaduista tuloksista. Tutkimustapa hyddyn-
taa psykologian seka muiden kayttaytymistieteiden oppeja. Tutkimustavan on todettu so-
pivan hyvin myods toiminnan kehittdmiseen, sosiaalisten ongelmien tutkimiseen seka
vaihtoehtojen etsimiseen. Tutkimustapa antaa my0s virikkeitd jatkotutkimuksiin. Ai-
neisto keratddn vahemman strukturoidusti ja sen tulokset ovat useimmiten tekstimuo-
dossa. (Heikkila 2008, 16-17.)

Kvalitatiivisessa tutkimuksessa aineistoa tarkastellaan useimmiten kokonaisuutena.
Vaikka aineisto koostuisi yksittaisistd haastatteluista, ei argumentaatiota rakenneta yksi-
I6iden eroihin ja ndiden erojen tilastollisiin yhteyksiin suhteessa muihin muuttujiin. Kva-
litatiivinen tutkimustapa vaatiikin tilastollisesta tutkimustavasta poiketen absoluutti-
suutta. Kaikki esiin tulleet luotettavina pidetyt ja selitettdvand olevaan kysymykseen koh-
distuvat seikat tulee kyeta selvittdmaan siten, ettd ne eivat ole ristiriitaisia saadun tulkin-
nan kanssa. Vastaava esitystapa ei ole tilastollisen menetelman mukaista, vaan tassa poik-
keukset yleisesta saanndsta on sallittuja. Laadullisessa tutkimuksessa johtolangoiksi eivét
kelpaa tilastolliset todenndkoisyydet. Tata rajoittaa tutkimukseen osallistuvien rajallinen
lukumé&ard. Tamén tuo kdytannossa esiin se, ettd strukturoimaton haastattelu voi tuottaa
kymmenia sivuja litteroitua tekstid, eiké tasta syysta ole useinkaan jarkevaa tai voimava-
rojen puolesta mahdollista tehda sellaista mé&éraa haastatteluja, etta yksiléiden véliset erot

olisivat tilastollisesti merkityksellisid. (Alasuutari 2011, 38-39.)

Laadullinen analyysi koostuu kahdesta osasta. Naité ovat havaintojen pelkistdaminen seka
arvoituksen ratkaiseminen. Néité ei kuitenkaan voida kaytdnnossa erottaa, koska ne kiin-
nittyvat tutkimuksessa aina toisiinsa. Pelkistdmisen ensimmaisessd vaiheessa aineistoa
tarkastellaan kiinnittdmalla huomiota vain siihen, mika on teoreettisen viitekehyksen ja
kyseisen ongelman osalta tarkedd, ottaen huomion, ettd aineistoa voidaan tarkastella eri
nakokulmista. Taméan vaiheen tarkoituksena on pelkistaa aineistoa hallittavammaksi. Toi-

sen vaiheen ideana on karsia havaintoméaéria yhdistamélla havaintoja. Laadullisen ana-



47

lyysin toinen vaihe on arvoituksen ratkaiseminen. Arvoituksen ratkaiseminen on tuotet-
tujen johtolankojen ja kaytettavissa olevien vihjeiden pohjalta tehty tulkinta tutkitusta
asiasta. (Alasuutari 2011, 39-40, 44.)

5.2 Tutkimusmenetelmana tapaustutkimus

Tapaustutkimus (case study) soveltuu hyvin kehittdmistyon lahestymistavaksi, kun on
tarkoitus tuottaa kehittdmisehdotuksia ja —ideoita. Tapaustutkimuksen tarkoituksena on
tuottaa syvallisté ja yksityiskohtaista tietoa tutkittavasta tapauksesta. Tapausta tutkitaan
huomioimalla paikalliset, sosiaaliset ja ajalliset tilanteet sekd yhteydet. Tapaustutkimuk-
sen avulla on tarkoituksena tuottaa uutta tietoa kehittdmisen avuksi. (Ojasalo, Moilanen
& Ritalahti 2014, 52-53.)

Tapaustutkimukselle on tyypillistg, etté siind saadaan aikaan yksittaisesta tapauksesta tai
joukosta toisiinsa yhteydessa olevista tapauksista yksityiskohtaista maaréatietoista tietoa
ja aineistonkeruuseen kaytetaan useita menetelmia. Aineistonkeruussa tavoitellaan ilmi-
6iden kuvailemista. Koska aineistonkeruuseen kéytetadn erilaisia analyysi- ja tiedonke-
ruu menetelmia ei sitd voida pitadd pelkkand aineistonkeruu menetelména. Tapaustutki-
mukselle ei ole olemassa yksiselitteista maaritelmaa. Tapaustutkimusta tehddan monin
tavoin ja se on siksi kasitteenda monisyinen. Oleellista menetelméssé on se, ettd sen ai-
neisto muodostaa kokonaisuuden eli tapauksen. Tutkimuskohteen valinta kyseisessa me-
netelmassa perustuu joko teoreettiseen tai kaytannolliseen tavoitteeseen. Tutkittavia ta-
pauksia voi olla yksi sai useampi ja niissa voi olla myds alayksikoita (Aaltola & Valli
2015, 181, 183.)

Tapaustutkimuksessa on tarkedmpad kokonaisvaltainen tapauksen ymmartdminen kuin
sen yleistaminen. Mikéli yleistdmiseen on tarkoitus pyrkié, tutkimusotteessa tavoitellaan
analyyttista yleistamista. Analyyttisen yleistdmisen tarkoituksena on pyrkié teorian yleis-
tdmiseen seka laajentamiseen. Menetelméan ominaisina piirteind ovat teorian vahva osuus,
tutkijan osallisuus, monipuolinen metodien kaytto sekd tapahtumiin ja véestoon liittyvat
sidokset. Menetelmén taustalla on toive ymmartaa yleisesti inhimillisid ja yhteisoon liit-
tyvéa toimintaa. Tapaustutkimus ei siis ole menetelma vaan se on lahestymistapa eli néa-
kdkulma todellisuuteen ja sen tutkimiseen. (Aaltola & Valli 185, 189.)
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5.3 Tutkimuksen toteutus

Opinndytetyon aineisto koostuu pa&osin Ikaalisten Vesi Oy:n asiakkaille tehdysta kyse-
Iytutkimuksesta sek& ymparistéterveydenhuollon valvontayksikdiden edustajien ja mui-
den kuntien vesilaitosten edustajien haastatteluista. Tutkimusongelmana on se, etté tieto
veden laadusta valittyy puutteellisesti veden kayttdjille seké se, etta kayttajien riittdvien
yhteystietojen puutteellisuuden vuoksi tiedonkulku hairidtilanteissa on liian hidasta.

Tutkimus on toteutettu kayttden tapaustutkimuksen menetelmid. Tydssa tutkimuksellinen
l&hestymistapa on kvantitatiivinen (mé&aréllinen) ja kvalitatiivinen (laadullinen). Kysely-
tutkimukset analysoitiin tilastollisella péattelylla kéyttden Excel —ohjelmaa esittden tu-
lokset kuvaajina. Kyselyiden avoimien vastausten tulokset esiteltiin sellaisenaan tydssa.
Haastattelut analysoitiin siséllonanalyysin menetelmélld. Haastattelun tuloksista otettiin

suoria lainauksia tyohon havainnollistamisen ja elavoittamisen vuoksi.

5.3.1 Yhteistyo toimeksiantajan kanssa

Uuden toiminnan kehittdmisté ja tutkimuksen suorittamista varten on hyvé varata riitta-
vasti resursseja. Tutkimussuunnitelman tulisi sisaltaa tiedot siitd, miten tyo toteutetaan ja
mitéd resursseja sen toteuttaminen vaatii. Tamén tutkimuksen suorittamiseen lahdettiin
liikkeelle voimavarojen selvittdmisesta ja yhteistyokumppanin osallistumisesta tutkimuk-
seen. lkaalisten Vesi Oy varautui osallistumaan opinnaytety6hon toimitusjohtajan tydpa-
noksella liittyen kyselytutkimuksen laadintaan, ldhettdmiseen ja pohjatietojen antami-
seen. lkaalisten Vesi Oy varasi palkinnon kyselytutkimusta varten. lkaalisten Vesi Oy:lla
on myos varauduttu kyselytutkimuksen henkil6tietojen ja viestintdjarjestelmén kehitta-

misen aiheuttamiin kustannuksiin.

Opinnaytetyo liittyy osin viranomaisvalvontaan ja siité syysta varsinaisen opinnédytetyon
kustannuksia on vaikea erottaa. Varsinaisen tutkimusmateriaalin laatimiseen ja tulosten
kasittelyyn sekd opinndytetyon tekemiseen sek& suoritettavaan koulutukseen varattiin
opiskelijalle koulutuspéivia organisaation yleisen ohjeen mukaan. Ympéristéterveyden-
huollon organisaatiossa muiden tarkastajien ja terveysvalvonnan johtajan tyajasta varat-

tiin resursseja opinndytetyon tietojen antamiseen seké valiaikaehdotuksille tyon sisal-
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I6std. Nama olivat kustannukset, jota tutkimus aiheutti ympéristoterveydenhuollon orga-
nisaatiolle. Tyontekijan poissaolosta ei aiheutunut lisékustannuksia tyonantajalle sijais-
jarjestelyjen vuoksi.

5.3.2 Tutkimuksen kustannukset

Tutkimuksen kustannuksista ei ollut tarkoituksena tehd& kustannuslaskelmaa, mutta tule-
vaisuutta ajatelleen kerattiin kuitenkin laskelma kyselyn aiheuttamista suorista kustan-
nuksista. Ensimmaéinen kysely, joka lahetettiin paperisena postitse 1 770 vastaanottajalle
muodostui seuraavia kustannuksia: postitus 1 800 €, kirjekuoret ja niiden painatus 550 €,
kirjekuorien suunnittelu 270 €, lomakkeen painatus 360 €, lomakkeen kuoritus 350 € ja
erillistyot n. 400 €. Kustannuksiksi kyselyn ldhettimisestd muodostui n. 3 730 €, néihin
kustannuksiin ei kuulunut vield Ikaalisten Vesi Oy:n oman henkilékunnan ty6panos eika
vastaajalahjan hinta. (Lepist6 2017c.)

Haastattelututkimuksen osalta kustannuksia kertyi opinnaytetyon tekijalle matkakustan-
nuksista haastattelupaikalle sekd haastatteluajan sopimisesta puhelimitse. Varsinaista
palkkakustannusta opinndytetyontekijan osalta ei ole laskettu. Toinen kysely lahetettiin
ensimmadisen kyselyn tuloksena saatuihin sdhkdpostiosoitteisiin Tampereen ammattikor-
keakoulun kéaytdssa olevalla E-lomake-editorilla. Taméan kyselyn lahettdmisesta ei muo-

dostunut tasta syysta erillisia kustannuksia.

5.3.3 Ensimmaisen kyselyn suorittaminen

Ensimmaiseen kyselyyn osallistuivat kaikki Ikaalisten Vesi Oy:n asiakkaat. Kysely l&he-
tettiin 1770 asiakkaalle. Kyselyn tarkoituksena oli saada mahdollisimman kattava tulos
Ikaalisten Vesi Oy:n asiakkailta siitd, mita he pitavat trkeind tietoina veden laadusta seka
siitd, kuinka usein tiedotusta normaalioloissa tarvitaan. Kyselyn toisena tarkeana tavoit-
teena oli keratd Ikaalisten Vesi Oy:n asiakkaiden yhteystiedot ja suostumus asiakkailta
veden laadun tiedottamista varten. Kyselyn tietoja on tarkoitus kayttaa lkaalisten Vesi

Oy:n asiakastiedotuksen kehittdmisté varten erityisesti tekstiviestitiedottamisessa.
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Ensimmainen kysely vastasi tutkimusongelman molempiin osioihin eli veden laadun tie-
tojen vélittdmisen ongelmiin yhteystietojen puutteellisuuden vuoksi ja siihen, ettd veden
laadun tieto vélittyy puutteellisena kayttéjille, josta yhtend seikkana on se, ettd veden toi-

mittaja ei tiedd, mité tietoja kayttaja vedesta haluaa.

Kyselyn yhteydessa laadittiin asiakastietojen tallennusta varten Henkil6tietolain (523
/1999) 10 8:n mukainen rekisteriseloste. Rekisteriseloste liséttiin kyselyn lahettdmisen
yhteydessé Ikaalisten Vesi Oy:n Internet-sivuille siten, ettd se on asiakkaiden nahtavissa
(liite 8).

5.3.4 Toisen kyselyn suorittaminen

Toinen kysely lahetettiin ensimmaiseen kyselyyn vastanneille niilta osin, kun asiakkaat
olivat antaneet yhteystietoinansa séhkopostiosoitteensa. Kysely l&hetettiin E-lomake-edi-
torilla. Kysely oli suunniteltu tehtavaksi jo ennen ensimmadisen kyselyn lahettdmista. En-
simmaisen kyselyn laatimisen yhteydessa arvioitiin, ettd kaikki kéayttajat eivat valttamatta
tiedosta yhteystietojen kerddmisen merkitystd ja haluttiin myéhemmin tehtavélla kyse-
Iylla selvittdd, mika todellinen tilanne oli. Liséksi haluttiin tietdd, jaiko kayttdjille kysyt-
tavaa lkaalisten Vesi Oy:n asiakastiedottamisesta ja koettiinko lomakekysely helpoksi

tiedonvalitys tavaksi. Toinen kysely lahetettiin 534 Ikaalisten Vesi Oy:n asiakkaalle.

Toinen kysely vastaa tutkimusongelman toiseen osioon, jossa kasiteltiin yhteystietojen
puuttumista. Tama kysely selvitty myds osaltaan sitd, miten asiakkaat ymmarsivat aiem-

man kyselyn tarkoituksen.

5.3.5 Haastattelut

Haastatteluihin pyydettiin neljén eri organisaation edustajia. Haastattelun merkittavyyden
jatyon tarkeyden vuoksi haastattelupyynt6ihin suostuttiin helposti. Haastattelut jarjestet-
tiin haastatteluun osallistuvien henkildiden tydpaikalla, joten haastattelusta ei aiheutunut
haastattelua antavalle osapuolelle muita kustannuksia kuin haastattelun vieneen ajan me-
netys tyopanoksesta. Koska kysymyeksiin ei aina saatu sellaisia vastauksia, joita oli alun

perin odotettu kysymyksien laadinnassa, oli hyva, ettd kysymykset eivat olleet tiukkaan
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rajattuja vaan saatiin niiden ympérille muodostettua hyvaa keskustelua. Aiheen arkaluon-
toisuuden vuoksi oli hienoa huomata, ettd silti uskaltauduttiin kertomaan rehellisesti
ailemmista tapahtumista ja niiden johdosta tehdysta kehityksesta yksikoissa.

Haastattelun tarkoituksena oli saada tietoa tutkimusongelman molempiin osioihin eli ve-
den laadun puutteellisten tietojen vélittymiseen seka kayttajien yhteystietojen puuttumi-
seen ja sitd kautta lilan hitaaseen tiedottamiseen. Aihealuetta kasiteltiin haastattelussa
esiintyvien epidemioiden ja lahelté piti tilanteiden 1api kdynnilla seka hyvéksi havaittujen

tiedotusmenetelmien ja toiminta tapojen lapikaynnilla.

Haastatteluista kaksi suoritettiin yksilohaastatteluna ja yksi haastattelu tehtiin ryhma-
haastatteluna siten, ettd osallisina olivat valvontayksikdn edustus ja alueella olevan vesi-
laitoksen edustus. Ryhméhaastattelu toteutui vesilaitoksen edustajan pyynnostd, koska
han naki, ettd tastd olisi enemméan hyotyé tiedottamisen kehittdmisen nakokulmasta.
Haastattelut nauhoitettiin yhté yksilohaastattelua lukuun ottamatta. Haastattelujen nau-
hoitukset litteroitiin. Nauhoittamattoman haastattelun tulokset perustuvat haastattelijan

tekemaan Kirjaukseen haastattelun aikana.

Haastattelujen siséllonanalyysi aloitettiin pelkistamalld saatua aineistoa. Koska saatu ai-
neisto litteroitujen haastattelujen osalta oli kirjoitettu auki sanasta sanaan, lahdettiin pois-
tamaan tekstista epdolennaisuudet pois. Pelkistdmisen avulla saatiin aineisto pienene-
maan ja sen asiasisalto selkeytyi. Aineistosta valittiin kolme analyysiyksikko4, jotka liit-
tyivat haastattelun teemoihin. N&ma olivat hyvét kaytannot, vastuuta koskevat asiat ja
viestinnan kehittdminen. Tamén jalkeen aineistoa ldhdettiin ryhmittelemé&éan annettujen
analyysiyksikoiden ympérille. Saaduista tuloksista etsittiin samankaltaisuuksia ja erovai-
suuksia. Saaduista tuloksista keréttiin ylos tutkimuksen kannalta oleellisemmat tiedot.
N&ité tietojen perusteella tehtiin johtopaatoksia ja saatiin haastattelun tulokset. Nauhoit-
tamattoman haastattelun osalta kirjauksista poistettiin samoin epéolennaisuudet ja ai-

neisto kasiteltiin kuten edellda mainittua litteroitua aineistoa.
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5.3.6 Haastatteluaineiston analyysimenetelmana sisallonanalyysi

Aineistol&htoisen laadullisen aineiston analyysi on jaettu karkeasti kolmeen vaiheeseen:
aineiston redusointiin eli pelkistdmiseen, aineiston ryhmittelyyn eli klusterointiin ja teo-

reettisten kasitteiden luomiseen eli abstrahointiin. (Sarajarvi & Tuomi 2009, 108.)

Aineiston pelkistamisessé kerétty tieto eli auki kirjoitettu haastatteluaineisto, dokumentit
tai muu aineisto, joka pelkistetadn karsimalla tutkimukseen epdolennaisesti kuuluvat asiat
pois. Téallgin siis aineiston pelkistamista ohjaa tutkimustehtavé, jonka perusteella aineis-
toa pelkistetdan litteroinnin avulla tai koodaamalla tutkimukseen liittyvia oleellisia il-
mauksia. Ennen analyysin aloitusta tulee siséllénanalyysissa maéritell& analyysiyksikko.
Analyysiyksikko voi olla esimerkiksi yksittdinen sana tai keskustelussa oleva kokonainen
lause. Puolestaan aineiston ryhmittelyssa eli klusteroinnissa koodatut alkuperaisilmauk-
set kdydaan lapi ja aineistosta etsitadn kasitteitd, jotka kuvaavat aineiston samankaltai-
suuksia ja/tai eroavaisuuksia. Samoja asioita tarkoittavat késitteet ryhmitelldan ja yhdis-
tetddn. Naistd muodostuvat luokat nimetdan siséltod kuvaavilla kasitteill&d. Luokittelun
tarkoituksena on, etté asia tiivistyy. Seuraavana toimenpiteend on aineiston abstrahointi.
Tassé erotetaan tutkimuksen kannalta olennainen tieto sek& naiden tietojen perusteella
muodostetut teoreettiset kasitteet. Klusterointi onkin osa abstrahointia. Abstrahoinnissa
eli késitteellistamisessa edetadn alkuperaisinformaation kayttamista kielellisissa ilmauk-
sista teoreettisiin kasitteisiin ja johtopaatdksiin (Tuomi, Sarajarvi 2009, 111). Abstra-
hointia on tarkoitus jatkaa yhdisteleméll& tuloksia niin kauan, kun se on aineiston sisallon
kannalta mahdollista. Aineistolahtoisen sisallénanalyysin tarkoituksena on yhdistella ka-
sitteitd ja saada vastauksia tutkimustehtdvaan. Sisallénanalyysi perustuukin tulkintaan ja
paattelyyn, jonka tarkoituksena edetd empiirisen aineistosta kohti kasitteellistd néakemysta
kyseisesta tutkitusta ilmidsté. (Sarajarvi & Tuomi 2009, 109-112.)
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6 TULOKSET

6.1 Ilkaalisten Vesi Oy:n asiakaskyselytutkimuksen tulokset

Ikaalisten Vesi Oy:n asiakkaille tehtiin kaksi kyselyd. Kyselytutkimuksista ensimmai-
seen, jossa kerattiin liittymé&paikan yhteystietoja ja tietoa veden laadun tiedottamisen tar-
peesta ja tiedon laadusta, lahetettiin kaikille liittyjille postitse kirjeend. Yhteensa liittyjia
on 1770. Kyselytutkimukset lahetettiin asiakkaille 3.8.2017 painotalosta ja vastausaikaa
oli 14.8.2017 mennessa. Ikaalisten VVesi Oy:n kanssa sovittiin, etta kaikki vastaajat, jotka
toimittivat vastauksena annettuun arvontapdivaan 28.8.2017 mennessa osallistuivat myds

arvontaan ja nama vastaukset otettiin myds huomioon tydssa.

Vastauksia ensimmaiseen kyselyyn saatiin 694, joista 659 vastasivat myos veden laadusta
tiedottamiseen ja tiedon laatua koskeviin kysymyksiin. Toinen kysely lahetettiin ensim-
maiseen kyselyyn vastanneille sdahkopostiyhteystietonsa jattaneille vastaajille séhkdisena
kyselyna E-lomake-editorilla. Kysely lahetettiin 534 asiakkaalle. Kyselyn vastausaika oli
27.1.2018 — 10.2.2018. Kyselyyn vastaamisesta lahetettiin muistutus 4.2.2018 niille asi-
akkaille, jotka eivét viel& olleet vastanneet kyselyyn. E-lomake-editorin kyselyssa kay-
tettiin vastauksen yhteydessa kertakayttoistd salasanaa, jonka tarkoituksena oli estaa use-

aan kertaan vastaaminen. Vastauksia saatiin 191 asiakkaalta.

6.1.1 Asiakkaiden tiedon saannin tarpeet

Ensimmaisessd kyselyssé selvitettiin asiakaspaikan yhteystietoja sekd veden laadun ja
tiedottamisen tarvetta asiakkaiden ndkokulmasta. Kysely oli kaksiosainen. Kysely lahe-
tettiin 1770 Ikaalisten Vesi Oy:n asiakkaalle ja vastauksia saatiin 694. Naista vastauksista
694 oli vastannut asiakaspaikkaa ja henkilttietoja koskevaan kyselyyn ja molempiin ky-
selyn osiin vastasi 659 vastaajaa. Yhteensa vastauksia saatiin henkil6tietoja ja asiakas-
paikkaa koskevaan kyselyn osioon 39,2 %:a koko asiakasmé&arésté ja veden laatua ja tie-

dottamista koskevaan kyselyyn saatiin vastaus 37,2 %:lta asiakkaista.
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Veden laatua ja tiedottamista koskevassa kyselyssa oli valinta- ja monivalintakysymyk-
sid. Monivalintakysymyksissé oli lisdksi mahdollisuus antaa avoimeen kommenttikent-

taén vaihtoehtoinen vastaus.

Ensimmaisessd kysymyksessa tiedusteltiin asiakkaiden halukkuutta saada tietoonsa ta-
lousveden laadun seurannan suunnitelmallisten vesindytteiden analyysitulokset. Vastaa-
jista 408 (62%) halusi tietoonsa suunnitelmallisten ndytteiden tulokset. Vastaajista 251

(38 %) eivit halunneet tietoonsa kyseisia tuloksia (kuvio 12).

Suunnitelmallisten tutkimusten
tulokset tiedoksi

| Kylla

W Ei

KUVIO 12. Suunnitelmallisten naytteiden tulosten tiedottamistarve.

Edelliseen kysymykseen kieltdvasti vastanneilta kysyttiin, haluavatko he tietoonsa muita
tekijoitd vedestd. Vaihtoehdoiksi oli annettu veden laatuun vaikuttavista analyysitulok-
sista pH, kovuus, rauta ja mangaani. Liséksi annettiin vapaassa kentassd mahdollisuus
antaa jokin muu veden analyysitulos. Vastaajista 113 piti tarkednd veden pH:ta, 45 veden
kovuutta, 72 raudan maaréaé ja 36 mangaanin maaraa. Seitseman edelliseen kysymykseen
”ei” vastanneista mainitsi muun analyysituloksen. Muita analyysituloksia olivat veden
puhtaus, maku, Klooripitoisuus ja yleisesti terveydelliset tekijat. Alla on kuvattu saatuja

tuloksia veden laatuun vaikuttavissa tekijoista (kuvio 13).
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Veden laadun tekijat (kpl)

PH KOVUUS RAUTA MANGAANI MUU

KUVIO 13. Asiakkaiden tiedon tarve veden laatuun vaikuttavista tekijoista (kpl)

Kolmannessa kysymyksessa tiedusteltiin, miten usein asiakkaiden nédkdkulmasta pitéisi
tiedottaa veden laadusta. Vaihtoehdoiksi oli annettu kerran, kaksi tai kolme kertaa vuo-
dessa tiedottaminen, vain poikkeustilanteissa tiedottaminen sekd muu vaihtoehto. Kerran
vuodessa tiedottamista piti tdrkednd 281 vastaajista, kaksi kertaa vuodessa tiedottamista
piti tarkednd 81 vastaajaa, kolme kertaa vuodessa tiedottaminen taas puolestaan kévisi 46
vastaajalle. 214 vastaaja piti riittdvana vain poikkeustilanteissa tiedottamista. Muita vaih-

toehtoja ei ehdotettu. Alla kuvaaja asiasta.

Tiedotuksen tiheys (kpl)
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KUVIO 14. Veden tiedotuksen tiheys asiakkaan nakdkulmasta (kpl)
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Asiakaskyselyn ollessa paperinen annettiin osassa kysymyksistd myos paéllekkaisia vas-
tauksia. Osa kaikkia veden laatua koskevia tietoja tarkeina pitaneisté oli myds vastannut
lisdksi seuraavien tekijoiden tiedonsaannin térkeydestéd: arseeni, alumiini, bakteerit,
fluori, virukset ja puhtaus. Lisaksi kyselyn alaosaan oli annettu kommentteja veden hy-
vasta laadusta mm. lkaalisissa vesi on todella hyvad, sekd olemme erittdin tyytyvaisia
vesihuoltoon. Lisaksi kyselyyn oli laitettu lisapyynt6ja mm. oman vesipisteen ndytteen-
ottamisesta, jossa selvitettéisiin kiinteiston putkien vaikutuksesta veden laatuun. Lisaksi
kyselyn aikataulusta oli muutamassa vastauksessa tullut palautetta siit4, etté Kirjeet olivat
tulleet myohassa seka harmiteltiin sitd, ettd kyselyyn osallistuminen olisi tdiman vuoksi

mennyt asiakkaalta ohi.

6.1.2 Ymmarsivatko kyselyyn osallistuneet yhteystietojen keraamisen merkityk-

sen

Toisessa kyselyssa selvitettiin ensimmaisen kyselyn onnistumista vastaajien nakokul-
masta. Kysely oli yksiosainen. Kysely lahetettiin ensimmaisessa kyselyssé sahkdposti-
osoitteensa antaneille asiakkaille E-lomake-editorilla. Kyselyn tarkoituksena oli varmis-
tua siitd, ettd kyselyyn osallistuneet ymmarsivét yhteystietojen kerddmisen merkityksen.
Liséksi haluttiin tietoa yhteystietojen kerdadmisen vaivattomuudesta asiakkaan nakdkul-
masta sekd haluttiin antaa asiakkaille mahdollisuus saada lisatietoa Ikaalisten Vesi Oy:n
asiakastiedottamisesta. Kysely l&hetettiin 534 lkaalisten Vesi Oy:n asiakkaalle ja vastauk-
sia saatiin 191. Yhteensa vastauksia saatiin 35,8%:Ita kyselyyn osallistuneista.

Kyselyn onnistumista koskien oli laadittu kolme valintakysymysté, joista yhdessa oli
mahdollisuus antaa avoimeen kommenttikenttadn yhteystiedot tietojen toimittamista var-

ten.

Ensimmaisessd kysymyksessa tiedusteltiin asiakkailta yhteystietojen kerddmisen help-
poudesta. Vastaajista 179 (93,7 %) piti yhteystietojen kerdamista helppona. Vastaajista
12 (6,3 %) ei pitanyt yhteystietojen keradmisté helppona (kuvio 15).
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Yhteystietojen keraamisen helppous
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KUVIO 15. Yhteystietojen kerddmisen helppous asiakkaan nakdkulmasta.

Toisessa kysymyksessé tiedusteltiin, saivatko asiakkaat riittavasté tietoa siitd, miksi yh-
teystietoja kerattiin. Vastaajista 172 (90 %) koki saaneensa riittavasti tietoa yhteystietojen
kerddmisen tarkoituksesta. Vastaajista 19 (10 %) ei puolestaan pitdnyt saamaansa tietoa

riittdvana (kuvio 16).

Riittavat tiedot yhteystietojen
keraamisesta

W Kylla
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KUVIO 16. Riittavien tietojen antaminen yhteystietojen kerddmisen yhteydessa asiak-
kaan nakokulmasta.
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Kolmannessa kysymyksessa kysyttiin, oliko asiakkailla tarvetta saada liséatietoa Ikaalisten
Vesi Oy:n asiakastiedottamisesta. VVastaajista 165 (86,4 %) ei pitanyt lisatietojen saamista
tarkednd. Vastaajista 26 (13,6 %) piti lisatietojen saamista asiakastiedottamisesta tarkedna

(kuvio 17). Naista vastaajista 22 jattivat lisatiedot tavasta, jolla lisatietoa haluavat.

Lisatiedon tarve lkaalisten Vesi Oy:n
asiakastiedottamisesta

| Kylla

W Ei

KUVIO 17. Lisatiedon tarve asiakkaan nakdkulmasta lkaalisten Vesi Oy:n asiakastiedot-
tamisesta

Kolmannen kysymyksen avoimeen kommenttikenttaan jatettiin ylla olevien yhteystapo-
jen liséksi muutama kommentti kyselystd. Yhdessé vastauksessa oli kommentoitu etta:
tiedottamisenne on vaikeaselkoista, en ymmarra oikein tdmankaan kyselyn tarkoitusta ja
toinen kommentti oli ettd: en muista enda kyseista kyselya.

6.2 Viestinta ja kokemukset vedenlaadusta tiedotettaessa

Haastatteluun osallistui kaksi ymparistéterveydenhuollon yksikkoa sekd kaksi vesilai-
tosta. Haastattelun tarkoituksena oli saada kokemuksia saman ymparistéterveydenhuol-
lon valvontayksikon alueen valvonnan seka alueella olevan vesilaitoksen toimijan mieli-
piteista veden laadun tiedottamista ja siind onnistumista koskien. Lisdksi haastattelussa
kysyttiin aiemmista vesiepidemiatilanteista. Haastattelukysymyksen oletuksena oli, etté
vesiepidemioiden ilmestymisaika olisi viimeinen viisi vuotta, mika osoittautui haastatte-
lussa liian pieneksi ajaksi, eiké kyseisilla alueilla tallaisia tilanteita tdnd aikana ollut ollut.

Haastattelun tarkoituksena oli saada tietoa ulkoisen viestinnan kehittdmista varten.
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Haastatteluun osallistuivat Pirkkalan ympéristoterveydenhuollon valvontayksikén ympé-
ristoterveyspaallikkd, Nokian Vesi Oy:n verkostoinsindori, Pohjois-Satakunnan perus-
palvelukuntayhtyman terveysvalvonnan johtaja sek& terveystarkastaja ja Kankaanpéan
kaupungin yhdyskuntainsindori. Pohjois-Satakunnan peruspalvelukuntayhtymén seka
Kankaanpddn kaupungin haastattelu tehtiin ryhméahaastatteluna vesilaitoksen edustajan
pyynnosta. Haastattelut suoritettiin loka-marraskuun 2017 aikana ja haastattelut oli laa-
dittu siten etta teemahaastatteluun valittuja teemoja voitiin kdytta4 apuna haastattelun ete-
nemisessa. Valitut teemat olivat hyvat kdytannot, vastuuta koskevat asiat seka viestinnan

kehittaminen.

Haastattelut muodostuivat kahdesta yksilohaastattelusta ja yhdestd ryhmahaastattelusta.
Haastattelujen tulokset keskittyivat valittuihin teemoihin. Haastattelussa tuli esille useita
kommentteja, joita ei voida tassa tydssa ottaa huomioon yksikoiden seka heidan yhteis-

tybkumppaniensa yhteistyon turvaamiseksi.

Hyviin kaytontdihin nousivat viestintajarjestelman suunnitteleminen ja tiedotepohjien
laatiminen. Tiedotteiden tulisi olla selkeitd ja helposti ymmarrettavissa. Viestintavéli-
neind ovat muun muassa Internet-sivujen kéyttdminen, radiotiedottaminen, lehdet seka
lehtien Internet-sivut, kaiutinautot ja ovelta ovelle tiedotus seka tarvittaessa vaaratiedot-
teen kayttaminen. Kaksi vastaajaa mainitsi myds tavanomaisen postin tiedottamiska-
navana, avainkayttajien (esim. sairaalat, koulut, isot elintarvikehuoneistot jne.) erillisen
tiedottamisen seké sosiaalisen median k&yttdmisen, kuten Facebook-sivujen kdyttdmisen.
Yksi vastaajista kertoi kdyttavansa tekstiviestitiedotusjarjestelméaa. Yksi vastaajista mai-
nitsi vaihtoehtoisena tiedotuksen apuna vapaaehtoisen pelastuspalvelun (Vapepa) kayttoa
sekd urheiluseurojen apua tilanteissa. Yksi vastaaja kertoi yhteistyon merkityksesta ja sen
parantamisesta saannollisilla kokoontumisilla terveydensuojeluviranomaisten ja vesilai-

tosten kesken. Toinen vesilaitoksista piti tarke&dné valmiita kaytannon ohjeita.

7 - ... Xx:n vesiepidemianaikaan niin tehtiin viestintd suunnitelma ja tiedot-

1

teita, et ne pohjat on edelleen kdiytossda ’

”... onvalmiita tiedotuspohjia, jota kdytetddn. Tekstiviestitiedotuksen haas-
teena on 160 merkin maksimimaara, jolloin asian tiivistaminen on pakol-
lista. Tekstin luonnissa on tarkead, etta se ymmarretaan oikein (vastaanot-

taja ymmdrtdd).”
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7 - ... me ollaan kutsuttu niitd vesilaitoshoitajia tdnne ja me ollaan pidetty
niinku semmosia palavereja, missd me nimenomaan korostetaan tata tie-

’

dottamisen tdrkeyttd niille.’

Vastuita koskien saatiin seuraavia tietoja: vesilaitoksen teknisissé ongelmissa tiedotuksen
vastuu on vesilaitoksella ja mikrobiologisissa tilanteissa, kuten epidemiatilanteessa vies-
tintdvastuu on ympéristoterveydenhuollolla. Ympéristoterveydenhuolto laatii mikrobio-
logista tilannetta koskevan tiedotteen, mutta sen jakaminen on vesilaitoksen vastuulla.
Tarvittaessa voidaan kuitenkin kayttdd ymparistoterveydenhuollon omia Internet-sivuja.
Pelastuslaitoksen osuutta vastuusta kasiteltiin henkildston yhteydenotoissa, jolloin pelas-
tuslaitos on yhteydenpit&jana eri tahojen valilla.

"~ ... pddsddnto siind on niin ettd, jos sielld on jokin tekninen vika niin
vesilaitos tiedottaa ja ne yleensa pystyy tiedottamaan nopeemmin kuin me,
jos aatellaan et me epaillaan jotain mikrobi perdista epidemiaa niin kylla

’

se tiedotus vastuu on sit meilld.’

7 - ... me kirjoitetaan kdytdnnossd se tiedote ja annetaan se vesilaitokselle,

Jjonka tehtdvd on huolehtia sen jakamisesta.”

Kehittdmistd koskien oli nahtévissa, ettd osassa vesilaitoksista normaaliaikojen veden-
laadun tiedottamista ei ole suoritettu riittdvasti. Yhdessé vastauksessa pidettiin tarkeéna,
ettd vesilaitosten henkildstod koulutetaan siitd, millainen vastuu heill& on veden laadusta
seka siitd, ettd tietdvat omien asiakkaidensa yhteystiedot. Yksi vastaajista kertoi mietti-
neensd yhteistyon kehittdmista puolustusvoimien kanssa. Yksi vastaajista piti myos jat-
koa koskien tarkeéand, etta vesilaitokset tiedottavat pienistéd hairidistd myos ympéristoter-
veydenhuoltoa. Yhteistyon tarkeyttd vesilaitosten ja viranomaisten valilla pidettiin tar-

kedna.

” - ... puutteita edelleen, et jos aatellaan ihan perusasiaa mikd vesilaitoksen

pitaa tiedottaa, niin heidan pitaa tiedottaa siitd veden laadusta sdannolli-

i3

Sesti
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7 - ... ainoo kehittdminen edelleen on se ettd, ettd pienista normaaliolojen
hairittilanteista ei aina tule meille sita tietoo. Etta siind kohtaa just sen
aina huomaa et, sitten kun ne huomaa, etta siell& on joku putkirikko aletaan
korjaan ja kukaan ei muista ilmoittaa meille. Ja sit meille saattaa tulla
niinku kayttajilta kysymys, et miks vesi on harmaata tai mita ikind. Niinku

1

se tiedotus tdnnepdin on niinkun edelleen se ongelma.’
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7 TIEDOTTAMISEN JA VIESTINNAN KEHITTAMINEN

Ulkoisen viestinnén kehittdminen perustuu seuraaviin asiakaskyselytutkimuksen tulok-
siin, joita voidaan kayttaa ulkoisen viestinnan kehittamisessa. Talousveden laadusta nor-
maaliaikoina asiakkaat halusivat paasaantdisesti suunnitelmallisten vesindytteiden ana-
lyysitulokset sellaisenaan tiedoksi. Puolestaan ne asiakkaat, jotka eivat pitdneet kaikkien
tulosten julkaisemista tarkednd, halusivat tietoonsa veden pH-arvon ja rautapitoisuuden
tulokset. Lisaksi veden kovuutta ja mangaanin méaraa pidettiin myos tarkeéna tietona,
mutta nditd tietoja halusi vain muutama asiakas. Edelld olevien liséksi muita annettuja
veden laatua kuvaavia tuloksia olivat veden puhtaus, maku, klooripitoisuus ja yleiset ter-
veydelliset tekijat. Veden laadun tiedottamisessa paras vaihtoehto saatujen tulosten mu-
kaan on antaa suunnitelmallisten vesinaytteiden analyysituloksen sellaisenaan tiedoksi.
Tiedotuksen tiheyttd koskien eniten vastauksia sai kerran vuodessa tiedottaminen seké
vain poikkeustilanteessa tiedottaminen. Tiedotuksen tiheyttd koskien vastaajat toivoivat
myo0s tiedottamista kaksi tai kolme kertaa vuodessa. Tiedotusta koskien vahintaan kerran
vuodessa tiedottaminen seké poikkeustilanteissa tiedottaminen on saatujen vastausten pe-
rusteella riittdvaa. Asiakkaiden yhteystietojen kerddminen postitse lahetettavalla kysely-
lomakkeella koettiin asiakkaiden nékokulmasta p&asaantoisesti helpoksi menetelmaksi,
osa vastaajista (6,3 %) ei kuitenkaan pitanyt kyseistd menetelmaé helppona. Kyselyssa
kuvattua yhteystietojen kerddmisen tarkoitusta piti selkedné padosa vastaajista, kuitenkin
10 % vastaajista ei pitdnyt saamaansa tietoa riittdvana. Asiakkaiden yhteystietojen keraa-
misessa tulee selkedsti ilmaista keradmisen tarkoitus, lisaksi kyselytavan tulee olla asiak-

kaalle mahdollisimman helppo.

Haastatteluista saatiin puolestaan seuraavia tuloksia, joista on apua ulkoisen viestinndn
kehittamisessé. Tulosten perusteella seuraavia toimenpiteité tulisi harkita toiminnan ke-
hittdmisessa. Viestinnan suunnitteleminen sek& tiedotepohjien laatiminen etukéteen on
tarke&a. Tiedotteiden tulee olla selkeitd ja helposti ymmarrettavissa. Vesilaitokselle laa-
dittujen kdytdnnon ohjeiden laatimista pidettiin myds tarke&nd. Viestinndn viestintévas-
tuusta keskusteltiin ja haastattelussa kavi ilmi, ettd vastuu jakautuu vesilaitosten teknisten
ongelmien tilanteessa vesilaitokselle ja mikrobiologisessa tilanteessa, kuten epidemiati-
lanteessa, ympéristoterveydenhuollolle. K&ytanndssé viestinnan hoitaa kuitenkin molem-
missa tapauksissa vesilaitos, mutta mikrobiologisessa tilanteessa tiedotteen veden kay-
tosta ja ohjeista tilanteessa toimimiseksi laatii ympéristoterveydenhuolto. Ympéristoter-

veydenhuolto voi auttaa tiedottamisessa vesilaitosta esimerkiksi omien Internet-sivujensa
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kautta. Ulkoisessa viestinnassa kéytettaviksi menetelmiksi oli lueteltu seuraavia vaihto-
ehtoja: Internet-sivut, postitse tiedottaminen, tekstiviestitiedotus, avainkayttdjien suora
tiedotus, sosiaalinen media (kuten Facebook), radiotiedotteet, lehtitiedote, lehtien Inter-
net-sivut, kaiutinautot, ovelta ovelle tiedotus ja vaaratiedotteen kayttdminen. Naistd me-
netelmistd tulee huomioida, ettd vain osa on kdytossa normaaliajan tiedottamisessa ja
kaikki menetelmat epidemiatilanteessa. Viestinnan kehittdmisessa vesilaitosten osalta tu-
lee huomioida erityisesti normaalioloissa tiedottamisen kehittdminen sekd vesilaitoksen
henkildston koulutus veden laatuun liittyvista tekijoista ja asiakkaiden yhteystietojen ke-

ra@misen tarpeellisuudesta.

Vesilaitoksen sekd ymparistoterveydenhuollon viestinnédn tarkoituksena vesiepidemiati-
lanteissa on suojella vaikutusalueella olevia kuntalaisia terveyshaitoilta, estaa inhimillista
karsimysta seka vahentaa veden laadusta johtuvaa taloudellista tappiota. Normaalioloissa
vesilaitoksen viestinnan tehtavané on toteuttaa lainsdddannon vaatimukset asiakkaiden

tiedottamisen osalta.

Tulosten perusteella ulkoisen viestinndn kehittdmisessa tulee huomioida kéytettavissa
olevat resurssit, henkilostd, osaaminen, vélineet ja olemassa olevat kdytannot. Viestinta-
menetelmien kehittdmisessé tulee huomioida, ettd kehitettavéat viestintatoimenpiteet tu-
kevat yhteison tavoitteiden saavuttamista, tassé tapauksessa asiakkaiden eli kuntalaisten
veden laadun tiedottamista. Yhteison paatoksenteossa on huomioitava viestinnan nako-
kulmat. Viestintd on yhteisokuvan kehittdmista eli profilointia. Sisdinen viestinta tulee
huomioida viestintd-suunnitelmassa. Sisaisen tiedottamisen tulee olla luotettavaa ja riit-
tavaa seka tiedon tulee olla ajantasaista. Ulkoiset tiedotteet on oltava epidemiatilanteissa
mahdollisimman nopeasti tiedotusvalineiden, sidosryhmien ja asukkaiden kaytettavissa.

Viestintd tulee olla jarjestettynd ammattimaisesti ja kokonaisvaltaisesti.

Viestintaa kehitettdessa olisi hyva huomioida viestinnan eri muodot. Viestinta on tekstia
tai puhetta. Se voi olla henkilokohtaista tai eri viestimin tehtya. Viesti kulkeutuu virallisia
ja epavirallisia verkostoja pitkin. Median kdyttdminen tiedotusvélineend on useimmiten
paras keino tiedon riittdvan nopeaan ja tehokkaaseen valittamiseen. Vesilaitoksella tulee
olla aktiivinen rooli tiedottamisessa, koska se luo lehdistdlle paremman kuvan toimin-
nasta ja saattaa véhentdd toimittajien sensaationhakuisuutta. Mediasuhteiden yllapitami-
sessd avainsanoja ovat nopeus, rehellisyys, avoimuus seké jatkuvuus. Erityistilanteissa

viestittaviin tulee kuulua myos sidosryhmét. Vesilaitoksia koskien naita ovat esimerkiksi
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pelastustoimi, alueellinen ymparistokeskus, terveydensuojeluviranomainen ja kunnan
viestintayksikko.

Alla olevassa taulukossa (taulukko 1) on esitetty vesilaitoksen tiedottamisen ja viestinnén
kehittdmisen malli, joka pohjautuu opinnéytetydssa saatuihin tuloksiin. Kaaviossa (kuvio
18) on puolestaan esitetty prosessimalli vesilaitoksen viestinnan ja tiedottamisen kehitta-

misen kaynnistdmisesté.

TAULUKKO 1. Vesilaitoksen viestinnén ja tiedottamisen kehittdmisen malli
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Kaytettivissa olevat Viestintdsuunnitelman
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méadrittaminen tiedottamismenetelmat

= Ohjeet ja pohjat

* Ulkoinen viestintd » Yhieystiedot
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jarjestelma

+ Muut kiytettivisss
olevat tyokalut ja
menetelmat
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paivittaminen

» |arjestelman tai
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# Yhteystietojen pdivitys
» Ohjeiden ja pohjien
paivitys

KUVIO 18. Prosessimalli vesilaitoksen viestinnan ja tiedottamisen kehittdamisen kdaynnis-

tamisesta.

Kunnan toimintana tarjottavan ymparistoterveydenhuollon normaaliajan toiminta perus-
tuu hyvéan tehtdvien hallintaan. Valmiussuunnitelman, jonka laadintavelvollisuus on vi-
ranomaisella, tulee olla ajantasainen ja toimialan erityistilanteisiin varautumisen tulee
olla kunnossa. Varautumistilannetta varten tulee olla suunnitelma, miten siita tiedotetaan
vaestblle. Viranomaisen viestinnassé tilannejohtaminen ja viestintd kuuluvat Kiinteasti
toisiinsa ja tdma tulee huomioida viestintaa suunniteltaessa. Viranomaisen tiedottamisen
tulee olla nopeaa, luotettavaa ja riittdvaa. Tata koskien valmiiden tiedotepohjien ennalta

laatiminen mahdollisia epidemiatilanteita varten on jarkevaa.

Tulosten perusteella seuraavia toimenpiteitd tulisi harkita toiminnan kehittdmisessa.
Viestintdsuunnitelmasta sekd muista erityisesti hairidtilanteisiin suunnatuista suunnitel-
mista on hyva ottaa paperiset tulosteet yksikoihin kaytettavéaksi. Suunnitelmien lapikay-
minen koko henkildston kanssa on tarkeéd, jotta jokainen tietdd mitd on suunniteltu seka
mitké roolit tiedotusta koskien henkilokunnalla on. Suunnitelmien péivittdminen saannol-
lisesti on my0s tarkedd pelkéstaan siksi, ettd asiat muistuvat mieleen, mutta myos siksi
etta yhteystiedot tulevat tarkastetuksi riittdvan usein. Viestinnan suunnittelussa kannat-
taa kayttdd aiemmin laadittuja tiedotemalleja ja muita suunnitteluohjeita kuten Vesihuol-
topoolin 2008 julkaisemaa Vesihuoltolaitoksen Kriisiviestintdohjetta ja Kuntaliiton 2009

verkkojulkaisua Varaudu —Opas kunnan viestintdén kriisi- ja erityistilanteissa.
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Sastamalan seudun sosiaali- ja terveyspalveluiden ymparistéterveydenhuollon viestinta-
suunnitelma on télla hetkelld osa muita suunnitelmia, kuten ruokamyrkytystyoryhmén
suunnitelmaa ja eri kuntien valmiussuunnitelmia. Liséksi yksikko kayttdd Sastamalan
kaupunkikonsernin viestintdohjetta. Yksikon kéytéssa olevissa suunnitelmissa haastetta
luo se, ettd jokaisella yksikkéon kuuluvalla kunnalla on oma valmiussuunnitelmansa, jo-
hon ympéristoterveydenhuolto kuuluu. Tama tarkoittaa talla hetkella Ikaalisten, Parka-
non, Kihnidn, Sastamalan seka Punkalaitumen erillisid valmiussuunnitelmia. Viestinta-
suunnitelman kehittamiseksi tulee lahteé liikkeelle siitd, ettd kaikki kaytettavissa olevat
dokumentit tallennetaan yhteiseen verkkoasemaan. Suunnitelmien mahdolliset erovai-
suudet tulee paivittad siten ettd kaikissa suunnitelmissa on samat tiedot. Pyrkimyksena
tulisi olla se, ettd kuntien erillisiin valmiussuunnitelmiin laadittaisiin yksi saman sisaltoi-
nen ymparistoterveydenhuoltoa koskeva osuus. Erillinen viestintasuunnitelma tulisi laa-
tia siten, etta siitd muodostuu muiden suunnitelmien liitetiedosto, jossa nakyvat kunta-
kohtaiset eroavaisuudet kuten terveystarkastajien jakautuminen alueen kuntien kesken.
Kéytdnnossé tiedotuksesta vastaa kaikissa tilanteissa ymparistdterveydenhuollon osalta
terveysvalvonnan johtaja ja tarvittaessa neuvontaa antavat terveystarkastajat. Jatkoa aja-
tellen suunnitelmien tarkastaminen ja péivittdaminen tulee olla sdéanndllista. Jotta suunni-
telmat tulee tarkastettua sadnnollisesti asia pitdisi ottaa huomioon esimerkiksi ymparisto-
terveydenhuollon valvontasuunnitelmassa. Alla esitetyssa kaaviossa (kuvio 19) on esi-

tetty kuvaus ympaéristoterveydenhuollon viestintajarjestelman kehittdmisen prosessista.

Viestintasuunnitelman
laatiminen

Suunnitelmien paivitys

Suunnitelmien kerddminen

= Yksi yhteinen suunnitelma

= Huomigitu aluskohtaisst
tydnjaot

= Erovaisuuksien poisto
* Yhteistietojen pivitys

= Yalmiussuunnitzimat
= Ruokamyrkytysty@ryhmisn
suunnitelmat

= Kaupunkikonsernin
viestintSohje

Suunnitelman vieminen osaksi
muita suunnitelmia

Viestimt3suunnitelma
saanmnibllinen paivittaminen

* P3ivitys kerran vuodessa » Liite tiedostoksi

= Sizdltyy
ympEristoterveydenhuollon
valvontasuunnitelmazn

KUVIO 19. Ympéristoterveydenhuollon viestintdjarjestelman kehittdmisen prosessikaa-

vio
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8 POHDINTA

8.1 Tyon tavoitteiden tayttyminen

Taman tyon tutkimusongelmana oli kehittaa Ikaalisten Vesi Oy:n asiakastiedotusta veden
laadun tiedottamisen osalta sek& Sastamalan seudun sosiaali- ja terveyspalveluiden ym-

paristdterveydenhuollon viestintgjarjestelméaa vesihuollon hairiétilanteiden osalta.

Tutkimusongelman ja tutkimuskysymysten ratkaisemiseksi tehtiin kaksi kyselytutki-
musta Ikaalisten Vesi Oy:n asiakkaille ja haastattelututkimukset kahdelle muulle ympa-
ristoterveydenhuollon yksikolle seka kahdelle muulle vesilaitokselle. Yleisesti viestin-
nasta ja siina kaytettavistd menetelmista etsittiin kirjallisuustietoa kehityksen tueksi, sa-
malla selvitettiin lainsd&ddannon vaatimuksia sekd kaytettavissa olevia viestintdmenetel-
mid. Kyselyiden tarkoituksena oli selvittdad vedenkayttajien tiedon tarvetta seka tiedotta-
misen tiheyttd, jotta vesilaitoksen késitys tiedon tarpeesta ja tiedottamisen tarpeesta sel-
keytyy. Vesilaitoksen viestinndn kehittdminen siten, etté sitd tuotetaan suoraan kaytta-
jalle edellyttdd ajantasaisten kayttajatietojen saatavuutta sekd suostumusta viestintaan.
My0s néité tietoja kartoitettiin tehdyissé kyselyissa. Y mparistoterveydenhuollon viestin-
tajarjestelman kehittdmisen tueksi ja vesilaitosten jarjestelmien valinnan tueksi saatiin

tietoa tehdyissa haastatteluissa.

Sosiaali- ja terveysministerion asetuksen talousveden laatuvaatimuksista ja valvontatut-
kimuksista (1352/2015) mukaan talousvetta toimittavan laitoksen on tiedotettava toimit-
tamansa veden laadusta. Tdman tavoitteen saavuttamiseksi tehty kayttajille suunnattu ky-
sely mahdollistaa vesilaitoksen toteuttamaan lainsaadadnnon velvoitteita. Ikaalisten Vesi
Oy on valinnut asiakastiedotukseen omien Internet-sivujen kdyttdmisen normaaliaikojen
viestinnan lahteend, tiedottaen viimeisimpien valvontatutkimusohjelman mukaisten vesi-
néytteiden tulokset sekd yleiskoosteen esittamisen erillisella tiedotteella. Viestintajarjes-
telmén kehittdmiseksi on tarkoituksena ottaa kayttoon Keypron toimittaman KeyAqua
jarjestelman tekstiviestipalvelu kokonaisuus. Tekstiviestijarjestelmaa on tarkoitus kéayttaa
hairiotilanteiden tiedottamisen tueksi. Liséksi tdamén tyon valmistumisen jélkeen on tar-

koituksena lahettad lehdistotiedote paikallislendelle tyosté ja sen sisallosta. Lehdistotie-
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dotteen tarkoituksena on, ettd sen avulla saataisiin paikallislehteen julkaisu, jonka joh-
dosta saataisiin asialle julkisuutta. Asian julkisuuden myo6ta toivotaan asiakkaiden oma-
toimista yhteydenottoa vesilaitokseen omien yhteystietojen tallentamista varten.

Tehtyyn tutkimukseen kuuluvista haastatteluista saatiin seuraavia tuloksia, joita voidaan
kayttada niin ymparistdterveydenhuollon kuin vesilaitoksen viestinndssa. Hyviin kaytan-
toihin perustuen viestintdjarjestelmien tulee olla ennalta suunniteltuja ja tiedotepohjat on
hyva olla laadittuna etukateen. Tiedotteiden laadinnassa tulee huomioida, ettd ne ovat
selkeitd ja helposti ymmarrettavissa. Viestintavalineitd on laajasti kdytettavissa ja niiden
kayttomahdollisuus on hyvé selvittéa etukateen. Viestintaé sujuvoittaa yhteisty® organi-
saatioiden valilla. Vastuita koskien on hyva muistaa, ettd viestintdvastuussa on eri tilan-
teissa eri tahot. Vesilaitoksen tulee hoitaa toimintansa teknisista ongelmista johtuvan hai-
tan tiedottaminen itse ja mikrobiologisen haitan tilanteessa viestintavastuu on ymparisto-
terveydenhuollolla. Ympéristoterveydenhuollon tulee laatia mikrobiologisissa tilanteissa
tilannetta koskevan tiedote, jonka kayttajilleen jakaa vesilaitos. Viestinnan kehittdmi-
sessd on hyva huomioida erityisesti vesilaitosten tiedottamisen kehittdminen normaa-
lioloissa, samoin vesilaitosten henkiloston koulutus veden laatuun liittyvista tekijoista

seké asiakkaiden yhteystietojen kerdamisen tarpeellisuudesta.

Tehty kirjallisuuskatsaus tukee saatuja tietoja, muun muassa Vesihuoltopoolin Vesihuol-
lon Kkriisiviestintdohjeessa on mainittu, etta hairiétilanteiden viestinnéssa tulee huomioida
sidosryhmaét. Vesilaitoksia koskevissa tapauksissa kriisitilanteen hoitaminen turvataan
riittavalla viranomaisviestinnélld ja saumattomalla yhteisty6ll4. Viestinnan tulee olla no-
peaa, selkedd, avointa ja luotettavaa. Vastuu tiedottamisesta on tilannetta johtavalla toi-
mijalla tai viranomaisella. Kiriisiviestinté tulisi aina olla suunniteltua. Kriisiviestinnan
perustana on normaaliaikoina luodut hyvét viestintdkaytannot ja menetelmét. (Vesihuol-
tolaitoksen kriisiviestinta ohje 2008, 5, 6, 8.)

8.2 Tutkimuksen luotettavuus

Tutkimuksen aineisto koostuu kahdesta kyselytutkimuksesta, yhdesta haastattelututki-

muksesta sekd kirjallisuuskatsauksesta. Kyselytutkimuksen luotettavuutta lisda kysely-

tutkimuslomakkeiden laatimisen yhteydessé suoritettu lomakkeen laatijan ja Ikaalisten
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Vesi Oy:n edustajan suorittama lomakkeiden testaus ennen lomakkeiden lahettdmista asi-
akkaille. Lomakkeiden kysymysten ymmarrettdvyyttad arvioi myos opinndytetyota oh-
jaava opettaja, jolla ei ollut aikaisempaa kokemusta talousvesiasioista ennen tutkimuksen
aloittamista. E-lomake-editorilla lahetettyd toisen kyselyn kyselykaavaketta testattiin
useasti ennen lahetysta asiakkaille. Testaajina olivat lomakkeen laatija, Ikaalisten Vesi
Oy:n edustaja ja yksi ulkopuolinen henkild. E-lomake-editorin kertakayttdisen salasanan
jattamista pois mietittiin asiakkaiden vastaamisen helpottamiseksi. Salasana jatettiin kui-
tenkin lomakkeeseen siita syystd, ettd voitiin estdd useampaan kertaan vastaaminen sa-
man henkilon osalta. Salasanan kayttdminen E-lomakekyselyssa loi saatujen tulosten luo-
tettavuutta. Kyselytutkimusten luotettavuutta kuvaa myos se, ettd siihen on ollut mahdol-
lisuus osallistua ensimmaisen kyselyn osalta koko Ikaalisten Vesi Oy:n asiakaskunnan,
eikd kyselytutkimuksessa ole kaytetty otantaa. Kyselyjen vastausten luotettavuutta lisaa

myos se, ettd kyselyn vastaukset jakautuivat eri vaihtoehtojen valill.

Haastattelututkimuksesta tehtiin etuk&teen haastattelurunko, joka on esitetty liitteissa 3 ja
4. Haastattelu toteutettiin seuraavia teemoja kéyttaen: hyvat kaytannot, vastuuta koskevat
asiat ja viestinnan kehittdminen. Koska haastattelun aihe oli haastattelijalle entuudestaan
tuttu, vaihtoehtoisten lisakysymysten esittdminen tuntui luontevalta ja niitd muodostui
haastattelujen aikana hyvin. Haastattelut suoritettiin kokonaisuudessaan opinnéytetyon
tekijan suorittamina mika lisaa haastattelututkimuksen luotettavuutta. Haastattelujen tu-
loksia kaytiin 1api haastattelujen vélilla, joka helpotti tuleviin haastatteluihin valmistau-
tumista. Haastattelut nauhoitettiin yhtd haastattelua lukuun ottamatta. Yhden haastattelun
osalta luotettavuus voi kérsia, koska tietoa saaduista vastauksista ei pystytty tallentamaan
yhté laadukkaasti. Lisdksi haastattelututkimuksen luotettavuuteen voi vaikuttaa se, etta
yksi haastatteluista tehtiin ryhméhaastatteluna ja kaksi yksilohaastatteluna. Ryhmahaas-
tattelu vaihtoehdon esille ottaminen I&hti haastateltavan taholta ja tdhan suostuttiin, koska
nahtiin etté tasta olisi enemman hyoétya viestinnan kehittdmisen nakdkulmasta. Ryhma-
haastattelun aikana tuli esiin sellaisia tietoja joita muuten osallistuneiden vélilla ei ollut
késitelty ja taman vuoksi ryhmahaastattelun tarve tuli todistetuksi. Tallennetut haastatte-

lut litteroitiin opinndytetyon tekijan toimesta ja ne auki kirjoitettiin sanasta sanaan.

Haastattelututkimus oli suppea, mutta haastattelujen edetessa huomattiin, etta kasiteltyyn
alueeseen ei enéé saatu uutta tietoa ja haastattelijalle jai se mielikuva, etté haastattelujen

maara oli mitoitettu oikein.
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Tyon onnistumista ja haasteita kuvaavat saadut tulokset kyselytutkimuksissa ja haastat-
teluissa. Haastattelututkimukseen osallistuivat kaikki haastatteluun pyydetyt organisaa-
tiot ja se toi positiivisen vaikutelman tyon merkittdvyydestd. Puolestaan kyselytutkimus-
ten tulos jai alle odotusten. Ensimmadisen kyselyn osalta saatuun tulokseen vaikutti ilmei-
sesti kyselyn ajankohta, joka oli elokuu. Elokuu on yleensa vield kesédlomien aikaa ja se
oletettavasti vaikutti vastaajien maaraan negatiivisesti. Liséksi kyselytutkimuksen parem-
man vastausprosentin aikaansaamiseksi olisi voinut olla jarkevaé tiedottaa asiasta esimer-
kiksi paikallislendessa. Kyselyssé selvitetyn asian merkittavyyden kuviteltiin olevan tar-
kedd myos asiakkaille ja tastd syysta toivottiin laajempaa osallistumista. Ensimmaisen
kyselyn vastaustuloksen maaraan vaikutti varmasti positiivisesti Ikaalisten Vesi Oy:n tar-
joama arvonta vastaajien kesken. Ensimmadiseen kyselyyn saatiin kuitenkin tilastollisen
tutkimuksen kannalta merkittava maaré vastauksia, joita oli 694, josta molempiin kyselyn
osiin vastasi 659 vastaajaa. Toinen kysely joka lahetettiin ensimmaéiseen kyselyyn vas-
taajille s&hkopostitse ei mydskadn saanut toivottua maaréd vastauksia. Toisen kyselyn
aktiivisuutta olisi varmasti parantanut se, etté siité olisi kerrottu ensimmaisen kyselyn
yhteydessé seka se etté se olisi lahetetty nopeammin ensimmaisen Kyselyn paéatyttya. Toi-
sen kyselyn vastaustulos oli my®s tilastollisen tutkimuksen kannalta merkittava, koska

vastauksia saatiin yhteensa 191 kappaletta.

8.3 Tutkimuksen eettisyys

Opinndytetyon suorittaminen ei vaatinut erillisen tutkimusluvan hankkimista kohdeorga-
nisaatioilta. Kéytetyissa kyselyissa vastaajien identiteetti séilytettiin anonyymeina ja vas-
taajien osallistuminen oli vapaaehtoista. Ensimmaisen kyselyn tuloksista eriteltiin henki-
I6tiedot ja kyselytutkimuksen tulokset vastausten vastaanottovaiheessa eiké tietoja myo-
hemmin yhdistetty. Toisen kyselytutkimuksen lahettdmiseen kéytettiin E-lomake-edito-
ria, jonka avulla vastaajia ei voinut yhdistaa annettuihin vastauksiin. Teemahaastattelui-
hin osallistuneille kerrottiin tyon tarkoituksesta ja haastatteluun osallistuminen oli heille
vapaaehtoista. Kaikki kyselyjen ja haastattelujen tulokset on kasitelty siten etta niista ei

voida erottaa vastaajia.
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Opinnaytetyon sisaltéon kuuluvan materiaalin kerd@minen on suoritettu eettisten periaat-
teiden mukaisesti. Opinndytetyon tarkoituksena on noudattaa rehellisyytta, yleista huo-
lellisuutta ja tarkkuutta ja tutkimustulokset on tallennettu, esitetty ja arvioitu eettisia pe-

riaatteita noudattaen.

8.4 Jatkotoimenpiteet

Tassa opinnaytetydssa ei ollut mahdollisuutta saattaa loppuun Ikaalisten Vesi Oy:n vies-
tintdjarjestelman kayttoonottamista. Opinndytetyon aikana tehdylla kyselytutkimuksella
saatiin kerattya osa ajantasaisista asiakkaiden yhteystiedoista seké tieto veden laadun tie-
dottamisen tarpeesta. Opinndytetydn tekeminen saattoi eteenpdin tekstiviestipalvelun
kayttdonottamisen prosessia. Ajantasaisten yhteystietojen keradmisté jatketaan osana ve-
silaitoksen toimintaa ja asiakkaiden omatoimista yhteystietojen toimittamista ohjeistetaan
asiakkaille yrityksen omilla Internet-sivuilla sekd mahdollisuuksien mukaan paikallisleh-
dessa julkaistavassa Kirjoituksessa liittyen jarjestelmén kayttoonottoon ja tdman opinnay-

tetyon tavoitteisiin.

Sastamalan seudun sosiaali- ja terveyspalveluiden ymparistéterveydenhuollon viestinta-
jarjestelman kehittdminen osana opinnaytetyota jdi tyon saamien tulosten kéayttoon jat-
kossa ja esitetyn viestinndn kehittdmisen prosessimallin hyddyntamiseen jatkoa ajatellen.
Viestintajarjestelman kehittdminen on ajankohtaista ajantasaisten yhteystietojen paivitta-
misen tarpeen vuoksi seka valvonta-alueen yhtendisen ohjeen laatimiseksi. Toivottavaa
on, etta tastd tyosta olisi myos hyotya mahdollisessa ymparistdterveydenhuollon siirty-

misessd maakuntamuutoksessa uuteen organisaatioon.
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LITTEET

Liite 1. Asiakaskyselylomakkeet Ikaalisten Vesi Oy:n asiakkaille

Hyvé vastaanottaja! 1(2)

Ikaalisten Vesi Oy kerda asiakkaidensa ajantasaiset yhteystiedot asiakastietojarjestel-
mansé paivittamista varten ja pyytaa samalla suostumustanne tietojenne kéyttoon talous-
veden laadun tiedottamista sekd vedenjakelun kdyttokatkoista tiedottamista varten. Ky-
sely on kaksiosainen. Pyydamme teitd vastaamaan molempiin kyselyihin. Toisessa ky-
selyssa kysytaan kayttopaikan tietoja ja toisessa kyselyssé kysytdan veden laadun kan-

nalta asiakasta kiinnostavia asioita.

Mikali osallistutte molempiin kyselyihin ja palautatte vastaukset annettuun maaraaikaan
mennessd, osallistutte arvontaan. Asiakaskyselyn palkintona on 1 kpl Huawei Mediapad
T3 tablet-tietokone. Arvonta suoritetaan 28.8.2017 ja tieto voittajasta ilmoitetaan henki-
I6kohtaisesti voittajalle sek julkaistaan Ikaalisten Vesi Oy:n Internet-sivulla osoitteessa

http://www.ikaalistenvesi.fi/.

Asiakkaan yhteystiedot

Nimi:

Henkil6turvatunnus:

Asiakasnumero/

toimituskohteen tunnus (nékyy laskussa)

Osoite:

Puhelinnumero:

Matkapuhelinnumero:

Sahkopostiosoite:

Annan luvan kéyttaa tietojani veden laadusta tiedottamiseen sekd vedenjakelun kaytto-
katkoista tiedottamiseen:

Kylla m En m

aika, paikka ja allekirjoitus sekd& nimenselvennys
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Kyselyn osio 2 2(2)

Ikaalisten Vesi Oy ker&a asiakkailtaan tietoa veden laadun tiedottamisen tarpeista. Kerét-
tyja tietoja kaytetaan Ikaalisten Vesi Oy:n asiakastiedotusjarjestelman kehittdmiseen yh-
tion kotisivuilla. Pyyddamme teiltd vastausta alla esitettyihin kysymyksiin. Vastaamalla
tdhan sekd asiakkaan yhteystietoja koskevaan kyselyyn ja palauttamalla lomakkeet an-
nettuun madraaikaan mennessé osallistutte tablet-tietokoneen arvontaan. Alla esitetdan

kysymyksia talousveden laadusta ja tiedottamisesta.

Arvontaa koskien merkitkaa rasti haluamaanne kohtaan
Osallistun arvontaan, Kylla O En i

Merkitkad rasti haluamaanne kohtaan.

Haluatteko tietoonne talousveden laadun seurannan suunnitelmallisten vesindytteiden
analyysitulokset?

Kylla O En O

Mikali vastasitte edelld olevaan ei, onko jokin seuraava tieto mielesténne tarkea:
Veden pH, O

kovuus, O
rauta, O
mangaani, O

joku muu, mika/mitka?

Kuinka usein haluatte tietoa veden laadusta?
(kaikki vastaavat)

kolme kertaa vuodessa, o

kaksi kertaa vuodessa, m

kerran vuodessa, m

vain poikkeustilanteessa,

a

muu, mika?

Kiitos vastauksestanne!

Pyydamme l&hettdmaan vastauksenne palautuskuoressa 14.8.2017 mennessa.
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Liite 2. Asiakaskyselylomake lkaalisten Vesi Oy:n asiakkaille

Hyva vastaanottajal

Selvitdimme lkaalisten Vesi Oy:n teettdman asiakaskyselyn onnistumista seuraavan kyse-
lyn avulla. Kyseesséd on kesédn 2017 aikana lahetetty asiakkaiden yhteystietojen keraa-
mista koskeva kysely. Kyselyn vastaaminen vie aikaa noin viisi minuuttia.

Merkitkaa rasti haluamaanne kohtaan.

Oliko yhteystietojen ker&dminen mielestanne helppoa?

Kylla O Ei m

Annettiinko teille riittavat tiedot yhteystietojen kerddmisen tarkoituksesta?

Kylla O Ei m

Onko teilla tarvetta saada lisaa tietoa Ikaalisten Vesi Oy:n asiakastiedottamisesta?

Kylla O Ei O

Mikali vastasitte edelliseen kysymykseen kylla, miten haluaisitte lisatietoa? Puhelimitse,

Kirjeitse vai muulla tavalla? Jattdkaa yhteystietonne tietojen toimittamista varten.

Kiitos vastauksestanne!
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Liite 3. Haastattelukysymykset ymparistéterveydenhuoltoon

Kyselylomake ymparistoterveydenhuollon yksikoille talousveden tiedottamisessa onnis-
tumisesta seka siind kéytetyistd menetelmist4 ja tiedottajan tahosta.

Onko yksikkdnne alueella ollut viimeisen viiden vuoden aikana vesiepidemioita?

Mikali vesiepidemioita on ollut, millaisia ne ovat olleet? Epidemian laajuus ja kesto?

Miten vesiepidemian aikana on onnistuttu tiedottamisessa?

Hoitiko vesilaitos itsendisesti tiedotusta vai auttoiko valvontayksikko tiedottamisessa?

Mitka olivat tiedottamisen haasteellisemmat kohdat? Toimisitteko joiltakin osin jatkossa

toisin?
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Liite 4. Haastattelukysymykset vesilaitokselle

Kyselylomake vesilaitoksen edustajalle talousveden tiedottamisessa onnistumisesta seka

siind kéytetyistd menetelmisté ja tiedottajan tahosta.

Onko vesilaitoksen toiminnan aikana ollut vesiepidemioita tai lahella piti tilanteita?

Mikali vesiepidemioita on ollut, millaisia ne ovat olleet? Epidemian laajuus ja kesto?

Miten vesiepidemian aikana on onnistuttu tiedottamisessa?

Hoitiko vesilaitos itsendisesti tiedotusta vai auttoiko ympéristoterveydenhuollon valvon-

tayksikko tiedottamisessa?

Mitka olivat tiedottamisen haasteellisemmat kohdat? Toimisitteko joiltakin osin jatkossa

toisin?



Liite 5. Kriisiviestintakortti

Esiintyminen kriisitilanteessa

- Ole rauhallinen ja selke&

- Kaéyta yleiskielta

- Kerro tosiasiat

- Pahoittele ja ota vastuu

- Lupaa vain, misté voit olla varma

- Mieti paaviestisi etukateen

- ALA syyta ketadn

- ALA sano “en kommentoi” vaan otan
selvai, voinko palata?”

- ALA arhikoidy

Jokaisen kriisia hoitavan kannat-
taa kirjata tapahtumien kulkua

muistiin jatkuvasti.

Viestintavastuut

Terveydensuojeluviranomainen

- veden laadun suositusrajat ylittdva muut-
tuminen

- epidemiatilanne

Pelastuslaitos
- halytysten ja varoitusten antaminen on-
nettomuustilanteessa

Vesilaitos

- epaily saastumisesta, jos terveydensuoje-
luviranomaista ei saada Kiinni

- veden esteettiset muutokset

- jakeluhdiriot

- vaaréat huhut

Viestintdvastuu ratkaistaan aina

tapauskohtaisesti.

1(2)
Tarkeimmat yhteystiedot

Terveydensuojeluviranomainen
Kunta:

Gsm:

Kunta:

Gsm:

Kunta:

Gsm:

Pelastuslaitos
Alueellinen laitos:
Hatakeskus
Puhelin:

Kunnanjohto
Nimi:

Gsm:

Varalla:

Gsm:

Avustava viestintayksikko
Nimi:
Gsm:
Nimi:
Gsm:

81



Mika on Kriisi?

Kriisi on erityistilanne, joka uhkaa ihmisten
terveyttd, vesihuoltolaitoksen toimintaa, tai
mainetta.

Se voi syntya esimerkiksi luonnonilmion,
ympéristdonnettomuuden tai inhimillisen
erehdyksen seurauksena.

Kriisiviestintd on tehostettua viestintaa kriisi-
tilanteessa.

Kriisiviestintaa tarvitaan, jos vesihuoltolai-
toksen toiminnasta leviaa vaaria huhuja.

Hyva Kriisinhoito ja —johtaminen
vaatii aina myds aktiivista viestin-

taa.

Miten tieto kulkee?

Havaitsijalta tieto esimiehelle
Nimi 1:

Gsm:

Nimi 2:

Gsm:

Johtovastuun ottaa
Laitokset:

Gsm:

Verkosto:

Gsm:

Viestintavastuun ottaa
Laitokset:

Gsm:

Verkosto:

Gsm:

Saastumisepailysta valiton yhteys tervey-

densuojeluviranomaiseen
Nimi:
Gsm:
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2(2)
Viestinnan tyénjako

Sisdinen viestinta

- sisdisen tiedotteen Kirjoittaja
- tiedotteen jakelija

- viestin varmistaja

Viestintd viranomaisille
- yhteydenottaja eri tahoille
- viestinnan tydnjaosta sopija

Ulkoinen viestinta

- lausuntojen antaja toimittajille
- lehdistétiedotteen Kirjoittaja

- tiedotteen jakelija

- lahetyksen peréén soittaja

- asiakastiedotteen kirjoittaja

- tiedotteen jakelija

- erityisasiakkaille soittaja

- puhelinneuvonnan organisoija
- internetsivujen péivittaja

- lehdiston, radion ja internetin seuraaja
- lehdist6tilaisuuden jérjestelija

- lehdist6tilaisuuden padesiintyja

(Jaaskeldinen 2017).
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Liite 6. Tiedotemalli keittokehotuksesta

Julkaisuvapaa HETI
pvm ja klo
[xx kunnan] VESILAITOS/TERVEYSVALVONTA TIEDOTTAA

JUOMAVESI ON KEITETTAVA [XX kunnan] ALUEELLA
Juomavedessa voi olla tautia aiheuttavia mikrobeja, silla eilen (pvm) [xx kunnan alueelta]
otetuista vesinaytteista on l0ydetty Escherichia coli -bakteereita. Tamén bakteerin esiin-

tyminen vedessa on merkki ulosteperdisesta saastumisesta.

Kaikki juomavesi ja ruuanlaittoon kaytettava vesi on keitettava vahintdan 5 minuu-

tin ajan [xx kunnan alueella] / liitteena olevan kartan osoittamalla alueella.

Veden laatu tayttad vaatimukset jakeluverkon muilla alueilla.

Talousveden kloorausta on lisatty ja kloorin haju tuntuu selvasti. Kloori tappaa haitalliset
mikrobit. Veden kloori ei aiheuta terveyshaittaa vaan turvaa talousveden mikrobiologisen

laadun. Vedelld voi peseytyd normaalisti.

Tilanteen kartoittamiseksi tdnddn on otettu lisda naytteitd. Tutkimusten tulokset valmis-

tuvat huomenna [pvm].

Veden keittokehotus on voimassa toistaiseksi.

Uusi tiedote annetaan huomenna [pvm] klo 12. Silloin tiedotetaan uusista tuloksista ja
annetaan tarvittaessa lisad toimintaohjeita. Tiedote luetaan radiossa [Radio xx] ja se on

luettavissa kunnan / vesilaitoksen verkkosivuilta [www.xxx.fi ].

Lisétietoja: Kunnan puhelin [puh. xx] / vesilaitoksen puhelin [puh. xx]

[kunnan / vesilaitoksen verkko-osoite]

[Terveystarkastaja] / [Toimitusjohtaja]
[xx kunta] / [vesilaitos]
[puh. xx] / [puh. xx]

Liite Kartta (Valvira 2016).
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Liite 7. Mikrobiologisen saastumisen aikana kaytettavia tiedotemalleja

1(2)
Kauttaviivalla on erotettu vaihtoehtoiset tavat. Tiedotemallia 4 kdytetaan, kun puretaan
vedenkayttorajoitus, mutta jatketaan keittokehotusta. Tiedotemallit ja kdédnnokset on teh-
nyt Hameenlinnan kaupunki.
Tiedote 1

Vesijohtoveden saastumisepaily

Vedessa epéilldén olevan / on todettu olevan tautia-aiheuttavia bakteereita. Kaikki juo-

mavesi ja ruuanlaittoon kaytettava vesi on keitettdva vahintaan viiden minuutin ajan. Vesi
on juomakelpoista jaédhdyttyaan. Keittdmatonta vetta voi kayttaa peseytymiseen, jos siiné
ei ole poikkeavaa varia tai hajua. Astiat voi pesta keittdméattomalla vedelld, mutta ne on
pesemisen jalkeen kuivattava huolellisesti.

Viranomaiset ja vesihuoltolaitos selvittavat asiaa.

Vedenkayttorajoitus on voimassa toistaiseksi. Rajoituksen padttymisesta ilmoitetaan

erikseen.

Tiedote 2

Veden kayttokielto

Veden epéillédan olevan vaarallista ihmisten terveydelle. Vetta ei saa kdyttaa juomavetena

eikd peseytymiseen. Vetta voi kayttdd kdymalan huuhtomiseen.

Viranomaiset ja vesihuoltolaitos selvittavat asiaa.

Veden kéyttokielto on voimassa toistaiseksi. Kayttokiellon paattyminen ilmoitetaan erik-

seen.



85

Tiedote 3 2(2)

Vettd ei tarvitse enaa keittaa

Vedessa ei ole tautia-aiheuttavia bakteereita. Vesi on juomakelpoista ja sitd voi kayttaa
normaalisti. Jos vesi ndyttad samealta, vettd pitadd juoksuttaa kunnes se on kirkasta.

Tilanne on normaali. Vedenkayttorajoitusta ei enéa ole.

Tiedote 4

Veden kayttokielto paattyy

Vettd voi kayttad, mutta se on keitettdva ennen kayttamista.

Vedessa epdillaan edelleen olevan / on todettu olevan tautia-aiheuttavia bakteereita.
Kaikki juomavesi ja ruuanlaittoon kaytettava vesi on keitettdva vahintaan viiden minuutin
ajan. Vesi on juomakelpoista jadhdyttyaan. Keittdméatonta vetta voi kéyttda peseytymi-
seen, jos siind ei ole poikkeavaa vérid tai hajua. Astiat voi pesté keittaméattomalla vedelld,
mutta ne on pesemisen jalkeen kuivattava huolellisesti.

Viranomaiset ja vesihuoltolaitos selvittavat asiaa.

Vedenkayttorajoitus on voimassa toistaiseksi. Rajoituksen paattymisestd ilmoitetaan

erikseen.

Tiedote 5

Vettd voi kdyttdd normaalisti. Vesi ei ole endé pilaantunutta eikd aiheuta enéé vaaraa ter-
veydelle. (Valvira 2016).
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Liite 8. Henkil6tietolain (523/1999) 19 §:n mukainen rekisteriseloste

1. Rekisterinpitdja 1(3)

Ikaalisten Vesi Oy
Y-tunnus: 0133015-9
Osoite: Poppelikatu 7, 39500 Ikaalinen Puhelin: 03 458 7717

www.ikaalistenvesi.fi

2. Yhteyshenkild rekisteria koskevissa asioissa

Teemu Lepistd, toimitusjohtaja

teemu.lepisto(at)ikaalistenvesi.fi

3. Rekisterin nimi

Ikaalisten Vesi Oy:n asiakaspalvelun, laskutuksen, perinnan ja asiakkuusviestinnén asia-

kasrekisteri

4. Henkilttietojen késittelyn tarkoitus

Asiakasrekisterin tietoja voidaan kayttda lkaalisten Vesi Oy:n palvelun tuottamiseen,
asiakassuhteen hoitamiseen ja yllapitoon, laskutukseen, palvelun kayton tutkimiseen ja
palvelun edelleen kehittdmiseen, suoramarkkinointiin ja mielipide- ja markkinatutkimuk-

siin.

5. Rekisterin tietosisaltd

- Rekister6idyn perustiedot, kuten nimi, osoitteet ja muut yhteystiedot, henkil6tun-
nus, Kieli ja kotimaa

- Yrityksen yhteyshenkildiden seké taloyhtion isannditsijan perustiedot

- Asiakasryhmittely-, ja asiakastyyppitiedot, kuten asumismuoto, asiakasryhma

- Asiakkuuteen ja sopimussuhteeseen liittyvat tiedot, sopimukset, tuotteet ja palve-
lut, niiden kytkenté- ja irtisanomispéiva, kayttopaikan perustiedot, laskutus ja pe-

rintdtiedot
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2(3)
- Lupatiedot ja kiellot, kuten suoramarkkinointiluvat ja —kiellot
- Ensisijainen yhteydenottotapa ja muut rekisterdidyn itse antamat tiedot

- Tapahtuma- ja asiakasanalyysitiedot

6. Sdannénmukaiset tietolahteet

Henkil6tietoja kerdtddn sopimusten teon yhteydessa, palveluita kaytettdessé tai muutoin
suoraan rekisteroidyltd. Henkilotietoja voidaan keraté ja péivittad myos véestorekisterista
ja Suomen Suoramarkkinointiliiton yllapitamasté kieltorekisterista sek& muista vastaa-
vista rekistereista.

7. Tietojen saannonmukaiset luovutukset

Ikaalisten Vesi Oy voi luovuttaa asiakastietoja voimassaolevan lainsd&ddannon sallimissa
javelvoittavissa rajoissa. Tietojen késittelyn teknisen toteuttamisen johdosta osa tiedoista
voi sijaita lkaalisten Vesi Oy:n alihankkijoilla tai tietoja saatetaan muuten késitella tek-
nisen kayttdyhteyden avulla. Ikaalisten Vesi Oy voi myos kayttaa alihankkijoita tietojen
kasittelyssa. Ikaalisten Vesi Oy voi luovuttaa henkil6tietoja alihankkijalleen asiakastut-

kimuksen tai markkinointikampanjan tai siihen liittyvan postituksen toteuttamiseksi.

8. Tietojen siirto EU:n tai ETA:n ulkopuolelle

Tietoja ei siirretd Euroopan unionin tai Euroopan talousalueen ulkopuolelle, ellei se ole
palvelun toteuttamisen vuoksi tarpeellista. Talldinkin Ikaalisten Vesi Oy huolehtii riitta-

vasta tietosuojan tasosta lainsdddannon edellyttamalla tavalla.

9. Rekisterin suojauksen periaatteet

Rekisterin tietoverkko ja laitteisto, jolla rekisteri sijaitsee on suojattu teknisin ratkaisuin.
Tietokantaan paddseminen on rajattu vain valttamattomille henkil6ille ja kaytto edellyttaa
erikseen myonnettyd kayttdjatunnusta sek& henkilokohtaista salasanaa. Koneet pidetéén

riittavasti vartioituina.
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3(3)

10. Tarkastusoikeus

Rekisterdidyll& on henkil6tietolain 26 §:n mukaisesti oikeus tarkastaa, mité hanta koske-
via tietoja henkilorekisteriin on talletettu. Tarkastuspyynto tulee lahettda Kirjallisesti ja
allekirjoitettuna osoitteella:

Ikaalisten Vesi Oy

Poppelikatu 7

39500 lkaalinen

Tarkastuspyynt0 voidaan myos esittaa lkaalisten Vesi Oy:n toimipaikassa.



