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Povzetek

Komunikacija z uporabniki pitne vode postaja del vsakodnevnih aktivnosti upravljavcev
vodovodov.V prispevku je obravnavan pomen gradnje odnosa z uporabniki pitne vode
z vidika komuniciranja v izrednih razmerah. Izredne razmere lahko za uporabnike pred-
stavljajo motnjo pri oskrbi s pitno vodo, vplivajo pa tudi na zaupanje do dela upravljavca
in na zaupanje v pitno vodo. Za upravljavce vodovodov krizni dogodki predstavijajo
stresno situacijo in hkrati priloZnost za dokazovanje, da si zasluzijo zaupanje uporabni-
kov.V éasu Stevilnih digitalnih uporabniskih izkuSenj Se vedno ostaja najpomembneje, da
so v ¢asu kriznih dogodkov verodostojne informacije posredovane uporabnikom pitne
vode hitro ter na jasen in razumljiv nacin, z razvojem informacijskih in komunikacijskih
tehnologij pa se moznosti za to Se izboljSujejo. Med slovenskimi upravljavci vodovodov
zavedanje o tem, kako pomembno je imeti izdelan program kriznega komuniciranja, pre-
den izredni dogodki nastopijo, in vedenje, kako k temu sploh pristopiti, nista zadostna.

Kljuéne besede: druzbena omreZja, krizno komuniciranje, obvescanje, pitna voda

I. UVOD

Digitalni razvoj z velikimi koraki vstopa tudi na podrocje komunikacije z uporabniki pitne
vode. Nase okolje je digitalno in bo v prihodnje se bolj. Zivljenje brez racunalnikov, interneta
ali mobilnih telefonov je Ze nepredstavljivo, nasa pozornost pa je stalno na preizkusnii in
zdrZi vse manj. Poslovni modeli komunalnih podjetij se bodo morali prilagoditi novim raz-
meram, saj bodo uporabniki na podlagi izkuSen;j z drugih podrocij, kjer je prihodek druzb pr-
venstveno odvisen od prodaje izdelkov in storitev na prostem trgu, podobno uporabnisko
izkusnjo pricakovali tudi od tradicionalno ustaljenih komunalnih podjetij. Narava poslovanja
se nezadrzno spreminja povsod (Varga, 2017). Digitalne tehnologije sicer nekoliko pocasne-
je kot na drugih podrodjih vstopajo tudi v podrocje vodnega gospodarstva, vzrok pa lahko
pripisemo relativno kratkemu &asu, v katerem informacijske in komunikacijske tehnologije
poznamo, Se posebej, &e jih primerjamo s tradicijo upravljanja voda, ki sloni na tehnicnih
in inZenirskih praksah (Hervé-Bazin, 2014). Po zgledu trzno naravnanih podijetij upravljavci
vodovodov uporabnisko digitalno izkusnjo vendarle vse bolj viljucujejo v svoje storitve.
Vzpostavljajo spletne strani, komunicirajo preko druzbenih omreZij, vzpostavljajo mobilne in
spletne aplikacije, od¢itavajo porabo vode na daljavo, odpirajo podatkovne baze, uporabljajo
e-raune in celo druzbena omreZja za ¢im hitrejSe odkrivanje napak na sistemu. Kaksna bo
digitalna uporabniska izkusnja uporabnika pitne vode v prihodnosti, upravljavcem vodovo-
dov 3e ni povsem jasno. Nove tehnologije ne olajSujejo zgolj komunikacije, ampak vplivajo
tudi na odnos med upravljavci vodovodnih sistemov in uporabniki pitne vode.
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2. ODNOS Z UPORABNIKI PITNEVODE

Digitalne tehnologije, kot so informacijske in komunikacijske tehnologije, vklju¢no z
druzbenimi mediji, vplivajo na povezave in odnose med delezniki, predvsem uporabniki
vode in upravljavci vodovodoy, podobno kot na drugih gospodarskih podrocjih (Varga,
2017).Tudi digitalne tehnologije vplivajo na to, da se storitve komunalnih podjetij izvaja-
jo bolje, pregledneje in uinkoviteje, kar se odraza na vedeniju in ravnanju uporabnikov
pitne vode, spodbujanju zanimanja za strokovne vsebine, povezane z vodo, ter vplivu na
delo upravljavcev. Komunikacijske metode, ki v obicajnih razmerah skorajda neopazno
gradijo zaupanje uporabnikov in vplivajo na njihovo zadovoljstvo z delom upravljavcev
vodovodov, postanejo v izrednih razmerah nepogresljivo orodje za doseganje ciljev.
Osebe, zadolZene za komunikacijo, v tovrstnih slovenskih podjetjih Se vedno niso vedno
osebe s formalno izobrazbo s podrodja komunikologije, ampak osebe, »specializirane
za vse«. Njihova mo€ je v sposobnosti, da zaradi poznavanja strokovnih podrocij prepo-
znajo priloZnosti za informiranje in znajo proaktivho komunicirati z razliCnimi interesni-
mi skupinami, pri tem pa uporabljajo znanja in izkusnje ter se pri uporabi izrazoslovja
prilagodijo potrebam razli¢nih skupin. Razmere se spreminjajo. Zavedanje, da je graditev
odnosa z uporabniki strokoven izziv, ki zahteva timsko delo in tudi strokovno izobrazen
kader s podroéja komunikologije, postaja del vsakdana (Novak, 2000; Malesic, 2006).

3. KOMUNIKACIJAYV IZREDNIH RAZMERAH

Ameriski vojak David Lewis je leta 1976 zbolel za boleznijo s simptomi gripe in umrl v
24 urah.V dveh tednih so zdravstvene institucije sporocile, da gre za virusno obolenje,
ki so ga poimenovali prasicja gripa. Ob tem so opozorile na epidemijo v letu 1918, ki je
pomorila 20 milijonov ljudi po vsem svetu. Oktobra 1976 se je preventivno zacel pro-
gram cepljenja, Stevilo ljudi, ki so bili cepljeni, pa je naraslo od enega milijona na teden v
zacetku oktobra do veé kot Sest milijonov na teden v sredini novembra 1976. Cepljenih
je bilo preko 40 milijonov ljudi, ceprav je bilo kasneje ugotovljeno, da je bilo cepivo ne-
ustrezno, saj je vsebovalo le enega od antigenov, potrebnih za ucinkovito zascito.

Nato pa je priSlo do zapleta. Do januarja 1977 so zabelezili vec¢ kot 500 primerov
Guillain-Barréjevega sindroma (GBS), redke degenerativne bolezni, ki je bila posledica
reakcije imunskega sistema na tuje antigene. Umrlo je 25 ljudi.

Primer prasiéje gripe je pokazal, da je bila zdravju drzavljanov povzrocena Skoda, ker
je bila odloitev sprejeta brez temeljitega premisleka in nacrtovanja.V tem primeru je
ceplienje povzro€ilo vec Skode kot koristi (Lin in Petersen, 2007).




|zredni dogodki se dogajajo tudi izvajalcem javne sluzbe oskrbe s pitno vodo. Ko se
tovrstni dogodki zgodijo, zahtevajo od deleznikov strokovno pravilne in hitre odlo-
Citve. Upravljavci vodovodnih sistemov se srecujejo z izrednimi situacijami, za katere
je znacilno, da so izredno stresne, saj se od njih zahteva hitro, strokovno pravilno in
ucinkovito ukrepanje. Poleg tega, da se v izrednih razmerah ukvarjajo z zahtevnimi teh-
nicnimi vprasanji, morajo tudi ustrezno komunicirati, za kar niso (vedno) usposobljeni.
So povzrocitelji tveganja za zdravje velikega stevila uporabnikov, zato so takrat zelo za-
skrbljeni in tudi pod Custvenim pritiskom. Pogoj za ucinkovito komunikacijo z delezniki,
vkljuéno z uporabniki, je proces, ki mora biti stalen in razvijajo¢ se, ne pa zgolj ukrep, ki
ga upravljavci uporabijo izkljucno takrat, ko se izredne razmere zgodijo.

Med partnerije, s katerimi upravljavci vodovodov komunicirajo, ne uvrs¢camo samo splo-
sne javnosti in uporabnikoyv, ampak tudi institucije na drzavni in lokalni ravni, medije,
strokovnjake, drustva, podjetja. Ce so upravljavci vodovodov ter tudi druge javne in-
stitucije pred nekaj desetletji javnost ignorirali, ces da ni smiselno komunicirati vse-
bin, ki jih javnost zaradi nerazumevanja ne bo upostevala, je danes povsem drugace.
Komunikacija je vedno dvosmeren proces in sluzi temu, da se javnost in drugi delezniki
vkljucijo v proces kot partneriji, katerih mnenja in informacije so vkljuceni v odloceval-
ske procese. To fazo je tezko dosedi tudi zato, ker je vsem vkljucenim stranem tezko
sprejeti nove pristope v procesih odlocanja. Casi, ko so se upravljavci vodovodov lahko
postavili na staliS¢e »mi vemo najbolje, ko so javnost informirali o dejstvih in jim spo-
rocili, da ni razloga za skrb, so mimo. Za ustrezen dialog med vpletenimi stranmi se je
treba pravocasno lotiti tudi zahtevnejSih vprasanj, kot so (Lang idr., 2001):

» Kako podati informacije, kadar so strokovne podlage zanje nezanesljive?

* Ocena tveganja je pogosto subjektivna. Kako to dejstvo razloziti uporabnikom
pitne vode, ki so tudi v stresu?

* Za razlicne javnosti je tveganje pri uporabi vode v izrednih razmerah razlicno.
Kaksne so resitve za to?

» Kako se izogniti neprimernim odzivom javnosti in doseci konstruktiven odziv?

Namen komunikacije v izrednih razmerah je poskrbeti, da bodo delezniki informirani,
da se bodo pocutili vklju¢eni v procese in bodo pripravljeni sodelovati, pri cemer je
treba upostevati, da imajo razlicne interese, vrednote, izobrazbo in raven razumevanja.

Tveganje je objektivno, razumevanje in zaznavanje tveganja pa sta vedno subjektivna. Na
to vplivajo razlicni dejavniki, ki jih je treba pri pripravi sporocil javnosti upostevati, kot
na primer:ali je tveganje povzroCil naravni pojav ali clovek, ali gre za novo ali Ze poznano
tveganje, koliko strahu povzroca med uporabniki, ali se javnost pocuti, da ima kontrolo
nad dogajanjem, kako se primer obravnava v medijih, kolikSna je stopnja zaupanja, ali
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obstaja kolektivni spomin na katerega od podobnih dogodkov, ali gre za takojsnji vpliv
j ali s casovnim zamikom ipd.?

Namen kriznega komuniciranja upravljavcev vodovodov je vecplasten (Covello,2007):
i * Informiranje in ozavescanje javnosti o tveganjih, oceni tveganj in upravljanju tvegani
V javnost je treba dati tudi informacije, da nicelnega tveganja ni, da so v vsaki situaciji
potrebna prilagajanja in da popolnih informacij ni.

¢ Informiranje javnosti o ukrepih

Oseba, ki informira, se mora izogibati strokovnemu izrazoslovju, uporabljati mora jezik,
ki je razumljiv nestrokovnjakom, in razumljive graficne in vizualne prikaze.

* Spodbujanje samozascitnega ravnanja

Podajanje informacij mora vplivati na spremembo ravnanja v javnosti. Uporabnike, ki se
4 pritoZujejo, da niso obveséeni, vendar niso prijavljeni v sistem obvescanja, naj se spod-
f buja, da se prijavijo.

* |zboljSanje razumevanja v javnosti

Upostevati je treba, da lahko obstaja razhajanje med tveganjem, kot ga razume stroka in
ogorcena ali prevec pasivna javnost. Komunikacijski strokovnjaki opozarjajo, da je treba
razlikovati med razumevanjem nevarnega dogodka z vidika stroke in splosne javnosti,
ki je vedno razli¢no.

* Vzpostavljanje medsebojnega razumevanja in zaupanja

Komunikator ne sme podcenjevati javnosti in ne sme precenjevati ali podcenjevati vpli-
va nevarnega dogodka.

» Resevanje konfliktov in nesoglasij

Komunikator mora ravnati razumevajoce, a hkrati odlocno zastopati staliSca in ohraniti
zaupanje in verodostojnost.

| 3.1. Pravila kriznega komuniciranja (Lin in Petersen, 2007)

Pri pripravah na krizno komuniciranje upravljavcev vodovodov se poraja tudi vprasanje,
v katerih primerih in kdaj javnost obvestiti. Kadar (Se) ni nedvoumnih dokazil, mora
zadostovati za odloCitev zgolj potencialna nevarnost ali sum, da je tveganje za zdravje




lahko veliko, brez obstoja strokovnih dokazov za to. Upravljavci z vzpostavljenim odno-
som s splosno javnostjo bodo krizo laZje prebrodili. K merilom za odnos z uporabniki
in drugimi delezniki priStevamo naslednje elemente: zaupanje, razumevanje, verodo-
stojnost, zadovoljstvo, sodelovanje in dogovor.Vnaprejsnja vlaganja v priprave na krizno
komuniciranje se izkazujejo kot stroskovno uéinkovite strategije za znizanje stroSkov
med krizo.

Pomanjkanje informacij pogosto vodi do ugibanj in iskanja informacij pri manj preverje-
nih virih. Nepravilna informacija hitro postane novica. Hitro posredovanje informacij in
razlag s strani upravljavcev vodovodov, ki presegajo osnovne podatke, je prepoznano pri
uporabnikih kot poskus odprte komunikacije in je sprejeto pozitivho. Medijske zgodbe
imajo velik vpliv na prevladujoce mnenje v javnosti, zato je smiselno medije prepricati
da delujejo kot zavezniki pri informiranju, kar pa ni vedno mogoce.

Krizno komuniciranje je le del procesa oskrbe s pitno vodo, ki naj bi potekal stalno.
Dolgorocno zaupanje se ne ustvari v ¢asu krize, ampak predhodno, a ima ob izrednih
dogodkih pomembno vlogo.Verodostojnost in zaupanje gradita dobro ime in se upora-
bljata kot sopomenki.Vendar se verodostojnost zgradi kot posledica dlje ¢asa trajajoce
in zaupanja vredne komunikacije. Pomanjkanje verodostojnosti je pogosto povezano z
nesposobnostjo in neznanjem, nepopolnimi ali neresni¢nimi informacijami in zanikanjem
problemov. Obratno velja, da se zaupanje krepi z dobro predstavo, hitrim odzivom, do-
stopnostjo in prilagodljivostjo. Ce upravljavec moli, je to za javnost znak, da nima znanj
ali informacij, da je kriv, se poskusa izmuzniti odgovornosti in da se neodgovorno vede.

Med pravila kriznega komuniciranja uvrs¢amo (Covello, 2007):
* Vkljucevanje in upostevanje splosne javnosti kot partnerja

Partnerski odnos z javnostjo je treba vzpostavljati pred pojavom izrednih dogodkov.
Namen predhodnega komuniciranja z javnostjo ni zmanjsati zaskrbljenosti uporabnikov,
ampak vzgoijiti informirano in ozavesceno javnost. Le informiran in ozaveséen uporabnik
pitne vode je tudi varen uporabnik, ki zna hitro poiskati informacije, ¢etudi jih v doloce-
nem trenutku Se nima, prejete informacije pa razume ter jih zna uporabljati.

e Dvosmerno komuniciranje

Ce splosna javnost ne bo slisana, tudi ni mogoce pricakovati, da bodo prizadeti upo-
rabniki poslusali. Ucinkovito krizno komuniciranje ni enostransko podajanje informacij.

* Odprto in objektivho komuniciranje

Da se ohranja raven zaupanja, se morajo upravljavci vodovodov truditi, da v javnost z
informacijami pridejo Cim prej, pri Cemer se ne sme minimizirati nevarnosti niti pretira-



o

) 2 Bk

7. KONFERENCA KOMUNALNEGA GOSPODARSTVA 181

vati s poudarjanjem njenih vplivov. Prizadevati si je treba, da je informacij ve€ in ne man|
ter ohraniti verodostojnost informacij.

¢ Sodelovanje s tvorci javhega mnenja

Strokovnjaki, zaupanja vredni posamezniki in mnenjski voditelji se uvrScajo med par-
tnerje, ki lahko pomagajo pri celovitem informiranju javnosti. Ce jih izpustimo iz par-
tnerstva, lahko povzrocijo celo skodo.

* Poenostavljanje informacij za medije

Tiskani in digitalni mediji so temeljni prenasalci informacij javnosti. Informacije morajo
biti pripravljene na preprost in razumljiv nacin, ki si ga je lahko zapomniti, saj sicer mediji
informacije poenostavljajo sami, kar vodi do nestrokovnosti.

* Jasno sporocilo

lzogibati se je treba tehnicnemu izrazoslovju in pokazati empatijo do javnosti.
Obrazlozitve je vedno smiselno podkrepiti s poenostavljenimi izrisi in z graficnimi pri-
kazi.

* Komunikacijski nacrt

Komuniciranje v &asu izrednih dogodkov bo uspesno le, ¢e bo skrbno nacrtovano.
Upravljavci vodovodov morajo pred nastopom izrednih dogodkov prepoznati, kdo so
najpomembne;jsi delezniki, pripraviti sporocila vnaprej, usposobiti osebje za delo v to-
vrstnih razmerah, in &e je le mogode, testirati pripravljenost v namisljenih situacijah
(Covello, 2007, 2017; Cawley, 2010).

Tabela I: Osnove ucinkovitega kriznega komuniciranja

DOBRA PRAKSA NEPRIMERNA PRAKSA

Jasno sporocilo in ocena tveganja Pretiravanje ali podcenjevanje nevarnega
dogodka

Poenostavljeno, netehnicno izrazoslovje Uporaba tehnic¢nega jezika ali Zargona,
tehnicnih kratic in imen

Navajanje verodostojnih virov informacij Navajanje pristranskih virov informacij

Obojestranska komunikacija Ignoriranje odzivov javnosti

Ohranitev mirnosti Vzkipljivost

Kratko sporocilo Predolga sporocila

UravnoteZenje negativnega sporodila s tremi | Negativna sporocila, uporaba besed ne, nikoli,
pozitivnimi niesar
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DOBRA PRAKSA NEPRIMERNA PRAKSA
Najpomembnejso informacijo postaviti na Najpomembnejsa informacija skrita v sredini
prvo in zadnje mesto sporocila

Ponavljanje najpomembnejsih informacij Posredovanje najpomembnejsih informacij
trikrat mimogrede

Komunikacija v resnem tonu Komunikacija z vklju¢evanjem humorja

Vir: Lin in Petersen, 2007.

4. O NACINIH KOMUNIKACIJE Z UPORABNIKI
V SLOVENSKI ZAKONODAJI

Pripravljavci slovenske zakonodaje so prepoznali, da komuniciranje z uporabniki pitne
vode (Se) ni ustrezno vklju¢eno v vsakodnevno delo upravljavcev vodovodov, zato za-
konodaja narekuje upravljavcem vodovodov kar konkretne kanale obvescanja uporab-
nikov pitne vode v dveh podzakonskih aktih, Pravilniku o pitni vodi in Uredbi o oskrbi s
pitno vodo. Ce bi pri tovrstnih vprasanjih zakonodaje sodelovala stroka, bi lahko prica-
kovali $irsi pogled na komuniciranje z javnostjo in zahteve po pripravi komunikacijskih
nacrtov ter strokovne podlage za njihovo pripravo, ne pa le enega od korakov izvedbe
komunikacijskih naértov, to je obveséanja. Na ta nacin se med upravljavci vodovodov Se
naprej $iri nepravilno razumevanje pomena komunikacije z uporabniki in neuporaba v
svetovnem merilu poznanih resitey, kako uspesno in ucinkovito obvescati vsakodnevno
in o izrednih dogodkih (Covello, 2007, 2017; Cawley, 2010). Zahteve slovenske zako-
nodaje s tega podrocja so dokaz, kako pomembno je, da imajo pisci zakonodaje dovolj
Sirok strokoven pogled na podrocje, ki ga zakonodaja pokriva.

23. ¢len Uredbe o oskrbi s pitno vodo, ki govori o ukrepih v primeru prekinitve oskrbe
s pitno vodo, doloca obvescanje o predvidenem casu in trajanju prekinitve ali omejitve
na spletni strani upravljavca vodovoda in na krajevno obicajen nacin. Krajevno obica-
jen nadin ni podrobneje opredeljen, upravljavci pa uporabijo osebne stike, objave na
lokalnih radijskih postajah in tudi druzbenih omreZjih. Pri nacrtovanih delih se mora
obvestilo objaviti najmanj en dan prej, pri izrednih dogodkih pa v najkrajSfem moznem
Casu po nastanku dogodka.

Pravilnik o pitni vodi in pripadajo¢a navodila Nacionalnega instituta za javno zdravje
narekujejo upravljavcu vodovodnega sistema obvescanje v razlicnih primerih glede na
dolocbe Pravilnika in predpisujejo obvezne nacine obvescanja uporabnikov. Pri omejitvi
ali prepovedi uporabe pitne vode so v primeru dogodkov iz 21. clena Pravilnika po pri-
porocilih obvezni trije nacini obvescanja: spletna stran upravljavca, lokalni radio in nacin,




|

7. KONFERENCA KOMUNALNEGA GOSPODARSTVA 183

ki ga dolodi upravljavec. Obvescanje mora trajati vsak dan do preklica, prvic pa mora
biti izvedeno Ze v dveh urah od zadetka veljavnosti ukrepa. Uporabnike se obvesti tudi
o prekinitvi veljavnosti ukrepa.

Navodila dolo&ajo tudi obvezne nafine obve$¢anja, kadar je vzrok za odstopanije 9. clen
Pravilnika (interna vodovodna napeljava), ko je obvezen nacin obvescanja osebno, 22.
Elen, kadar se izvajajo ukrepi za odpravo vzrokov neskladnosti, a omejitev ali prepoved
uporabe ni potrebna, 31.¢&len, ki obravnava dovoljenje za odstopanje od mejnih vredno-
sti parametrov, in 34. ¢len, ki obravnava letno porocilo.

Upravljavci vodovodov se od zacetka uporabe priporocil, navodil in mnen] Nacionalnega
inStituta za javno zdravje soodajo s pristopom nadzornih organoy, ki navedene doku-
mente obravnavajo kot obvezne, kar je v nasprotju z veljavno zakonodajo. Upravljavci
vodovodov dejstvo sprejemajo, ker od njih to zahteva najmanj sodelovanja.V praksi to
pomeni, da naérti obves¢anja ne sledijo vedno potrebam na terenu in da nekateri od
predpisanih ukrepoy, ki so bili morda pred desetletjem Se aktualni, danes niso vec tako
udinkoviti (npr. obve$€anje preko radijskih medijev). Ne glede na to, koliko kanalov
obvescanja in katere upravljavci uporabljajo, je mogoce pricakovati, da dolocen delez
uporabnikov ostane v izrednih razmerah neobveScen. Za obvescanje uporabnikov je
zanesljiveje, ¢e upravljavec vzporedno uporabi ve¢ kanalov obvescanja in je stik nepo-
sreden, ne preko posrednikov, kot so radijski mediji. Neposredno, osebno in (nekoc)
pisno komunikacijo danes nadomes¢a digitalna. Obvescanje preko SMS-ov pristevamo
k najhitrejSemu prenosu informacij od upravljavca do uporabnika, neodvisno od casa
dneva, ko digitalni mediji niso brani, gledani in poslusani.Vprasanje, s katerim se soo-
&ajo upravljavci vodovodov, je, kako v Casu obicajnih obratovalnih razmer spodbudii
uporabnike k oddaji kontaktnih podatkov.V Cedalje vecji mnoZici digitalnih sporocil, ko
ta postajajo Ze moteca, so sistemi, s katerimi so upravljavci vodovodov v stikih z upo-
rabniki, v hudi konkurenci s privlaénimi promocijskimi in zabavnimi sporocili. Ko pa se
uporabniki soodijo s situacijo, da niso bili obvesceni, ker niso izkoristili priloznosti, ki jim
jih upravljavci ponujajo, se zanjo odlocijo prepozno.

Upravljavci vodovodov se v izrednih razmerah soocajo tudi z vprasanji o uspesnosti ob-
ve$&anja. Odgovornost upravljavea se ne konca pri oddaji obvestila, ampak se nadaljuje
tudi s preverbo, kjer je to mozno, ali je postopek oddaje obvestila potekal nemoteno.
Pri oddaji sporodila radijskim medijem to pomeni preverbo, ali je bila informacija preko
radia res sporocena javnosti in kdaj, pri oddaji SMS-ov pa, ali so bile med oddajo SMS-
ov zaznane nepravilnosti. Upravljavec ne more vplivati na dejstvo, ali je uporabnik slisal
radijsko obvestilo in ali je morebiti neprebrani SMS izbrisal.

Interes upravljavca je, da pri izrednih razmerah uporabi za obvescanje tudi nacine, ki niso
formalno predvideni, npr. druzbeno omreZje Facebook. Med slovenskimi upravljavci vo-




dovodov sta v letu 2016 v e-sistem Nacionalnega laboratorija za zdravje, okolje in hrano
za porocanje o rezultatih notranjega nadzora preko tega druzbenega omrezja porocala
dva upravljavca, po preverbi javno dostopnih informacij pa ga za te namene uporablja
tudi vedje Stevilo drugih. Druzbena omrezZja se sicer ne prepoznavajo kot najprimernejsi
nacin za formalno obvescanje uporabnikov, saj je njihova vloga v prvi vrsti druzabna, v
primeru izrednih razmer pa bi bilo omrezje v vecjem obsegu, kot je vsakodnevno, upo-
rabljeno za najhitrej$e Sirjenje informacij. Preko drugih druzbenih omrezij (npr.Twitterja)
upravljavci ne porocajo oziroma jih ne izbirajo kot mozne kanale obvescanja.

5. ZAKLJUCEK

Z vecjo izbiro komunikacijskih orodij in kanalov se komunikacija poenostavlja, po drugi
strani pa se odpira vprasanje, kateri kanal obvescanja je v dolo¢enem okolju in razme-
rah najucinkovitejsi. Komunikacijske in informacijske tehnologije nedvomno pomagajo
pri graditvi odnosa med upravljavci vodovodov in uporabniki. Siroka dostopnost na-
¢inov komunikacije pa Se ne pomeni, da so upravljavci vodovodov na komuniciranje
z uporabniki, predvsem v izrednih razmerah, pripravljeni ter da sledijo uveljavljenim
smernicam v svetovnem merilu. Prej obratno, zanje $e niso niti slisali. Ceprav komuni-
kacija z uporabniki temelji na nacelu »zdrave pameti, je to Siroko strokovno podrocdje,
ki ga upravljavci slovenskih vodovodov Sele spoznavajo.
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