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Indledning og laesevejledning

Denne Vaerktgjskasse henvender sig til de mindre og mellemstore forsyninger, som skal gennemfgre
separatkloakeringsprojekter. Veerktgjskassen er blevet til i et samarbejde mellem DANVA og et antal forsyninger
og radgivere, som velvilligt har stillet deres erfaringer og materialer til radighed. Indholdet er derfor baseret pa
erfaringer for, hvad der faktisk har virket i de projekter, forsyningerne har gennemfgrt.

Veerktgjskassen er teenkt som et opslagsveerk, hvor man kan hente inspiration og konkret vejledning til, hvordan
man kan gribe opgaven med kommunikationen i et separeringsprojekt an. Der er bade eksempler pa god og
darlig kommunikation, der er tjeklister, og der er korte indf@ringer i, hvordan kommunikation grundlseggende
kan understgtte projekter.

Hvis man @nsker at tage den hurtige vej gennem Veerktgjskassen kan man ngjes med at laese alt med gron
tekst, da det rummer de vigtigste pointer. Er man kun pa udkig efter tjeklister, sa kig efter ordet Tjekliste,
skrevet med rgdt. Se en oversigt over alle tjeklister og eksempler pa side 4.

Bagerst i Vaerktgjskassen i afsnit 9 kan man finde henvisninger til en reekke eksempler pa kommunikation i
forbindelse med separeringsprojekter til fri afbenyttelse.

Rigtig god forngjelse med lasningen ................. Og med kommunikationen!
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1. Hvorfor kommunikere?



Hvorfor kommunikere? — et (skreek)eksempel

Er det virkelig ngdvendigt med en vaerktgjskasse, der specifikt handler om kommunikation i separeringsprojekter?
Godt spgrgsmal fristes man til at sige.... Men f@r vi besvarer det, sa lige en historie fra det virkelige liv.

Den 28. maj 2013 holdt Hgrsholm Kommune sammen med Hgrsholm Vand et borgermgde om regn- og spildevand pa
Ussergd Skole. Flere hundrede lokale beboere var mgdt frem, og stemningen var mildest talt spaendt. Efter et par korte
indlaeg fra kommunens side fgg det med et utal af kritiske spgrgsmal om kommunens beslutning om at gennemfgre
separatkloakering og om forsyningsselskabets handtering af de fgrste faser af arbejdet. Sp@grgsmal og kommentarer, som for
de flestes vedkommende blev fremf@rt i en meget vred og til tider skinger tone. Projektet havde indtil da affedt utallige
negative artikler i de lokale medier, masser af vrede mails og telefonopkald til medarbejderne i Hersholm Vand og ikke
ubetydelige ekstra omkostninger og tidsforbrug hos savel kommunen som i forsyningsselskabet.

Hvordan kunne noget sa fredeligt som et separeringsprojekt komme sa vidt?

En vaesentlig forklaring 13 nok i et par uheldige dispositioner i projektet. Men set i bakspejlet stod det ogsa lysende klart, at
man havde undervurderet konsekvenserne af, nar vrede borgere udtalte sig til pressen, nar ellers garvede medarbejdere i
forsyningen mistede talmodigheden med kunderne, og nar eksperter i “ekspert-sprog” forsggte at forklare, hvad der var op
og ned. Midt i det hele stod en borgmester, der ogsa var formand for bestyrelsen i vandselskabet.

Det tog efterfglgende mere end et ar og masser af tid og penge at fa genoprettet en vis ro omkring projektet.

En veltilrettelagt og omhyggelig gennemfgrt kommunikationsindsats fra begyndelsen af, ville som minimum have kunnet
afvaerget en stor del af problemerne — ja maske endda have hjulpet projektet hurtigere igennem i en positiv atmosfaere.
For politikerne, for forsyningens medarbejdere, for kommunen og ikke mindst for borgerne.



Hvorfor kommunikere?

Vi har alle en opfattelse af alt, hvad vi kommer i bergring med.

Vi baserer denne opfattelse pa det, vi oplever, ser, hgrer, maerker osv. og pa den
viden og de oplevelser, vi har fra vores liv.

Ogsa interessenterne i et kloakeringsprojekt har derfor forskellige opfattelser af et
sadant projekt:

rolitikere ser maske et separeringsprojekt som en beslutning, der bliver fgrt ud i
ivet

Forsyningsselskabet kan opfatte et separeringsprojekt som et stykke arbejde, der
skal udfgres

Kommunen kan opfatte et separeringsprojekt som noget, forsyningen skal udfgre

Borgerne kan opfatte et separeringsprojekt som noget, der kan komme til at koste
penge, som giver en masse besveer, og som ikke umiddelbart giver nogen fordele.

Men de kunne ogsa have bredere og mere nuancerede opfattelser, der kunne gavne projektet.



Politikerne

Forskellige opfattelser En
beslutning

af et separeringsprojekt

Besvaer og

Separerings- Et stykke

orojekt Forsyningsselskabet

Borgerne/kunderne omkost-
ninger

arbejde

Nogen
andres  E.. giver forskellige holdninger til projektet
arbejde .

og forskellig adfaerd

Kommunen 7



Kommunikation kan pavirke opfattelser...

Opfattelse

Opfattelse

’ Vores opfattelse dannes af
den made, vi ser virkeligheden
omkring os pa

N\

Kommuni-

4

Virkelighed Virkelighed

kation

Ved at kommunikere kan vi pavirke opfattelsen

God og veltilrettelagt kommunikation kan medvirke til at vaesentlige interessenter i et separeringsprojekt
far ndret eller nuanceret deres opfattelse af projektet.



Opfattelse -> Holdninger + Adfaerd

En borger, der modtager rettidig, relevant og let forstaelig information om et separeringsprojekt,
vil veere mere tilbgjelig til at vaere positivt stemt overfor projektet end....

....en borger, der ikke modtager nogen form for kommunikation eller uklar, uforstaelig og irrelevant
information om et separeringsprojekt pa et tidspunkt, der ikke giver mening for borgeren.
En borger, der oplever at blive hgrt og inddraget

vil veere mere tilbgjelig til at vaere positivt stemt overfor projektet end....

...en borger, der oplever at blive ignoreret, tradt for naer eller talt forbi eller ned til.

Positiv opfattelse -> positiv holdning og positiv adfaerd

Negativ opfattelse -> negativ holdning og negativ adfaerd



2. De vigtigste interessenter




Hvem er interessenter?

Interessenter kan have forskellige relationer til et separeringsprojekt.
Nogen vil kunne maerke det ret tydeligt pa egen krop, sa at sige, fx kunder.
Andre vil have stor indflydelse pa, hvordan projektet forlgber. Det geelder fx politikerne og kommunen.

Andre igen vil maerke projektet mere indirekte, men har maske en stor interesse i, hvordan projektet gennemfgres, og
hvad konsekvenserne af projektet bliver. Det gelder fx lokale miljgorganisationer.

Interessenterne i et separeringsprojekt er alle, der enten vil kunne pavirke

projektet, eller som bliver pavirket af projektet i stgrre eller mindre grad.

Al god kommunikation begynder med at kortleegge interessenterne. For det er dem, der er malgruppen for
kommunikationen. Men der skal naturligvis ikke kommunikeres lige meget og pa samme made med alle
interessenterne. Kommunikationen til den enkelte interessent afhaenger bl.a. af vedkommendes forhandsviden og
holdning samt hvilke fordele/udbytte og hvilke ulemper/risici, interessenten far som fglge af projektet.

Ogsa interessentens magt og indflydelse er en vigtig parameter for vurdering af, hvilken kommunikation der skal
seettes i veerk.

Se eksempler pa vigtige interessenter i de fleste separeringsprojekter pa naeste side......
11



De vigtigste interessenter og deres roller

Planlaegger, leder og kommunikerer om projektet -
primaert under udfgrelsen

Forsynings-
selskabet
Forholder sig til projektet

i forhold til deres respektive
interesser

Bliver direkte eller indirekte
bergrt af projektet

Udfgrer det praktiske Forvalter projektet i henhold til

tekniske og administra- For;y:égf_ens Inter- 'ﬁ%rgi‘;?‘i? geldende lovgivning
tive arbejde i projektet bejdere essenter derne Star for spildevandsplan og er

Har direkte kontakt med vejmyndighed

alle interessenter

Entrepreng- Lokale Forholder sig politisk til, kommuni-
ren politikere kerer om og beslutter forudsaetninger

Udfgrer det praktiske arbejdet
for projektet

i henhold til aftaler med forsyningen
Har direkte kontakt med kunderne

Kommunikerer om projektet til offentligheden
12



Tjekliste til at kortlaegge dit projekts
iInteressenter

1. Lav en liste over de vigtigste interessenter og beskriv evt. deres roller eller relation til projektet,
se ovenfor

2. Beskriv for hver interessent kort, hvilket udbytte/fordel og hvilke ulemper/tab/risiko
interessenten kan fa som fglge af projektet

3. Beskriv hver interessents magt og indflydelse pa projektet. Brug evt. en skala: Lille — mellem —
stor

4. Vurdér for hver interessent, om det er ngdvendigt at opdele interessenten i undergrupper.
Kunder kan fx opdeles i “Kunder vi skal grave hos, kunder vi kommer til senere og gvrige
kunder i kommunen, som ikke direkte bliver pavirket.

| eksemplet pa de fglgende sider er der ogsa tilfgjet en kolonne, hvor der er skrevet nogle
umiddelbare kommentarer vedrgrende kommunikationen. Det kan ogsa ggres senere.

13



Eksempel pa interessentanalyse

Interessent Udbytte/fordele Ulemper/Tab/Risiko Indflydelse Kommunikations-
Magt maessig handtering
Borgere Feerre oversvgmmelser (klima) |Skader pa husene Mellem — stor, isaer |Aktuel
Bedre badevand (klima og Skader pa planter etc. under udfgrelsen |Fyldestggrende
milj@) Skader pa hegn, mure, skelting Let forstaelig
Fremtidssikret Imgdekommende

(Bade ny kloak og ny
vandledning) — ggres samtidig
ved behov

Positiv indflydelse pa
ejendomsvurdering,
forsikringer etc.

Adgang til huset
Trafikgener / usikkerhed
Stgj og stav

Forstyrrelser i renovation
Skader pa vej og opkegrsler
Skader pa opkgrsler
Manglende vand i perioder
Usikkerhed om

fremtidige udgifter
Kabelbrud (net, telefon etc.)

Dialogbaseret
Kommunikation

Kampagne baseret pa
appel til samfundssind

Informere eerligt pa
forkant om
udfordringer/pro-
blemer og hvordan de
undgas eller udbedres.




Eksempel pa interessentanalyse

Interessent

Udbytte/fordele

Ulemper/tab/risiko

Indflydelse
Magt

Kommunikations-
maessig handtering

Alle borgere i kommunen

Hvornar er det min tur?

Som borgere i fase 1

Hvornar er det min tur?

Lille -> mellem

Stille information til
radighed

succesfuld gennemfgrelse

Holdes ansvarlig ved stgrre fejl
og ¢get utilfredshed med det
videre forlgb

Entreprengr Komplicerede arbejdsgange Stor (negativ) opmeerksomhed [Mellem —vigtig [Engagere dem aktivt i
eies e mameslis el fra borgerne — koster tid under udfgrelsen [kommunikationen
kommuner Mere komplicerede Dialog lgbende

arbejdsgange

Kommunen Mulighed for positiv omtale Negativ omtale Stor Kobling til klimaplan

(vej og miljg) Mere ny asfalt Kompliceret sag (mere arbejde) At adskille
Bedre afvanding af vejene forsyningen og

kommunen
Nyere anlzeg
Bestyrelsen Mulighed for at star for Handtering af kritiske kunder Stor Klaedes pa til at

kunne kommunikere
"rigtigt” i og omkring
projektet




Eksempel pa interessentanalyse

Interessent Udbytte/fordele Ulemper/tab/risiko Indflydelse Kommunikationsmae
Magt ssig handtering

Pressen Saftige historier (konflikt, Mellem — stor, Teet dialog med
sensation) afhaenger af pressen- involvere
Hgj grad af aktualitet, prOJekteltst.forlf-llo ©8 proaktivt fodre dem
vaesentlighed og identifikation \Ollores relation t med historier

em
Politikere Positivt talergr Vanskeligt stof Stor, isaer i de Skal klzedes grundigt

Politisk maerkesag (maske)

Stemmer

Direkte henvendelser fra vrede
borgere

indledende faser.
Lille, hvis alt gar
som det skal

pa (som muligt)

Trafikanter i omradet
inklusiv offentlige

Forringet fremkommelighed

Lille -> mellem

Skal varsles,
informeres

Interesseorganisationer

NGO’er

Miljgforbedring, bedre
badevand, fiskeri

Mellem -> stor

Bruge dem
aktivt/positivt i “story
tellingen”

Forsikringsselskab

Lille

Dialog




3. Grundlzeggende principper



Hvad er god kommunikation?

Modtagerorienteret!!

Forstaelig Rettidig Relevant Tilstreekkelig
For modtageren For modtageren For modtageren For modtageren

Leveret pa en imgdekommende made
For modtageren

Nar vi kommunikerer, er vi tilbgjelige til at glemme, at den vigtigste forudsaetning for at modtagerne
opfatter, det vi gerne vil have dem til at opfatte er, at vi skal kommunikere pa DERES vilkar.

18



Eksempler pa modtagerorienteret kommunikation

Vi gennemfgrer separatkloakering

Vi separerer kloaknettet og laegger ledninger i vejen

| planen fastlaegges det, til hvilket niveau ledninger
i kommunen skal dimensioneres

Teknisk og afsenderorienteret sprog (kommunikation)

Vi laegger et ekstra regnvandsrgr i jorden

Vi leegger et ekstra rgr til regnvand i jorden,
sa regnvand og spildevand kan Igbe i hvert sit rgr

| planen vil der std, hvor store regnvandsrgrene skal vaere
her i kommunen

Enkelt og forstaeligt sprog (kommunikation)

19



4. Faser i et separeringsprojekt

Hvad skal forsyningen kommunikere og til hvem?



Faser i et typisk separeringsprojekt

5.

L 2. 3 4.

Projektprojektering
og udbud

Opfelgning pa
udfgrelse

Baggrund/optakt til

spildevandsplan Udfgrelse

Spildevandsplan

Primaert politiske drgftelser Udarbejdelse af Projektering Gravearbejdet gennemfgres Kunderne kobles pa de nye
Tekniske muligheder belyses Spildevandsplan Detailplanlaegning Regnvandsrgr legges i jorden rer
Hgring og evt. eendringer Udarbejdelse af udbud

21



Intensiteten i kommunikationen med de vigtigste
interessenter i hver fase

Interessenter Baggrund/optakt | Spildevandsplan Projektprojektering | Udfgrelse Opfolgning pa

til spildevandsplan og udbud udfgrelse

Kunder .

Myndigheder
Kommunen

Pressen
Entreprengren

Forsyningens
medarbejdere

NGO’er*

O
Lokale politikere ‘
@
@
@
@

* Herunder grundejerforeninger og lign. ‘ = hgj . = middel ‘ = lav 22



Det eriiseer under udfgrelsen af projektet, at
kommunikationsindsatsen skal intensiveres

Hvad der sker:

Forsyningens
Kommunikation:

1.

Baggrund/optakt til
spildevandsplan

Primzert politiske drgftelser
Tekniske muligheder belyses

Forsyningsselskabet bidrager
med teknisk viden og vurde-
ringer, baseret pa indsamlede
data, analyser og beregninger.

2.
Spildevandsplan

Udarbejdelse af
Spildevandsplan
Hgring og evt. &ndringer

Forsyningsselskabet bidrager
med teknisk viden og vurderinger

3.
Projektprojektering
og udbud

Projektering
Detailplanlagning
Udarbejdelse af udbud

Forsyningsselskabet ud-
arbejder kommunikations-
plan for udfgrelsesfasen

4,
Udfgrelse

Gravearbejdet gennemfgres
Regnvandsrgr laegges i jorden
Trafik omlaegninger

Forsyningsselskabet kommuni-
kerer Ipbende med projektets
interessenter, isser de bergrte
Kunder, pressen, entreprengren,
NGO’er og medarbejderne

5.

Opfelgning pa
udfgrelse

Kunder kontaktes med
opfordring/pabud om
tilkobling til de nye ror

Forsyningsselskabet
Kontakter kunder i for-
bindelse med deres
tilkobling

23



4. Kommunikationen med....

Kunder Entreprengren
Kommunen

Lokale politikere ’
Pressen NGO'er

Forsyningens medarbejdere

24



Kommunikation med kunderne

Det er iseer under udfgrelsen, at kunderne kommer i bergring med projektet. Og oftest er pavirkningen pa
kunderne ikke szerligt positiv, set fra deres synspunkt. Det kan fx veere.......

Trafikomlzaegninger, lukkede veje etc. Besvaeret adgangen til deres grund

Rod og jord pa vejen i manedsvis
Skal tage stilling til evt. udgifter

Udfgrelse

Skal forholde sig til noget for dem sa Far gravet dele af haven op
"fjernt” som kloakken

Revner og andre skader pa deres hus
@delagt haek, treeer og planter

@delagte havefliser

Kommunikationen med kunderne kan veere helt afggrende for projektets succes. Jo bedre kommunikationen

tilrettelaegges og gennemfgres, jo storre sandsynlighed er der for, at kunderne baerer over med de uundgaelige
25
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Det her skal du teenke pa, nar du skal
planlaegge kommunikationen med kunderne

Tjekliste

1. Informer tidligt i forlgbet om, hvad projektet gar ud pa. Det vil sige, senest nar spildevandsplanen er
vedtaget og projektet saettes i gang

2. Invitér til Ipbende dialog gennem hele projektforlgbet

3. Husk, at kunder er ikke specialister i kloakteknologi — for dem er fx en ledning, noget der sidder i en
lampe! Og separering er, nar segteskabet er ved at ga i oplgsning! — En skelbrgnd lyder som noget
med ter hovedbund! Brug deres ord i kommunikationen til dem!

4. Brug forskellige mader at kommunikere pa: pa skrift — tegninger — fotos — video osv. Kunder er ganske
almindelige mennesker, der opfatter pa vidt forskellige mader. Nogen laeser godt, andre er bedre til
at se billeder, andre igen vil helst have levende billeder

5. Overvurdér ikke kundernes viden om projektet og undervurdér ikke deres usikkerhed ved projektet.

26



Eksempler pa god kommunikation med kunderne

Eksempel pa brochure, som blev omdelt til alle husstande i det omrade,

hvor projektet skulle gennemfgres ca. 3 maneder for gravearbejdet blev sat i gang.

3-flgjet brochure med korte tekster, faktabokse fotos og tegninger

Rungsted Nord

NUTAGER. VI.FAT PA
PRG:EKT REGNVAND

Horsholm Vand

€n rackke borgere i Horsholm Kommune har vaeret ramt
af oversvommelser efter kraftige regnskyl. Og mange har
oplevet, at badevandet i @resund er blevet forurenet, fordi
Kloakkerne ikke kan klare det store vandpres, der opstar,
nar der pé kort tid falder meget regn.

Derfor lz2gger vi nu et ekstra regnvandsror i jorden, som
kan opsamle regnvandet fra vejene i dit omrade. Det ekstra
ror giver ekstra kapacitet og serger for at lede rent regn-
vand direkte til @resund. Herefter er der mindre risiko for,
at kloakkerne lober over ved fremtidige, kraftige regnskyl.

Narvi la2gger det nye rer i vejen, gor vi ogs3 klar til, at du
som grundejer kan koble dig pa. Og pa den made 4 afledt
det regnvand, der falder pa dit hus og din grund. Vi lz2gger
nemlig ogs3 et ror helt frem til skellet pa din grund.

NUVARENDE
KLOAKROR

NYE
ROR TIL

REGNVAND

liustrationen viser, hvordan der ser ud,
nir de nye regnvandsrer er lagt i vejen.

Vi laegger et ekstra
regnvandsror i jorden,
som opsamler regnvandet
fra vejen, og som kan
opsamle regnvandet

fra din grund

REGNVAND PA DIN

EGEN GRUND

1 Horsholm Vand tager vi os af at aflede det
regnvand, der falder pa vejene. Men du har selv
ansvaret for enten at handtere regnvandet pa egen
grund eller at aflede vandet til vores ror i vejen.

1. Du kan fortsztte med at lade regnvandet lobe
sammen med spildevandet i det kloakror, der
allerede ligger pa din grund og i vejen.

2. Dukan lave lidt om pa kloakken pa din grund,
54 regnvandet fra din grund bliver fort til
det nye regnvandsrer i vejen (den del skal du
selv betale). Og pa den made bidrage til bedre
badevand og faerre oversvommelser | omradet.

3. Du kan beholde regnvandet pa egen grund.
For eksempel ved at lade vandet sive ned i
faskiner i jorden.

Det koster ikke ekstra at koble sig pa det nye regn-
vandsror, og det er frivilligt. Men vi haber, at rigtig
mange vil gore det. For jo flere, der vaelger at skille
regnvandet og spildevandet p3 egen grund, jo
mindre er risikoen for, at kioakken laber over ved
fremtidens store regnskyl. Det handler om at yde et
falles bidrag til at modvirke nogle af de problemer,
som de klimaskabte udfordringer giver os alle.

TIL REGNVAND
= TIL SPILDEVAND
 VEIRIST

TIL REGNVAND
= TIL SPILDEVAND
1 VEIRIST

= FASKINE

TILREGNVAND
= TIL SPILDEVAND
1 VEIRIST

HVORNAR GAR VI | GANG?

:m‘”

2014-2016

27
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Eksempler pa god kommunikation med kunderne

ﬁ Projekt Regnvand i Rungsted Nord

=N |
L

En Facebook side giver mulighed for at kommunikere
med den stigende del af befolkningen, som er pa

de sociale medier. Det er flere og flere voksne, som
dagligt bruger Facebook.

Organisation
Horsholm Vand

Kommunikationen her kan ggres bade neerveerende, Tdstie | Om  Bileder  Synesgodiom  Videoer
aben, hurtig og giver mulighed for at dele relevante B e e B e
informationer til mange. R L

o N » IEXE

o Projekt Regnvand i Rungsted Nord
B >4 septemberki. 18:05- @

Bliv medlem
af vores
facebookside
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Eksempler pa god kommunikation med kunderne

Eksempler pa kortfattet kommunikation til kunder,
om hvad de "svaere” ord betyder.

Ogsa gode eksempler pa, hvordan man forklarer
for kunderne, hvad de konkret skal ggre.

4 SADAN KOMMER DU VIDERE

mdﬂdﬁdmwm&«mw«n& r du @ndrer dit
Vi anbefaler, at du kontakter flere autoriserede

Mneﬁlﬁowt den bedste losning og pris.

Nér vi er faerdige med Koakfc omyelsenude vejen, er der en forhojet

herningvand

4 . mail:
tmsagﬂwngdnouuno;a finde dine tegninger pa
- nye veje for vandet

vewv byggesager.heming.
X Du m3 gerne separere pa egen grund nu
i

\YELSE

© jordbun mere pi:
+ muwlmm din lokale ktoakmes

herningvand
- nye veje for vandet
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Eksempler pa god kommunikation med kunderne

LES HOIT M)  PRINT by SOG Q

En hjemmeside kan na

ud til mange pa en gang

med entydige og kontrollerbare
budskaber

| dette eksempel har projektet
faet et lidt mere mundret navn:

Projekt Regnvand PROJEKT Aktuel trafik information Nvhec er
REG NVAND klik her > y

[ \
H FORSIDE | VANDFORSYNING | KLOAKFORSYNING || RENSEANLAG ’ LEDNINGSOPLYSNINGER H OM ne. OLM VAND ’ KONTAKT

Linket til hjemmesiden er placeret

. . o . ~ _ AO l 5
let tilgeengeligt pa forsiden af Pa den 1. oktober 2015 kan
. . . Vi vil sikre en forsyning med 19 aa iligmae kkerha forbrugere indbringe klager
fO rsy n I n ge n S hJ e m m eS I d e og naturen. vedrgrende tvister med forsyningen
for Konkurrence — og
Vi vil drive selskabet pa en effektiv made, der er gennemskuelig for forbrugerne. Forbrugerstyrelsen, Carl Jacobsens Vej

35, 2500 Valby. Der er tale om en ny
lov, der vil blive implementeret i
]everingsvilkgr i betalingsvedtaegt og
vandforsyningsregulativ.Laes mere her

29-09-2015




Eksempler pa god kommunikation med kunderne

P3a projektets egen side finder
man bl.a. informationer om projektet
og nyheder.

H FORSIDE ‘ VANDFORSYNING KLOAKFORSYNING | RENSEANLAG LEDNINGSOPLYSNINGER ‘ OM H@RSHOLM VAND ‘ KONTAKT
I | i |

Der er her ogsa muli for at

tilmelde sig projektets nyhe Projekt Regnvand

RAFIK INFO PROJEKT
Nyhedsbrev Projekt Regnvand

PROJEKT Rungsted Nord 2015-2016

REGNVAND Projekt Regnvand Rungsted Nord

2015-2016

» NYHEDER PROJ

» OVERSV@MMELSER Velkommen til Projekt Regnvand. Projekt Regnvand Rungsted Nord
2015-2016
» SPILDEVANDSPLAN Projekt Regnvand er ét af de vigtigste projekter for alle i Horsholm Kommune i de Projekt Regnvand Rungsted Nord
kommende ar. Helt grundlaeggende handler det om at lgse en meget stor udfordring: 2015-2016
» STYR DIT REGNVAND At hdndtere det regnvand, der falder i kommunen, sa det bliver ledt veaek fra vores huse
. Projekt Regnvand Rungsted Nord
og vores veje.
2015-2016
» RUNGSTED NORD OMRADET
Det er naturligvis ikke nogen ny udfordring. Men den er blevet stgrre og stgrre med Projekt Regnvand Rungsted Nord
arene. Af flere arsager. Dels er Harsholm Kommune vokset eksplosivt inden for de 2015-2016

seneste artier. Det betyder blandt andet, at betydeligt flere husstande er blevet koblet pa
ABONNER PA NYHEDER ' det eksisterende kloaksystem. Dels er meget store arealer i kommunen blevet

"hofzactat" (mara acfalt flara ctan nn flicar mara trae otc )

Projekt Regnvand Rungsted Nord
2015-2016




Sadan skal det IKKE ggres!!!

Et eksempel pa et informationsbrev

Orientering om separering pa egen grund
Separatkloakering

XXXX Kommune har truffet beslutning om separatkloakering i dit omrade. Beslutningen traeffes pa baggrund af vurderinger af
risikoen for oversvgmmelser og udledning af urenset spildevand. Beslutningen hviler pa vedtagelse af tilleeg nr. 20 af den 6. maj
2014 til den geldende spildevandsplan. Kloaksystemet pa din ejendom skal derfor separeres. Udgifter til separering pa egen
grund pahviler grundejeren. Der vil ikke blive stillet krav til borgere, der er omfattet af tilleegget om at have separeret pa egen
grund f@gr den 6. maj 2019.Et varsel om pabud pr. brev fra NNNNN Kommune vil tilgd grundejere 1 ar f@ér separeringen skal vaere
gennemfgrt. Tidsfrister for de omrader, der er omfattet af XXXX Kommunes pabud fremgar af XXXXX Forsynings hjemmeside.

Borgere har ogsa mulighed for at handtere regnvand pa egen grund via LAR Igsninger, hvilket kan give ret til delvis refundering
af tilslutningsbidrag. Grundejere som er omfattet af ejendomsskattelaneloven og som har ndet folkepensionsalderen, modtager

sociale pensioner eller er pa efterlgn kan via XXXXX Kommune ansgge om lan til udgifterne til udfgrelse af separatkloakeringen.

Fremsendelse til byggesagsafdelingen, XXXXXX Kommune af revideret kloaktegning efter separering pa egen grund pahviler
grundejeren.

Med venlig hilsen



Sadan skal det IKKE ggres!!!

Et eksemDE| pé et |nformat|OnSbreV Ingen forklaring pa tekniske udtryk

Vanskeligt forstaelig overskrift

Orientering om separering pa egen grund /

Separatkloakering

Irreleyéint info for modtageren i denne situation

XXXX Kommune har truffet beslutning om separatkloakering i dit omrade. Beslutningen traeffes
risikoen for oversvgmmelser og udledning af urenset spildevand. Beslutningen hviler pa ved
2014 til den geldende spildevandsplan. Kloaksystemet pa din ejendom skal derfor separ
grund pahviler grundejeren. Der vil ikke blive stillet kray til borgere, der er omfattet af
grund fgr den 6. maj 2019. Et varsel om pabud pr. brev fra
vaere gennemfgrt. Tidsfrister for de om r er omfattet af XXXX
hjemmeside.

baggrund af eringer af

else af tilleeg nr. 20 af den 6. maj

s. Udgifter til separering pa egen

aegget om at Maye separeret pa egen

pareringen skal
ings

pabud fremgar af XXXXX Fors

Borgere har ogsa mulighed for at handtere regnvand pa egen grund via LAR Igs elvis refunde

vilket kan give

" Ubehagelige ord,
som ggr modtageren

Fremsendelse til byggesagsafdelingen, XXXXXX Kommune af revideret kloaktegning efter separering pa egen grund pahviler urolig

grundejeren.

Med venlig hilsen Fremmedggrende "offentligt” sprog
Ingen afsnitsinddeling 33



Sadan kan det ggres

Orientering om fremtidig handtering af regnvand og spildevand pa egen grund

XXXXXX Kommune har besluttet at separere kloaksystemet i dit omrade. Formalet er at begraense risikoen for oversvgmmelser og udledning af urenset
spildevand til vandlgbene ved store regnskyl. Separering betyder, at regnvand (tag- og overfladevand) og spildevand, der fgr Igb i samme rgr, nu skal Igbe i hvert
sit rgr, hvor regnvandet ledes til et naerliggende vandlgb og spildevand ledes til rensningsanlaegget.

Hvad betyder det for dig?

Beslutningen betyder ogsa, at kloaksystemet pa din ejendom skal separeres, saledes at regnvand og spildevand Igber i hvert sit rgr. Du skal selv betale for at
separere vandet pa din egen grund. Denne udgift skal du have mulighed for at spare op til. Derfor har byradet i XXXXXXX Kommune besluttet, at du skal have en
frist pa mindst 5 ar fra den dag beslutningen blev taget af byradet til at separere pa din egen grund. Du far et varsel pr. brev fra kommunen 1 ar, fgr du skal have
gennemfgrt separeringen. Det betyder, at der ikke vil blive stillet krav til dig om at have gennemfgrt separeringen pa din grund fgr tidligst den X. XXX 20XX.

Der er bydele og kvarterer, hvor fristen i praksis bliver la&engere end de 5 ar (se figuren pa side X). Pa XXXXX Forsynings hjemmeside, kan du se, hvilke omrader,
der kan forvente hvilken tidshorisont for et varsel fra kommunen.

Muligheder for nedsivning af regnvand i stedet for at laegge nye kloakrgr pa egen grund

| stedet for at aflede dit regnvand til det nye regnvandsrgr kan du vaelge at nedsive alt eller dele af regnvandet pa din egen grund. Du har mulighed for at fa en
del af dit tilslutningsbidrag tilbage (de penge, du i sin tid har betalt for at blive tilsluttet kloaknettet), hvis du nedsiver alt dit regnvand. Retningslinjerne fremgar
af XXXXXX Forsynings hjemmeside: www.xxxxxforsyning.dk (skriv "nedsivning” i sggefeltet). Her kan du ogsa se den tidsfrist, du skal overholde for at fa penge
tilbage og du kan laese om, hvordan du skal forholde dig, hvis du gnsker at nedsive regnvand eller gnsker at vide mere om alternative Igsninger til at bortlede
regnvand pa (skriv ”"Regnvand” i sggefeltet).

Lanemuligheder

XXXXX Kommune kan yde |an til udgifterne til udfgrelse af separatkloakeringen, hvis du er omfattet af ejendomsskattelaneloven. Muligheden er dog begraenset
til personer, som har ndet folkepensionsalderen, modtager sociale pensioner eller er pa efterlgn. For yderligere information se www.XXXXXXX.dk eller kontakt
kommunens borgerservice pa telefon XXXX XXXX.



Side 2

Kan jeg separere pa min egen grund fgr tidsfristen?

Ja, kontakt en autoriseret kloakmester og hgr om dine muligheder. Der er ogsa en raekke andre fordele ved at renovere/separere aflgbssystemet pa egen grund i god tid

for tidsfristen. Fordelene har vi skitseret her:

* Enejendom med et renoveret og separeret kloaksystem kan vaere lettere at saelge, og vil ogsa have en hgjere vaerdi end en tilsvarende ejendom uden

* En ejendom med et renoveret og separeret kloaksystem har en bedre sikring mod rotter og oversvgmmelser (men ikke en ultimativ garanti)

* Der er eksempler p3a, at forsikringsselskaber saenker forsikringspraemien safremt en ejendom er klimasikret. Se www.naturstyrelsen.dk eller www.bolius.dk (skriv
"gratis klimatjek” i sggefelt) for at se mulighederne

Hvornar hgrer du nyt?
Hvis du ikke allerede har taget initiativ til at separere kloakken pa din egen grund, vil du, ca. ét ar fgr du skal have gennemfgrt separeringen, modtage en varsling fra
XXXXXX Kommune. Af varslingen vil det fremga, at du bliver pabudt at separere kloaksystemet pa din egen grund.

Spgrgsmal

* Spgrgsmal vedrgrende tidsfrist, pabud, spildevandsplan og nedsivning, kontakt NNNN NNNN, XXXXXXX Kommune pa telefon XXXX XXXX

* Ved spgrgsmal om kloaktegning vedrgrende din grund kan du kontakte byggesagsafdelingen, XXXXXX Kommune pa mail xxxxxxx@XXXXXX.dk eller pa telefon XXXX
XXXX

* Spegrgsmal af praktisk karakter, f.eks. pris for separering mv., kontakt autoriseret kloakmester

* Spgrgsmal i gvrigt, kontakt XXXXXXXX Forsyning pa telefon XXXX XXXX

Nyhedsmail
Du kan pa www.NNNNNNNvand.dk tilmelde dig en enten en nyhedsmail med generelle nyheder eller en nyhedsmail malrettet de enkelte kloakprojekter/delomrader.

Til supplerende information vedleegges folderne ”"Skal du bygge om?” og “Separering af kloak”.

Med venlig hilsen



Vedkommende overskrift

\Sadan kan det ggres

Fremtidig handtering af regnvand og spildevand pa din grund

Forklaring pa hvad separering betyder

Ordet rgr er lettere at forsta end ledning
i forbindelse med vand/

XXXXXX Kommune har besluttet at separere kloaksystemet i dj rade. Formalet er at begraense risikoen for oversvgmmelser og udledningaf urenset

spildevand til vandlgbene ved store regnskyl. Separering betyder, at regnvand (tag- og overfladevand) og spildevand, der fgr Igb i samme rgr, nu skal Igbe i hvert

sit rgr, hvor regnvandet ledes til et naerliggende vandlgb og spildevand ledes til rensningsanlaegget.

Tager udgangspunkt i borgerenes situation

Hvad betyder det for dig?
Beslutningen betyder ogsa, at kloaksystemet pa din ejendom skal separeres, saledes at regnvand og spildevand Igber i hvert sit rgr. Du skal selv betale for at
separere vandet pa din egen grund. Denne udgift skal du have mulighed for at spare op til. Derfor har byradet i XXXXXXX Kommune besluttet, at du skal have en
frist pa mindst 5 ar fra den dag beslutningen blev taget af byradet til at separere pa din egen grund. Du far et varsel pr. brev fra kommunen 1 ar, fgr du skal have
gennemfgrt separeringen. Det betyder, at der ikke vil blive stillet krav til dig om at have gennemfgrt separeringen pa din grund fgr tidligst den X. XXX 20XX.

Der er bydele og kvarterer, hvor fristen i praksis bliver la&engere end de 5 ar (se figuren pa side X). Pa XXXXX Forsynings hjemmeside, kan du se, hvilke omrader,
der kan forvente hvilken tidshorisont for et varsel fra kommunen.

=== Undgar at bruge det tekniske udtryk LAR

Muligheder for nedsivning af regnvand i stedet for at laegge nye kloakrgr pa egen grund —
| stedet for at aflede dit regnvand til det nye regnvandsrgr kan du vaelge at nedsive alt eller dele af regnvandet pa din egen grund. Du har mulighed for at fa en
del af dit tilslutningsbidrag tilbage (de penge, du i sin tid har betalt for at blive tilsluttet kloaknettet), hvis du nedsiver alt dit regnvand. Retningslinjerne fremgar
af XXXXXX Forsynings hjemmeside: www.xxxxxforsyning.dk (skrlv ‘nedsivning” i sggefeltet). Her kan du ogsa se den tidsfrist, du skal overholde for at fa penge
tilbage og du kan laese om, hvordan du skal forholde dig, u gnsker at nedsive regnvand eller gnsker at vide mere om alternative Igsninger til at bortlede
regnvand pa (skriv ”"Regnvand” i sggefeltet).

Lanemuligheder
XXXXX Kommune kan yde |an til udgifterne til udfgrelse af separatkloakeringen, hvis du er om
til personer, som har ndet folkepensionsalderen, modtager sociale pensioner eller er pa efterlgn. Fory
kommunens borgerservice pa telefon XXXX XXXX.

feJendomsskatteIaneIoven Muligheden er dog begraenset
information se www.XXXXXXX.dk eller kontakt

Gode muligheder for at spge mere info
Teksten er brudt i mindre bidder med forklarende overskrifter 36




Skrevet i en venlig og imgdekommende tone

Side 2 Besvarer en raekke af de spgrgsmal, som mange borgere
sandsynligvis vil have, nar de laeser brevet.

Kan jeg separere pa min egen grund fgr tidsfristen?

Ja, kontakt en autoriseret kloakmester og hgr om dine muligheder. D

for tidsfristen. Fordelene har vi skitseret her:

* En ejendom med et renoveret og separeret kloaksys

* Enejendom med et renoveret og separeret ki

* Der er eksempler p3a, at forsikringsselsk
"gratis klimatjek” i spgefelt) for a

r ogsa en raekke andre fordele ved at renovere/separere aflgbssystemet pa egen grund i god tid

an veere lettere at szelge, og vil ogsa have en hgjere veerdi end en tilsvarende ejendom uden

stem har en bedre sikring mod rotter og oversvgmmelser (men ikke en ultimativ garanti)

senker forsikringspraamien safremt en ejendom er klimasikret. Se www.naturstyrelsen.dk eller www.bolius.dk (skriv
ulighederne

Hvornar hgrer du nyt?
Hvis du ikke allerede har taget initiativ til at separere kloakken pa din egen grund, vil du, ca. ét ar fgr du skal have gennemfgrt separeringen, modtage en varsling fra
XXXXXX Kommune. Af varslingen vil det fremga, at du bliver pabudt at separere kloaksystemet pa din egen grund.

Spgrgsmal

* Spgrgsmal vedrgrende tidsfrist, pabud, spildevandsplan og nedsivning, kontakt NNNN NNNN, XXXXXXX Kommune pa telefon XXXX XXXX

* Ved spgrgsmal om kloaktegning vedrgrende din grund kan du kontakte byggesagsafdelingen, XXXXXX Kommune pa mail xxxxxxx@XXXXXX.dk eller pa telefon XXXX
XXXX —

* Spegrgsmal af praktisk karakter, f.eks. pris for separering mv., kontakt autoriseret kloakmester

* Spgrgsmal i gvrigt, kontakt XXXXXXXX Forsyning pa telefon XXXX XXXX ==  Tydelig guidning

Nyhedsmail
Du kan pa www.NNNNNNNvand.dk tilmelde dig en enten en nyhedsmail med generelle nyheder eller en nyhedsmail malrettet de enkelte kloakprojekter/delomrader.

Til supplerende information vedleegges folderne ”"Skal du bygge om?” og “Separering af kloak”.

Med venlig hilsen \ . . .
Her kan man finde en visuel forklaring

37



Tjekliste, nar du skal lave en kommunikation:

v'Saet dig i kundens sted

v'Undga tekniske fagudtryk eller forklar dem

v'Vaer sa kort og praacis som muligt

v'Veer sa fyldestggrende som muligt

v'Tag udgangspunkt i hvad kunderne ved (evt. fra sidste kommunikation)
v'Brug sa vidt muligt bade skrift, tegninger og fotos

v'Veer imgdekommende

v'Brug et let tilgaengeligt og ligefremt sprog (tset pa talesprog)

v'Overvej at kalde projektet noget andet end SEPERATKLOAKERING!!

38



Kommunikation med myndighederne/kommunen

Forsyningen vil vaere i Igbende kontakt med kommunen under i hele projektforlgbet.

1. 3 5.

2. : 4.
Projektprojektering

Spildevandsplan og udbud Udfgrelse Opfglgning pa

udfgrelse

Baggrund/optakt
til spildevandsplan

Kommunikationen med myndighederne/kommunen er vaesentlig for at sikre, at der er klarhed om hvem, der
er ansvarlig og udfgrende for hvad i de enkelte faser. Oftest er det Miljgafdelingen og Vej- og Parkafdelingen
hos kommunen, der er de primzere samarbejdspartnere.

39



Kommunikation med myndighederne/kommunen

Baggrund/optakt

til spildevandsplan

Spildevandsplan

Forsyningen bgr aktivt tage initiativ til at sikre, at myndig-
hederne far den ngdvendige viden og de rigtige data, som de
skal bruge iseer i de fgrste faser med optakt til spildevandsplan
og selve udformning og vedtagelse af spildevandsplanen. Her
legges fundamentet for det arbejde, som forsyningen senere
skal udfgre. Forsyningen vil i disse faser foretage
dataindsamling, lave beregninger samt gennemfgre analyser og
formidle resultaterne videre til kommunen.

Under selve udfgrelsen af projektet er det vigtigt med en teet
kommunikation med kommunen blandt andet om trafik-
omlaegninger som felge af gravearbejdet, idet det er
kommunen, der har ansvaret for at beslutte trafikomlzegninger.

Et godt rad er tidligt i forlgbet at fa aftalt ansvars- og
rollefordelingen mellem forsyningen og kommunen.

Kort sagt: Hvem g@r Hvad! 40



Tjekliste for kommunikation med
myndigheder/kommunen

v'Har kommunen faet alle relevante data, beregninger, analyser mm. til brug for
spildevandsplanen?

v  Er der aftalt en klar arbejdsdeling med kommunen om, hvem der kommunikerer om hvad under
gennemfgrelsen af projektet?

v  Er der aftalt en klar ansvars- og rollefordeling med kommunen om, hvem der har ansvar for hvad
under gennemfgrelsen af projektet?

v Er det fastlagt, hvem der er kontaktpersoner for hvad bade i forsyningen og kommunen?

v Er det fastlagt, hvornar der skal laves feelles kommunikation med fx borgerne undervejs i
projektet?

v Er der etableret en fast mgdestruktur, hvor kommunen og forsyningen mgdes jeevnligt for at folge
op p3a, koordinere og planlaegge aktiviteter, herunder kommunikationen, i projektet?
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Kommunikation med lokale politikere

5.

Opfelgning pa
udfgrelse

= 2. 3 4.

Projektprojektering

SR ofpiEl Spildevandsplan og udbud Udfgrelse

til spildevandsplan

Kommunikationen fra forsyningen med de lokale politikere vil i de fleste tilfaelde ikke veere ret omfattende.
Men husk, at et separatkloakeringsprojekt ofte er en upopuleer sag for en politiker, da den medfgrer, at borgerne

skal have "penge op af lommen”.

Hvis projektet gar, som det skal, vil forsyningens rolle i forhold til politikerne vaere at give dem de informationer,
de har brug for i deres politiske virke. Forsyningen skal holde sig politisk neutral. | de fleste tilfeelde vil det vaere
forsyningens ledelse, der tager sig af kontakten til politikerne. 42



Kommunikation med pressen

5.

1. 7. 3

: 4.
Projektprojektering

og udbud

Opfelgning pa
udfgrelse

Baggrund/optakt
til spildevandsplan

Udfgrelse

Spildevandsplan

Pressen kan vare bade en med- og modspiller.
Pressen ser sin egen rolle som at vaere "demokratiets vogter” og “den lille mands stemme”.

Nar alt gar, som det skal, er alle glade. Men gar noget galt i projektet, sa vil pressen, ligesom alle andre
interessenter, reagere pa baggrund af den relation, de har med forsyningen, og den viden de har om projektet.
Derfor er det vigtigt at opbygge og vedligeholde en god relation til i hvert fald de lokale medier fra projektets
start. 43



Kommunikation med pressen

5.

Opfelgning pa
udfgrelse

4.

Udfgrelse

Pressen er interesseret i historier, der indeholder konflikter og problemer, gerne med borgere, der er
kommet i klemme eller blevet udsat for ubehageligheder, gener eller uretfaerdig behandling fx fra
forsyningen.

Men de skildrer ogsa gerne ussedvanlige eller "skaeve” begivenheder fra en verden, som deres laesere
normalt ikke ser. Fx hvordan det rene vand kommer ud af vandhanen, og hvad der bliver af spildevandet.
Forsyn derfor Igbende de lokale medier med gode historier, invitér dem pa rundvisning pa renseanlaegget,
giv dem facts om vandmaengder, rgrlaengder osv. Veer ikke bange for at forteelle om problemer, som
forsyningen har lgst undervejs i projektet.

HUSK: Det er langt bedre at tage fat i pressen selv frem for at blive ringet op af dem uden at veere

forberedt! 4



Kommunikation med pressen
Et eksempel pa en historie leveret til et lokalt medie

med foto

Hvorfor graves der sG meget for tiden?

Gravearbejde i Kertinge.
Michael Hgj-Larsen.

Kerteminde Forsyning er i fuld gang med at renovere kloakledninger og
separerer ved samme lejlighed spildevand og regnvand, sa det
fremover Igber i to separate systemer, skriver Michael Hgj-Larsen,
direktgr i Kerteminde Forsyning.

Kloakledningerne er mange steder i kommunen nedslidte og har ikke
kapacitet til at hdndtere den maengde regnvand, der falder i dag som
folge af klimaforandringerne. Derfor fremtidssikrer vi vores anlaeg og
minimerer derved risikoen for oversvesmmelse af veje og kzeldre. De
gamle feellessystemer har endvidere ngdoverlgb til vandigb, fjorde og
s@er, der sd udsaettes for forurening. Den reducerede forurening af
vandlgb, fjorde og sder fremkommer ved at vi fremover ikke i
forbindelse med skybrud far overlgb af spildevand direkte ud i vandigb,
fjorde og sger.

Da vi tilbage i 2012 lavede strategiplanen vedrgrende fornyelse,
taetning og separering af vores spildevandssystem var ca. 75 % af det
spildevand vi pumpede til vores rensningsanlaeg rent regnvand, som
uproblematisk kan ledes direkte til vandigb, fjorde eller sger, ude i det
omrdde eller den landsby, hvor regnvandet er faldet.

Fra de omrdder der ligger laengst vaek fra vores rensningsanlag bliver noget af
spildevandet pumpet gennem 8 pumpestationer og bl.a. fort under Kerteminde
Fjord. Spildevandet bliver herefter cirkuleret rundt i rensningsanlaegget og
beluftet, inden det via 3 pumpestationer bliver ledt langt ud i Storebzelt. Denne
proces bruger rigtig meget energi, som vi gerne vil spare. Derved sparer vi bade
pa driftsomkostningerne, og miljget bliver sparet for en hel del CO2-udslip.

Allerede i dag er ca. 66 % af de kloakerede omrdder separatkloakeret og det er
Kerteminde Forsynings strategi, at vi pd langt sigt skal separatkloakere hele
kommunen og derved bliver mange grundejere f@r eller siden involveret i
opgaven. Det er den enkelte grundejer der selv skal sgrge for, at
separatkloakeringen bliver gennemfgrt pa sin egen grund, og grundejeren
betaler selv for aendringerne pa egen grund.

Arbejdet skal udfares af en autoriseret kloakmester og grundejeren skal
overveje hvilke Igsninger han eller hun vil vaelge. Spildevandet skal som altid
ledes til vores spildevandsledninger i offentlig vej. Ligeledes tilbyder vi at
modtage regnvandet, og det leder vi til naermeste vandlgb, fjord eller sg. Men
regnvandet kan i mange tilfaelde med fordel ledes til faskiner pa egen grund. En
faskine er en slags nedsivningsbrgnd, som opsamler regnvandet, hvorefter det
langsom siver ned i undergrunden. 45



Kommunikation med pressen

Eksempel fortsat....

I forbindelse med et separeringsprojekt opkraever vi ikke nogen form for
nyt eller supplerende tilslutningsbidrag hos grundejere. Grundejeren
skal udelukkende bekoste de aendringer, der skal gennemfares inde pa
egen grund.

Separering af kloakkerne er dog en stor og meget dyr opgave, sd
strategien kommer til at raekke et stykke ind i fremtiden. Vi skal i
perioden fra 2015 til 2017 separere omrdderne Kertinge, Kglstrup, Viby,
Drigstrup, Rynkeby, Mesinge og Dalby. Og vi regner med, at vi
efterfolgende skal arbejde videre i bl.a. Revninge, Holev, Bakskov,
Vejruplund, Birkende, Marslev og nogle aeldre byomrdder i Kerteminde,
Langeskov og Munkebo.

Mange har mdske allerede bemaerket, at pt. graves og arbejdes intenst
i Kalstrup og Kertinge, hvor projektet skrider rigtig godt fremad. Vi har
gennem informationsmgder, udsendt informationsmateriale og
jeevnlige infomails informeret vores kunder om projektet.

Michael Hgj-Larsen

Men det gode projektforlgb skyldes i hgj grad ogsa beboerne i Kalstrup
og Kertinge som har vaeret meget talmodige, fleksible og er gode til at
komme til os med spgrgsmal, hvis der er noget de synes uklart eller
ulogisk — Sa tak til alle jer ovre i Kglstrup og Kertinge for jeres positive
tilgang til forandringerne.

Resultaterne er heldigvis allerede ved at vise sig, da vi sidste dar havde
reduceret vores andel af regnvand i spildevandssystemet fra tidligere
75 % og til ca. 65 % i dag, og vi har i samme periode reduceret vores
elforbrug til spildevandspumperne med ca. 15 — 20 %.

Kerteminde Forsyning A/S, Michael Hgj-Larsen
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Tjekliste for kommunikation med pressen

v’ Etablér en god kontakt til den/de journalister, der plejer at skrive om forsyningen eller om
relaterede forhold

v’ Sgrg for at journalisten har god viden om forsyningen, og det arbejde | udfgrer for kommunens
borgere — invitér dem pa rundvisning

v  Giv journalisterne en indfgring i de formelle rammer, som en forsyning fungerer under, sa de ved
det til den dag, der opstar en kritisk sag

v Invitér journalisterne til fx abent hus, projektopstart, aben skurvogn eller kort sagt hver gang, der
er en milepzel i projektet

v’ Forsyn journalisterne Igbende med historier fra projektet, husk ogsa de mindre gode, og hvordan |
handterede dem

v/ Skriv jeres pressemeddelelse pa en made, sa journalisten vil kunne bruge teksten stort set
direkte. Dermed letter | journalistens arbejde

v Vaelg én og kun én talsperson fra forsyningen, som tager sig af alle pressesager. Vedkommende
kan sa veelge at overlade det til en anden medarbejder, hvis det giver mening.
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Kommunikation med entreprengren

5.

Projektprojekterin i 5
Spildevandsplan Jogpudjbud - Udfgrelse Opjgigr:;r;sgepa

= 2. 3 4.

Baggrund/optakt til
spildevandsplan

Entreprengren er den repraesentant for projektet, som kunden ser mest til under udfgrelsen.
Entreprengrens optraeden overfor kunderne (pa gravemaskinerne og pa vejene) pavirker kundernes
samlede opfattelse af projektet. Det er derfor seerdeles vigtigt at have aftalt klare retningslinjer for
entreprengrens optraeden og kommunikation med kunderne.
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Tjekliste for kommunikation med entreprengren

v’ Informér entreprengren om, hvordan | gnsker kommunikationen skal veere med kunderne

v’ Skriv eventuelt i udbudsmaterialet, hvilke krav | har til entreprengrens kommunikation, og/eller

hvordan | Igbende vil fglge op pa og koordinere kommunikationen med entreprengren, fx ved
jeevnlige mgder

v’ Laeg kommunikation ind som fast punkt pa byggemgderne, fx om trafikomlaegninger
v’ Aftal eventuelt, at forsyningen tager sig af den skriftlige kommunikation

v’ Hjeelp entreprengren med kommunikationen i de situationer, hvor der er opstaet akutte
problemer.
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Kommunikation med forsyningens medarbejdere

1. 7 3 4 5.

Projektprojektering

Spildevandsplan og udbud Udfgrelse Opfglgning pa

udfgrelse

Baggrund/optakt
til spildevandsplan

Medarbejdernes kommunikation pa fx telefon og mail har stor indflydelse pa kundernes opfattelse af forsyningen og
dermed projektet.

Der skal veere sammenhaeng i den kommunikation, forsyningen udfegrer.

De principper, der er geeldende for den formelle kommunikation pa hjemmesiden, pa facebooksiden, i brochurer og
breve, skal ogsa geelde nar det er medarbejderne, der kommunikerer.

Uanset hvordan man “megder” forsyningen, skal man fa den samme oplevelse af, hvordan forsyningen
kommunikerer. Det skaber tryghed og troveerdighed.

Det virker simpelthen professionelt! 20



Vi sgger sa vidt muligt dialog i

Kommunikation med forsyningens
medarbejdere —_— et e <Sem . e‘ Ilza:ﬁdr;\:nikationen med vores

Kunderne far

En made at arbejde med det pa er ved at ggre det informationer,

tydeligt, pa hvilken made forsyningen vil nar de har

kommunikere pa. | eksemplet her har forsyningen g‘;g”gedi;'n s

fastlagt 5 principper, som skal geelde al fati os, nar de

kommunikation, ogsa medarbejdernes. har brug for
det

Principperne er drgftet med alle medarbejdere, sa de
forstar, hvad der ligger i dem og overalt pa
forsyningens arbejdspladser haenger plakater med de
fem principper, og hvad de betyder i praksis.

Kunderne far
eller har
mulighed for at
fa de
informationer,
de har brug for

Vi bruger et mundret sprog uden fagtermer.

Vores kommunikation er venlig og empatisk UM&/Q k@meﬂéle
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Kommunikation med NGQO’er

- 2. 3

Projektprojektering
og udbud

Baggrund/optakt

til spildevandsplan Spildevandsplan

4,
Udfgrelse

5.

Opfplgning pa
udfgrelse

52



Kommunikation med NGQO’er

NGO’er kan veere en mangfoldig gruppe. Lige fra lokale miljporganisationer til grundejerforeninger
og splaug. Ogsa her gelder det om at seette sig i den pagaeldende NGOs opfattelse af projektet.

Miljgorganisationen bekymrer sig ikke om gkonomien, men om risikoen for forurening og andre
pavirkninger af miljget. De vil ofte veere aktive allerede i de fgrste faser af projektet, hvor
spildevandsplanen bliver til.

Grundejerforeningen har i mange tilfeelde de samme interesser som kunderne og kan med fordel
bruges som en vej ind til kunderne fx ved at kommunikere taet med formanden for foreningen. De
vil ikke mindst veere “oppe pa teeerne” i udfgrelsesfasen, men husk at tage dem med meget
tidligere.

HUSK, at NGO’er reprasenterer et saet af interesser og ofte er drevet af ildsjaele der, hvis de fgler

at deres sag bliver skadet eller angrebet, vil reagere kraftigt, og at det kan komme til at koste meget
tid og ressourcer at fa genskabt tillid og forstaelse.
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6. Hvilke medier kan vi bruge?

Og til hvad?
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Tjekliste: Mediers styrker og svagheder

Hjemmeside

Brev

Brochure

Mail

SMS

Nar mange samtidigt og hurtigt
Kan forberedes grundigt
Budskabet bliver entydige og kontrollerbare

Serigst
Kan forberedes grundigt

Mange layout muligheder
Kan distribueres direkte til modtager

Kan na mange samtidigt

Hurtigt bade til mange og enkeltpersoner
Mindre formelt

Kan evt. tilpasses malgruppen

Evt. mulighed for feedback

Meget hurtig

Kan lede malgruppen hen til yderligere info
God til unge mennesker

God til hastebeskeder

"Traek” medie
Kreever at modtager sgger derind
Ikke mulighed for direkte feedback

Formelt og langsomt
Ikke mulighed for direkte feedback
Ikke god til alle malgrupper

Kan opfattes som reklame
Langsomt
Ingen mulighed for feedback

Feedback muligheden kan vaere lidt
langsommelig, hvis modtageren ikke ser mailen
med det samme

Ikke god til alle malgrupper

Kan kun rumme korte beskeder

Kan virke overfladisk

Ikke 100% god til alle aldersgrupper — rammer
ikke de aldste kunder



Tjekliste: Mediers styrker og svagheder

Nyhedsbrev

Magasin

Borgermgde

Vejmgder/ Mgde med mindre grupper

Mgde 1-1/”Hjemmebespg”

Telefon

Abent hus arrangementer

Som hjemmeside

"Tryk” medie — kommer direkte i indboksen

Som brochure
Kan ga i dybden

God til mere kompleks kommunikation

Kan pakkes ”laekkert” ind

Direkte feedback
Mulighed for diskussion og afklaring
Signalerer abenhed (alt efter form)

Som borgermgde
Lettere at "styre” udfaldet

Som mgde med mindre gruppe
Mulighed for at komme i dybden
Med konkrete problemer/temaer

Som mgde 1-1

Direkte feedback
Mulighed for diskussion og afklaring
Signalerer abenhed (alt efter form)

Ikke mulighed for direkte feedback
Kan virke som junkmail

Langsomt

Ingen mulighed for feedback

Kan virke lidt for “poleret”, som reklame
Dyrt

Vanskeligt at "styre” budskaberne
Rammer ikke alle

Det tavse flertals stemme overhgres
Kommer ikke i dybden

Tidskreevende

Tidskreevende

Tidskraevende
Kropssproget mangler
Skaber lidt afstand

Kraever en vis planlaegning
Nar kun dem, der kommer



/. Hvad indeholder en
kommunikationsplan?



Indholdet i en kommunikationsplan

Hvorfor overhovedet lave en kommunikationsplan, kan man veere fristet til at spgrge.

En kommunikationsplan er et redskab til at sikre, at den rigtige kommmunikationen kommer ud til

de rigtige malgrupper med de rigtige budskaber pa det rigtige tidspunkt og pa den rigtige made. Med andre
ord vil man ved at lave en kommunikationsplan sikre sig, at man bruger de sparsomme ressourcer sa
effektivt som muligt. Lige som alle andre former for planer.

Tjekliste for hovedelementer i en kommunikationsplan:

v'Malet med kommunikationen Hvad vil vi opna

v'Malgruppe Hvem vil vi kommunikere med
v'Kanaler/medier Hvordan vil vi na malgrupperne
v'Budskaber og principper Hvad og hvordan vil vi kommunikere
v'Tids og aktivitetsplan Hvad g@r vi og hvornar

Man kan med fordel stille planen op i et overskueligt skema, se eksempel pa de neaeste sider .



Eksempel pa kommunikationsplan

OBS: Planen er ikke vist i sin helhed, men er blot ét eksempel pa hvordan en plan kan opstilles

Dato Aktivitet / formal Malgruppe Kommentarer Ansvarlig /
Planlagt input
2014

April 2014

Etablering af hjemmeside

Invitation til borgermade 30. april Postkort

Invitation til borgermade 30. april Plakat

Invitation til borgermade 30. april Hjemmeside
2014-04-30 Borgermade, generel information om projektet Borgermade 2014-04-30

Maj 2014
2014-05-07 Referat af borgermede Referat
2014-05-07 Invitation til nedsivningsworkshop d. 6. juni Referat — hvori

inkluderet i referat af borgermede invitation var

indeholdt

Juni 2014
2014-06-11 Information om nedsivning Alle grundejere / inkl. AAB Workshop
2014-06-11 Indsamling af gmailadresser til brug ved bl.a. Alle grundejere / inkl. AAB Postkort uddelt pa

nyhedsmails. workshop 11. juni




Eksempel pa kommunikationsplan

Dato Aktivitet / formal Malgruppe Kommentarer Ansvarlig /
Planlagt input
Juli 2014
2014-07-09 Opfolgning pa medet d. 30. juni vedr. servicepakker | Virksomheder, som blev inviteret til E-mail
—Ingl. preesentationer meadet d. 30. juni
2014-07-09 Nyhedsbrev nr. 1 med bl.a. generelt information og | Alle grundejere / inkl. AAB Brev
invitation til workshop 28. august. Desuden
opfordring til at tilmelde sig nyhedsbrev.
2014-07-09 Nyhedsbrev nr. 1 med bl.a. generelt information og | Tilmeldte Nyhedsmail 1
invitation til workshop 28. august
2014-07-09 Nyhedsbrev nr. 1 med bl.a. generelt information og | Alle i omradet / borgere generelt / andre | Hiemmeside
invitation til workshop 28. august interesserede
2014-07-22 Opdatering af hjemmeside. Mal: overskuelighed Alle i omradet / borgere generelt / andre | Hiemmeside
interesserede
August 2014
2014-08-15 Invitation til workshop om regnvand i haven d. 28. Alle grundejere / inkl. AAB Postkort sendt pr. Deadline for tilmelding
august post 20. aug.
2014-08-27 Reminder til alle tilmeldte til workshop d. 28. august | Tilmeldte til workshops E-mail
eller 1. september
2014-08-28 Regnvand i haven — inspiration / information ift. Alle grundejere / inkl. AAB Workshop Haveselskabets koncept
handtering af regnvand
2014-08-28 Information om / aversigt over servicepakker. Tekst | Alle grundejere Hjemmeside

na hiemmesiden samt pakker udarbeidet af




Tjekliste for planlaegning af den enkelte
kommunikationsaktivitet

Hver gang der skal kommunikeres bgr man, F@R man kaster sig ud at ggre det, lige bruge lidt tid pa at taenke
kommunikationen igennem og eventuelt lave en mini-kommunikationsplan for den.

Det er de samme elementer, man skal taenke igennem, som nar den “store” plan laves, dvs.:

v’ Hvad er malet med kommunikationen - Hvad vil vi opna?

v Hvem er malgruppen/interessenterne - Hvem vil vi kommunikere med?
v" Hvilke kanaler/medier er bedst egnet - Hvordan vil vi nd malgrupperne?
v’ Hvad er budskabet - Hvad og hvordan vil vi kommunikere?

v’ Hvad ggr vi og hvornar?

Pa naeste side er der et eksempel pa en tjekliste, som kan bruges hver gang der skal kommunikeres til at sikre,
at man husker at fa daekket alle relevante interessenter og hvad der evt. skal ggres seerligt for dem.
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Interne

Eksterne

Eksempel pa tjekliste til planlaegning af
kommunikation med interessenter

Relevant | Handling i forbindelse med kommunikation Ikke
relevant

Drift
Projektplanlaegning
@konomi

Jurist




Hvordan arbejder man med en kommunikationsplan?

Man skal lave en plan, for sa ved man i det mindste, hvad det er man afviger fra!

Planer holder sjeeldent 100%. Det ggr kommunikationsplaner heller ikke. Men det at lave planen, tvinger
en til at teenke sig om. Til at prioritere.

Et separeringsprojekt er fuld af overraskelser, man ikke pa forhand kan planlaegge.
Derfor skal en plan holdes ved lige. Den skal revideres og opdateres jeevnligt.
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8. Hvordan tilretteleegger vi det
daglige kommunikationsarbejde?



Det daglige kommunikationsarbejde

At arbejde med kommunikation i en lille eller mindre forsyning er normalt ikke noget, der er afsat seerligt mange
ressourcer til — og endnu sjeeldnere en medarbejder, der arbejder fuldtids med det. Men derfor kan man sagtens
alligevel arbejde serigst med kommunikation.

Her er en tjekliste med forslag til, hvordan det kan gribes an:
v Ggr kundekommunikationen til projektlederens ansvar

v' Find en medarbejder, der er dygtig til at tale med kunder og som kan lide at preesentere og lad vedkommende st
for kontakten i marken og eventuelt dialogm@der med kunderne

v Hav kommunikation pa dagsorden pa alle projektmgder og evaluér, hvordan det er gdet med kommunikationen,
siden sidst mgde. Drgft hvad der kan ggres bedre — og hvordan

v’ Hav et ugentligt mgde, hvor det kun er kommunikation, der er pa dagsordenen

v’ Lad al skriftlig kommunikation (breve, vigtige mails, stgrre opslag pa hjemmeside mm) “teste” internt ved at sende
dem til en to tre medarbejdere og bed dem om deres feedback: Er sproget OK? Kan man forsta, hvad der star? osv.

v’ Lav standardskabeloner baseret pa de bedste tidligere kommunikationer. MEN HUSK AT TILPASSE DEM TIL HVER NY
KOMMUNIKATION!

v’ Hav teet kontakt med driftsfolkene i marken, sa ogsa de ved, hvordan de skal forholde sig.
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9. Her kan du finde flere eksempler pa
kommunikationsmaterialer mm.



mailto:lf@danva.dk

Materiale

Vand i keelder, Pjece, Herning Vand: https://projekt.danva.dk/dmsf/files/20671/download

Separering af kloak, Pjece, Herning Vand: https://projekt.danva.dk/dmsf/files/20672/download

Skelbrgnd under kloakfornyelse, Pjece, Herning Vand: https://projekt.danva.dk/dmsf/files/20673/download

Skal du bygge om? Forbered din kloak til fremtiden, Pjece, Herning Vand: https://projekt.danva.dk/dmsf/files/20674/download

Information om separering, PowerPoint, Herning Vand: https://projekt.danva.dk/dmsf/files/20675/download

Orientering om separering pa egen grund, Brev, Herning Vand: https://projekt.danva.dk/dmsf/files/20676/download

Informationsplan separering, Kommunikationsplan, Herning Vand: https://projekt.danva.dk/dmsf/files/20677/download

Information vedrgrende kommende kloakarbejde, Brev, Herning Vand: https://projekt.danva.dk/dmsf/files/20678/download

Orientering om arbejdets snarlige pabegyndelse - separering pa egen grund, Brev, Herning Vand: https://projekt.danva.dk/dmsf/files/20680/download
Samtykke erklzering, Brev, Herning Vand: https://projekt.danva.dk/dmsf/files/20682/download

Forberedelserne til Projekt Regnvand i dit omrade er i fuld gang, Pjece, Hersholm Vand: https://projekt.danva.dk/dmsf/files/20662/download

Nu tager vi fat pa Projekt Regnvand pa din vej, Folder, Hgrsholm Vand: https://projekt.danva.dk/dmsf/files/20663/download
Invitation til fgrste spadestik, Pjece, Hgrsholm Vand: https://projekt.danva.dk/dmsf/files/20685/download
Tak for samarbejdet de fgrste maneder, Pjece, Hgrsholm Vand: https://projekt.danva.dk/dmsf/files/20684/download

Projekt Regnvand i Rungsted Nord er nu rigtigt godt i gang, Pjece, Hgrsholm Vand: https://projekt.danva.dk/dmsf/files/20661/download

Kloakfornyelse i Kerteminde Kommune, Brochure, Kerteminde Forsyning: https://projekt.danva.dk/dmsf/files/20665/download
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Falgende har ydet bidrag til Veerktgjskassen

Harsholm Vand Aps
Kerteminde Forsyning A/S
Herning Vand A/S
Syddjurs Spildevand A/S
Vejle Spildevand A/S
Middelfart Spildevand A/S
Vejen Forsyning A/S
Aarhus Vand A/S
Gribvand Spildevand A/S
BlueKolding A/S



