KEMI-TORNION AMMATTIKORKEAKOULU

Laadunhallintajirjestelmin kehittiminen Kemin Vesi Oy:lle

Savolainen Veijo
Tuotantotalouden koulutusohjelman opinnéytetyo

Tietotekniikka
Insinoori(AMK)

KEMI 2011



Savolainen Veijo Opinndytetyd I

ALKUSANAT

Haluan kiittdd Kemi-Tornion Ammattikorkeakoulun opettajia ja henkilokuntaa sekid Kemin
Vesi Oy:td ja sen henkilostod, jotka ovat edesauttaneet opiskelujani ja sitd kautta
mahdollistaneet timén insindoritydn valmistumisen.



Savolainen Veijo Opinndytetyd II

TIIVISTELMA

Kemi-Tornion ammattikorkeakoulu, Tekniikan yksikko

Koulutusohjelma Tuotantotalous

Opinndytetyon tekija Veijo Savolainen

Opinndytetyon nimi Laadunhallinta. Laadunhallintajirjestelmén
kehittiminen Kemin Vesi Oy:lle.

Tyon laji Opinndytetyd

Péiviys 5.4.2011

Sivumaira 69 + 52 liitesivua

Opinndytetyon ohjaaja DI Tuomo Palokangas

Yritys Kemin Vesi Oy

Yrityksen yhteyshenkild/valvoja Verkostopééllikko Jyrki Happonen

Tadmén opinndytetyon tarkoitus oli kehittdd laadunhallintajérjestelmé Kemin Vesi Oy:lle.
Tyon toimeksiantajana toimi Kemin Kaupungin omistama osakeyhtidé Kemin Vesi Oy,
jonka tehtévid on vesihuoltolain mukaisesti huolehtia Kemin Kaupungin vesihuollosta.

Laadunhallintajérjestelmén kehittdminen Kemin Veden kokoiselle yritykselle on
pitkdaikainen ja paljon resursseja vaativa projekti, joka wvaatii koko organisaation
osallistumisen, erityisesti johdon. Téstd syystd tyon tavoitteeksi ja rajaukseksesi asetettiin
laadunhallinnan perusteisiin ja tydkaluihin perehtyminen, organisaatiolle sopivimman
laadunhallintamallin valitseminen seki itse laadunhaalintajdrjestelmédn rakentaminen sille
dokumentointiasteelle kuin se tdmén tyon puitteissa oli mahdollista.

Tyo aloitettiin  tutustumalla laadunhallinnan teoriaan, tydkaluihin sekd erilaisiin
kehitysmalleihin. Laadunhallinnan standardeihin kiinnitettiin erityistd huomiota. Valittiin
Kemin Vedelle sen liiketoimintamalliin sopivin laadunhallinnan kehitysmalli. Téssé
valinnassa pdddyttiin standardiin ISO 9001, koska katsottiin organisaation laadullisen
padtavoitteen olevan toiminnan kehittdiminen ja kyky todistaa vaikuttavuutensa
lakisdateisend sekd asiakasléhtoisend toimijana. Laadunhallintajérjestelmén kehitysprojekti
aloitettiin standardin pohjalta: ensin Kemin Veden organisaatio seki toiminta, seuraavaksi
laadunhallintajirjestelmin dokumentointimalli sekd rakenne ja lopuksi itse dokumentit.

Tyon tuloksena saatiin Kemin Veden laadunhallintajérjestelmén kehitysprojekti vietyd
vaiheeseen, jossa laatukésikirja osittain (viisi ensimmadistd lukua ja ISO 9001 -standardin
mukainen otsikointi) ja laadunhallintajdrjestelmidn paddokumenttien mallipohjat sekd
dokumentointiesimerkit saatiin valmiiksi.

Ty0Ossd padstiin sille asetettuun tavoitteeseen eli laadunhallintajdrjestelmén kehitysprojekti
saatiin vietyd sille suunnitellulle tasolle, josta Kemin Veden on hyvi jatkaa kehitystyotéd

itsendisesti.

Asiasanat: laatu, laadunhallinta, organisaatio.
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The purpose of this thesis was to develop a quality management system for Kemin Vesi
Oy. The commissioner of this thesis project was Kemi Vesi Oy, Itd owned company by
Kemi City and it is responsible for taking care of water supply and sewerage in Kemi city
according to the law

Developing a quality management system for a big company like Kemin Vesi is a project
that takes a long time and requires a lot of resources. In addition, it requires the
participation of all organization's employees and particularly that of the management.
Therefore the thesis is focused on basic principles and tools of quality management and on
choosing the most appropriate quality management model for the company. In addition the
thesis focused on constructing and documenting the quality management system as
completely as possible by taking into account the usual requirements and constraints
concerning the scope of the thesis.

The thesis was initiated by familiarizing with the theory, tools and models of quality
management. The most appropriate model was elected for Kemin Vesi taking into account
its business model. Standard ISO 9001 was chosen because the organization's main
objective was considered to be the development of the operation and the activity and
ability to prove its effectiveness as a statutory and customer-oriented agent. The
development project of quality management was initiated basis of the standard: first the
company's organisation and operation then the documentation model and the structure of
quality management system and finally the actual documents.

As the result of this thesis project the development project of quality management system
of Kemin Vesi was taken into a stage in which parts of the quality manual (five first
chapters and the heading according to ISO 9001 standard), the templates of main
documents of quality manual and the examples of the documentation were completed.

The objective of the thesis was reached. The development project of quality management
system was taken into a stage in which Kemin Vesi Company has good grounds to carry on

the project independently as planned.

Keywords: quality, quality management, organisation.
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1. JOHDANTO

Opinndytetyon aihe valikoitui tyon tekijan mielenkiinnosta aihetta kohtaan sekd tyon
toimeksiantajan Kemin Vesi Oy:n halusta kehittdd omaa toimintaansa sekd sen tarpeesta
todistaa uskottavuutensa laadukkaana palvelujen tuottajana. Tyon toimeksiantaja Kemin
Vesi Oy on Kemin Kaupungin kokonaan omistama osakeyhtid, jonka tehtdvad on huolehtia
vesihuoltolain mukaisesti Kemin Kaupungin vesihuollosta. Yhtion liikevaihto oli vuonna
2010 5,1 milj. euroa ja se tyollisti 26 vakinaista tyOntekijéd, kausiluontoisesti kaksi osa-

aikaista sekéd useita paikallisia kone- ja kuljetuspalvelualan urakoitsijoita.

Laadunhallintatyon kehittiminen on aina projekti. Projektin tavoitteena on dokumentoitu
laadunhallintajirjestelmé, jolla organisaatio pystyy osoittamaan kykynsd toimia
vaikuttavasti, tehokkaasti ja asiakasldhtoisesti. Tadmén opinndytetyon tehtévind on toimia
Kemin Veden laadunhallintajérjestelmén kehitysprojektin  selvitys-, perustus- ja
kdynnistysvaiheena, jonka jilkeen kehitystyotd jatketaan organisaation sisélld. Téstd syystd
tyd tullaan rajaamaan laadunhallinnan perusteisiin, organisaatiolle sopivimman
laadunhallintamallin valitsemiseen sekd Laadunhallintajirjestelmédn paéddokumenttien

dokumentointimallien luomiseen.

Ty0 tullaan suorittamaan kirjallisuusléhtoistd tutkimustapaa kdyttden, jonka padsddntoiset
lahteet ovat laadunhallintaa ja johtamisjirjestelmid kasitteleva kirjallisuus, laatustandardit
sekd aiheeseen liittyvit tietopankit ja PDF-dokumentit. Myds tyon tekijan omakohtaista
kokemusta ja tuntemusta organisaatiosta tullaan hyddyntdméédn projektin toteutuksessa.
Projektin toteutus tehdddn vaiheittain: laadunhallinnan perusteet ja késitteistd, esittely
yleisimmistd suomessa kaytetyistd laadunhallintamalleista ja -standardeista, organisaatiolle
sopivimman laadunhallintamallin valinta, organisaation toimintaprosessien tunnistaminen,
laadunhallintajirjestelmin dokumentointimallin kehittdminen, organisaation laatupolitiikan
ja -tavoitteiden kirjaaminen ja lopuksi laadunhallintajérjestelmén dokumentointi. Tamén
opinndytetyon tarkoituksena on luoda Kemin Vesi Oy:lle laadunhallintajérjestelmén runko

ja perusta.
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2. LAATU OSANA ORGANISAATIOTA

Eri organisaatioiden toimintaa ja toiminnan tehokkuutta on mitattu litke-eldmasséd kautta
aikojen. Perinteisesti yritysten toimintaa on mitattu ja tarkasteltu talouden tunnuslukujen
kautta, mutta télloin on mitattu ainoastaan yritystoiminnan kannattavuutta talouden
nidkokulmasta. Tiedot yrityksen taloudellisesta tilasta ovat yritysjohdolle ensiarvoisen
tarkedd tietoa, mutta organisaation tehokkuutta ja sen kykyd toimia mahdollisimman
tuottavasti ei pystytd mittaamaan ainoastaan talouslukujen kautta. Silloin kun organisaatio
toimii tehokkaasti, on sen tuottavuus kiytettdvissd oleviin resursseihin nédhden tehokasta.
Toisin sanoin, yrityksen toiminta on silloin laadukasta. Koska laatu ja tehokkuus kulkevat
kési kédessd, on yrityksen toiminnan laadun valvonta hyvéd keino mitata organisaation

kykya toimia tehokkaasti.

Asiakastyytyvéisyys on talouden ja tuottavuuden ohella yritystoiminnan tirkeimpid
mittareita. Silloin kun organisaatio pystyy tdyttimdin asiakkaiden vaatimukset ja tarpeet
sekd vastaamaan sille asetettuihin odotuksiin, on sen asiakastyytyviisyys korkea. Télloin
toiminta on asiakkaiden kannalta katsottuna laadukasta. Takaamalla laadukkaan toiminnan,
jossa asiakasta kuunnellaan, pystyy organisaatio hallitsemaan my0s asiakkaiden odotuksia,

vaatimuksia ja tarpeita.

Jokaisella organisaatiolla on asiakkaiden lisdksi my0s muita riippuvuussuhteita erilaisiin
sidosryhmiin kuten hankkijat, toimittajat, henkilostd, viranomaiset, jne. Aivan kuten
asiakkaiden tyytyvdisend pitdminen, niin yhtd lailla ndiden ryhmien tyytyviisyys on
organisaatiolle tdrkedd. Organisaation toimintalaadun hyvyyteen tai erinomaisuuteen
kuuluu myo6s nédiden ryhmien odotusten ja vaatimusten ymmartdminen, tunnistaminen ja

hallitseminen.
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2.1. Kaisitteeni laatu

Laatu on hyvin monitahoinen késite ja silld voidaan tarkoittaa lukemattomia eri asioita.
Huoltoasemalla on bensiinid eri laatuja. Vaatteita myyddin monenlaatuisia, on
merkkilaatua ja halpalaatua sekd kaikkea siltd véliltd. Sama tuote voi olla erilaatuinen,
vaikka se tehtdisiin samoista raaka-aineista samoilla koneilla. Palvelut voivat olla eri
laatuisia. My®0s yritysten liiketoiminta sekd kokonaisvaltainen toiminta voi olla laadultaan
erilaista. Organisaatiot voivat tuottaa laadultaan monentasoisia toimintoja. Ne voivat

tuottaa hyvi- tai huonolaatuisia toimintoja tai jotain siltd vélilta.

Kautta historian on laadulle pyritty antamaan kattavia mééritelmid monissa eri yhteyksissé,
mutta koska eri organisaatioilla on erilaiset tarpeet, 1dhtokohdat ja tavoitteet, niin myos
laadulla on niille erilainen merkitys. Toisille organisaatioille laatu saattaa liittyd suoraan
tuotteen laatuun ja toisille taas toiminnan laatuun. Juuri tasta syystd johtuen laadun kattava
yleinen médritteleminen on todella vaikeaa ja haastavaa. Seuraavassa esitellddn kuitenkin

kolmen tunnetun laatugurun lyhyt mééritelma laadulle:

- Laatu on sopivuutta kayttotarkoitukseen (Joseph M. Juran).
- Laatu on kykyd tyydyttdé asiakkaan tarpeet (George D. Edwards).
- Laatu tuo tyytyvéisyyttd ja rahaa (Mikael Harry). /12/

Liike-eldmén ja nykyddn yhd useammin myds julkisten organisaatioiden kannalta katsoen
laatu ymmarretddn tdnd pdivand organisaation kokonaisvaltaisen toiminnan laatuna, johon
sisdltyy my0s sen tuottamien tuotteiden tai palvelujen laatu. Tadméa tarkoittaa
yksinkertaisesti liiketoiminnan erinomaisuutta tarkasteltaessa organisaation toiminnan eri
osa-alueita, oli sitten tavoitteena tuottaa voittoa omistajille tai kustannustehokkaita
palveluja julkiselle sektorille. Jos laatukisite vélttdmattd tdytyy jotenkin kiteyttda, niin se
taytyy tehdd varsin laveasti. Koska yleistiden laadulla késitetddn virheettomyyttd, niin siitd
voidaan johtaa seuraavanlainen yleinen kansantajuinen mééritelmé: laatu on virheiden

vilttdmistd, oli sitten kyse konkreettisesta tuotteesta, palvelusta tai koko organisaation
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toiminnasta. Tastd voidaan my0s kéddntden johtaa: laatu on asioiden tekemistd

mahdollisimman hyvin. Tai vieldkin lyhyemmin: laatu on oikeiden asioiden tekemista.

2.2. Laadun elementit

Silloin kun laatu on yhtd kuin organisaation toiminnan erinomaisuus, niin kysymys ei ole
ainoastaan tuotannollisen toiminnan tehokkuudesta, vaan siitd kuinka tehokkaasti koko
organisaatio toimii. Tdhén liittyy tuotelaadun lisidksi monta muuta kokonaislaadun kannalta
olennaista yksittdistd tekijdd mm. sosiaaliset ja ympdristolliset tekijat. Kun naitd tekijoita
etsitdéin, tulee laatukisitettd tarkastella laaja-alaisesti monelta sen eri kantilta. Télloin on
tarkastelulle hyvé olla jonkinlainen pohja. Se voi olla esimerkiksi erilaiset yleiset laatuun
liitettdvissd olevat asiat ja asiayhteydet. Seuraavassa kdydadan lyhyesti ldpi erditéd tédllaisia
asiayhteyksid. Niiden voidaan kuvitella olevan rakennuspalikoita joista laatu rakentuu,

erdédnlaisia laadun elementteja:

1) Virheettomyys
Vaikka laadulla yleisesti kdsitetdéin juuri virheettomyyttd, ei virheiden vélttdmisesté
pidd tehdd pyhdd asiaa, silld virheistd rankaiseva yrityskulttuuri johtaa usein
varovaiseen, passiiviseen ja virkamiesméiseen toimintaan. [hmisid pitdd kannustaa
ja rohkaista uusiin asioihin. Pitdd ymmaértai, ettd vaikka riskeja otettaisiin hallitusti,
siséltyy sithen my0s aina virhemahdollisuuksia, mutta ne tulee ottaa huomioon ja
virheistd oppimisen tulee olla organisaation luonteva kiytanto.

2) Asiakasldhtoisyys
Asiakkaita pidetdfin yleensd laadun lopullisina arviomiehind. Tuotteet (myos
palvelut) tehdddn asiakkaita varten ja siksi heiddn déntddn pitdd kuunnella. Vaikka
asiakkaat eivit olekaan aina oikeassa, he rahoittavat toiminnan. Siksi palautteen
hankkiminen heilté on tirkeéd ja auttaa organisaatiota parantamaan toimintaansa.

3) Kustannustehokkuus
Laatu tarkoittaa virheettomyyden ohella taloudellista tehokkuutta.

4) Oikeiden asioiden tekeminen
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Yrityksen tuloksen kannalta oikeiden asioiden tekeminen on tirkedmpdd kuin

asioiden tekeminen oikein.

5) Johtajuus
Alati muuttuva ja globaali yritysmaailma vaatii menestyvaltd yritykseltd
joustavuutta ja muutosvalmiutta. Joustavuutta osoittaa myos kyky verkostoitua ja
tehdd yhteisty6té erilaisten sidosryhmien kanssa.

6) Toimitusvarmuus
Eréds kyvykkyyden seuratuimpia mittareita on toimitusvarmuus. Se osoittaa, miten
hyvin yritys lunastaa asiakkailleen antamansa lupaukset.

7) Jatkuva parantaminen
Yksi yritysmaailman tirkeimpid sddntdja on: asiat voidaan aina tehdd paremmin.
Yritys kulttuuri tulee saada sellaiseksi, ettd henkilostd kokee toiminnan
parantamisen tarkedksi ja innostavaksi.

8) Tiedonkulku
Huhuilla voi olla yritystoimintaan sekd positiivisia ettd negatiivisia vaikutuksia.
Kuitenkin varmuudella voidaan sanoa, ettd organisaation toiminnan avoimuus lisdd
positiivisuutta, silld kielteinen vaikutus syntyy helposti, jos tiedonkulku ei ole
avointa.

9) Tabut
Monia asioita pidetdén itsestdéin selvind, vaikka juuri asioiden kédntdminen
paélaelleen ja kyseenalaistaminen avaa uusia mahdollisuuksia. Tabuja syntyy
helposti juuri vanhoilla toimialoilla, joissa asiat muodostuvat rutiineiksi, "meilld on
aina tehty ndin", vaikka olisi syytd kysyd, "miksi tehddén ndin", silld juuri
kyseenalaistaminen synnyttdd uusia ideoita ja sitd myodten kehitysté.

10) Mielen tyyneys
Mielen tyyneyttd edistdd sopiva kuormitus resursseihin nédhden. Liiallinen stressi
heikentdd suorituskykyé ja aiheuttaa loppuun palamista. Viihtyisd ja turvallinen
tyOympéristo auttaa jaksamaan

11)Kestiva kehitys

Kehittdmisen tulee tapahtua tulevaisuus huomioonottaen. Tdnd pdivand ymparisto-,

terveys- ja turvallisuusasioiden laatu ymmarretdén tarkedksi osaksi kokonaisuutta.
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Ihmisten jaksaminen tyOurilla pitempédén ja ekologinen kestavikehitys ovat suuria

haasteita kaikkialla. /12/

2.3. Perusteet laadulle

Laadun tuottamiselle taytyy olla perusteet. Ei laatua kannata tehdi vain laadun tekemisen
ilosta, se ei olisi jarkevad. Silloin kun puhutaan organisaation toiminnan laadusta, on myds
litketaloudellisesti perusteltua ja jérkevdd tehdd hyvdd laatua huonon laadun sijasta.
Yksinkertaistaen voidaan sanoa huonon laadun lisddvédn kuluja ja hyvén laadun tuovan
sadstoja. Kaikki ei tietenkddn ole ndin mustavalkoista, mutta yksinkertaistaminen

selkeyttdd kuvaa siitd, miksi organisaatiot pohjimmiltaan pyrkivét hallitsemaan laatua.

Organisaation toiminta koostuu prosesseista ja ndiden prosessien toimivuus on se, johon
organisaatiot haluavat laadunhallinnalla  vaikuttaa. Prosessien laatu halutaan
mahdollisimman hyvéksi, koska mitd laadukkaammin n@mé prosessit toimivat, sitd
vihemmin ne kuluttavat aikaa, resursseja ja rahaa. Yksi tidrkeimmistd seikoista
laadukkaasti toimivassa organisaatiossa on se, ettdi se huomioi asiakkaansa.
Asiakastyytyvéisyys on se mittari, jolla mitataan koko organisaation olemassaolon
oikeutus. Asiakkaiden toiveet, vaatimukset ja tarpeet huomioiva toimintamalli auttaa
kasvukehitystd, lisdd markkinaosuutta ja luo puitteet yrityksen menestykseen myos
tulevaisuudessa. Laadukkaassa toiminnassa huomioidaan my0s organisaation muut
sidosryhmdt, joiden kautta kokonaiskuva koko yrityksestdi muodostuu. Mité
laadukkaammin yhteisty0 eri sidosryhmien kanssa sujuu, sitd luotettavampi ja parempi
kuva organisaatiolla on niin yhteistydkumppanina, asiakkaana, tyonantajana, hankkijana
kuin yhteiskunnallisena toimijanakin. Eikd mikd4n organisaatio voi toimia nyky-
yhteiskunnassa huomioimatta muita. Yksinkertaistaen voidaan varmasti sanoa, ettd jos
yritys haluaa pédrjitd tdimédn pidivdn alati kovenevassa ja globalisoituvassa kilpailussa, ei

silld yksinkertaisesti ole varaa tuottaa muuta kuin hyvéa laatua.
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3. LAADUNHALLINTA

Laadunhallinnan tarkoitus on yksinkertaisesti hallita laatua. Sen avulla organisaatio
hallitsee, mittaa ja kontrolloi toimintojaan eli varmistaa tuottavansa laatua.
Laadunhallinnalla varmistetaan se, ettd organisaation omat, asiakkaiden sekd muiden
sidosryhmien organisaatioon kohdistamat odotukset tiytyvit. Laadunhallintaan siséltyvét
seuraavat padkohdat: johdon vastuu, resurssien ja prosessien hallinta, mittaaminen,
analysointi ja jatkuva parantaminen /21/. Myos erilaiset auditoinnit ja sertifioinnit sekd
erilaiset kansalliset ja kansainvéliset laatupalkinnot ovat tidrked osa yritysten

laadunhallintaa.

3.1. Laadunhallinnan periaatteet

Kansainvilisten asiantuntijoiden tietojen ja kokemusten pohjalta on tunnistettu ja koottu
kahdeksan laadunhallinnan periaatetta, joiden tarkoitus on auttaa kidyttdjid johtamaan
organisaatiota entistd parempiin suorituksiin. Ohessa kuvataan lyhyesti ndmi periaatteet,

soveltaminen ja niistd saatava hyoty:

1) Asiakaskeskeisyys
Asiakkaat vaativat tuotteita jotka tdyttdvdat heiddn tarpeensa ja odotuksensa.
Laadunhallinnan tehtdvand on kannustaa organisaatiota analysoimaan nditd vaateita
sekd madrittelemdin ja ohjaamaan jatkuvasti kehitettivid prosesseja, joilla tiytetidén
ndmd vaateet. Se antaa itse organisaatioille, sen sidosryhmille sekd asiakkaille
luottamuksen siihen, ettd organisaatio pystyy toimittamaan tuotteita, jotka tayttavét
ndmd vaateet. Télld saavutetaan mm. seuraavia hyotyjd: organisaatio pystyy
reagoimaan nopeasti ja joustavasti kulloinkin vallitsevaan markkinatilanteeseen,
resurssien kayttd tehostuu ja asiakasuskollisuus paranee.

2) Johtajuus
Johtajat médarittdvat organisaation tarkoituksen ja suunnan. Heidén vastuullaan on

luoda olosuhteet ja ilmapiiri, jossa henkildstd voi osallistua tdysipainotteisesti
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3)

4)

5)

6)

7)

organisaation tavoitteiden saavuttamiseen. Silloin kun henkilostd ymmaértaa
organisaation tavoitteet, sen on helpompi osallistua niiden toteuttamiseen.
Organisaation toiminnot toimivat yhdenmukaisella tavalla kun toteutus, linjaus ja
arviointi ovat yhdenmukaisia, lisdksi védrinkésitysten mahdollisuudet pienenevit
oleellisesti.

Henkil6ston sitoutuminen

Koko henkilston tdysipainoinen sitoutuminen ja osallistuminen organisaation eri
tasoilla mahdollistaa kaiken potentiaalisen kyvykkyyden hyddyntdmisen. Se nékyy
kasvaneena motivaationa ja korkeampana tydmoraalina, lisddntyneend luovuutena,
vastuunottokyvyn kasvuna sekd mydtavaikutuksena jatkuvaan kehitykseen ja
parantamiseen.

Prosessimainen toimintamalli

Organisaatio toimii tehokkaimmin, kun sen toimintoja ja niihin liittyvid resursseja
johdetaan prosesseina. Resurssien tehokkaalla kdytolld saavutetaan tehokkuutta,
joka alentaa kustannuksia sekd auttaa saavuttamaan paremmat ja ennustettavammat
tulokset.

Jérjestelméllinen johtamistapa

Niiden prosessien, jotka liittyvét toisiinsa, ymmaértdminen, tunnistaminen ja
johtaminen lisdévédt organisaation vaikuttavuutta, tehokkuutta sekd auttavat
tavoitteiden saavuttamisessa. Tdmé auttaa organisaatiota keskittdmédn resurssit
merkittdvimpiin prosesseihin ja kasvattaa sidosryhmien luottamusta organisaation
johdonmukaisuuteen.

Jatkuva parantaminen

Jatkuva ja jérjestelméllinen suorituskyvyn kokonaisvaltainen parantaminen tulisi
asettaa organisaation pysyviksi tavoitteeksi. Tdmai lisdé ja kasvattaa organisaation
kyvykkyyttd, joustavuutta ja luo vahvaa uskoa tulevaisuuteen, jossa sen on
vastattava tuleviin haasteisiin sekd osattava tarttua tarjottuihin tilaisuuksiin ja
avautuviin mahdollisuuksiin.

Tosiasioihin perustuva péaatoksenteko

Paitosten, joilla on vaikutusta tulee perustua tietoon ja tiedon analysointiin. Silloin

kun péatokset perustuvat faktoihin, jaa spekuloinnille vihemmaén tilaa, voidaan
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tutkia aikaisempien pditdsten taustoja ja vaikutuksia sekd vaientaa perusteettomia
mielipiteitd ja vddranlaisia uskomuksia.

8) Molempia osapuolia hyodyttavét toimittaja suhteet
Organisaatio ja sen toimittajat ovat riippuvuussuhteessa toisiinsa. Molempia
osapuolia hyoddyntidvit suhteet antavat kummallekin osapuolelle kyvyn tuottaa
lisdarvoa toimintaansa, auttaa kulujen ja resurssien optimoinnissa sekd antaa
joustavuutta kun pitdd reagoida muuttuviin markkinoihin tai vastata asiakkaan

vaihtuviin tarpeisiin. /18/, /21/

3.2. Laadunhallintajirjestelma

Yritysmaailmaa hallitsee alati kiristyvd kilpailu. Téstd syystd organisaatioiden on
jatkuvasti kehityttdva eli parannettava omia tuotteita, prosesseja ja toimintoja. Keino tdhén
on laadunhallinta, ja jotta se olisi tehokasta, on sen oltava jérjestelméllistd.
Laadunhallintajérjestelmd on dokumentoitu toimintamalli, jossa analysoidaan asiakkaan
vaatimuksia, my0s organisaation omia ja muiden organisaatioon liittyvien sidosryhmien
vaatimuksia sekd kehitetddn jatkuvan parantamisen menetelmédllda prosesseja, joilla
pystytddn vastaamaan néihin vaatimuksiin. Laadunhallintajérjestelmén tehtivd on ohjata
nditd prosesseja eli se on organisaation tyokalu kohti parempaa laatua ja sitd kautta kohti

parempaa menestysta.

Eri Laadunhallintajirjestelmit jotka perustuvat ISO 9000 -sarjan standardeihin tai

erinomaisuuden malleihin perustuvat samoihin yhteisiin periaatteisiin:

antavat organisaatiolle mahdollisuuden tunnistaa vahvuutensa ja heikkoutensa

sisdltavat mahdollisuuden verrata toimintaa yleisiin malleihin

tarjoavat perustan jatkuvalle parantamiselle

mahdollistavat ulkopuolisen tunnustuksen hankkimisen. /21/
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TQM

Laadunhallinnan yhteydessd tormitddn vadjddmaittd termiin TQM (Total Quality
Management). Siitd kéytetdin suomessa termejd laadunhallinta, kokonaisvaltainen
laatujohtaminen, tai lyhyesti laatujohtaminen. TQM on kokonaisvaltaisen laatujohtamisen
malli, jolla ei ole kuitenkaan yhtd ainoata yhteisesti tunnustettua tai hyviaksyttyd
madritelméa. Yleisesti silld tarkoitetaan prosessipohjaista ajattelumallia, jossa korostetaan
johtamisen roolia pyrittdessd kohti parempaa laatua. /16/, /24/, /29/ TQM on kasvanut niin
laajaksi késitteeksi, ettei sitd voi kuvata lyhyesti eikd milldén yhdelld yhtendiselld
totuudella. Nykyiset organisaatioiden laadunhallintajirjestelmit, ISO 9000 -standardit ja

erinomaisuuden mallit perustuvat tdhédn ajattelumalliin.

Johtamisjirjestelma

Kun puhutaan organisaation laatujdrjestelmdstd, tdytyy puhua samaan hengenvetoon
johtamisjérjestelméstd.  Johtamisjdrjestelmd  perustuu  TQM-mallin ~ mukaiseen
laatujohtamiseen ja prosessiajatteluun. Johtamisjérjestelméssd korostetaan johtamisen
merkitystd pyrittiessd laatuun, eli yritysjohdon keskeistd roolia. Se vaatii my0s johdolta
perehtymistd ja sitoutumista laatu-ajatteluun, koska organisaation laaduntuottokyky
perustuu kdytdssd olevaan johtamisjirjestelméén ja sen toimivuuteen. Amerikkalainen
laatuguru H.J. Harrington on todennut: "tyontekijoiden virheet mitataan miljoonasosien
tasolla, kun taas monien johtajien virheet mitataan sadasosien tasolla." Puhtaasti
matemaattisesti laskien tdstd saadaan suhteeksi 1:10 000. Tdma on tietenkin karrikointia,

mutta siind asuu suuri totuuden siemen. /12/, /16/, /24/

ISO 9000 -standardin mukaan laadunhallintajérjestelmd on se osa organisaation
johtamisjérjestelmdd, joka keskittyy tulosten saavuttamiseen laatutavoitteiden avulla.
Samassa yhteydessd mainitaan, kuinka organisaation johtamisjérjestelmén eri osat voidaan
liittdd yhteen laadunhallintajérjestelmén kanssa yhdeksi johtamisjérjestelméksi, jossa
kiytetddn  yhteisid rakenne osia. ISO 9000  -standardi = madéritteleekin
laadunhallintajirjestelmén johtamisjdrjestelméksi, jonka avulla suunnataan ja ohjataan

organisaatiota laatuun liittyvissé asioissa. /21/
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Isoissa organisaatioissa voi organisaation johtamisjérjestelmé siséltdd useita eri jarjestelmié
kuten laadunhallintajérjestelmén, taloushallintojérjestelmédn yms. Pk-yrityksilld ei
kuitenkaan ole resursseja rakentaa ja ylldpitdd laajoja monimutkaisia jérjestelmié eikd se
olisi edes jiarkevdd siitd saatavaan hyotyyn ndhden. Siksi kun kéytdnndssd puhutaan
muiden kuin suurten organisaatioiden laadunhallintajirjestelmasti tai
johtamisjédrjestelméstd, puhutaan yleensd samasta asiasta, yhdestd samoille
perusperiaatteille perustuvasta jérjestelmistd. Nykyddn ehkd mieluimmin puhutaan
johtamisjérjestelmastd, ja koska johtamisjdrjestelma siséltdd organisaation kaikki toiminnat
voidaan puhua myds toimintajdrjestelméstd tai hallintajérjestelméstd. Kaytinndssad on ihan
sama mitd nimed kidytetddn, silld kaikki kuvaavat samaa nykyaikaista organisaation
toiminnan hallintaa, joka pitdd sisdlliin saman perusteisen ajattelu-, kasitteistd- ja
toimintamallin, ja jonka pddmé&drdnd on saada organisaatio tuottamaan parempilaatuisia
toimintoja, joilla pystytddn tiyttimain yrityksen omat sekd eri sidosryhmien odotukset,

tarpeet ja vaatimukset.

Integroitu hallintajiarjestelma

Integroitu hallintajirjestelmd tai toimintajérjestelmd kuvaavat ehkd nimend parhaiten
organisaation johtamisen ja laadunhallinnan muodostamaa symbioosia, silld organisaation
johtamisjérjestelmén  tarkoitus on yleisimmin hallita laatu-, ympéristd- ja
tyoturvallisuusasioita. Ei  ole tarkoituksenmukaista rakentaa monia erillisid
hallintajdrjestelmid, vaan integroida ne yhteen eli muodostaa niistd yksi yhteinen

kokonaisuus: johtamisjirjestelma.
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| JOHTAMISJARIESTELMA |

LAATUASIAT | | YMPARISTOASIAT | | TYOTURVALLISUUSASIAT

Kuva 1. Integroitu hallintajirjestelmi / toimintajérjestelmi

Jos tdmd hivenen sekavaltakin kuulostava késitteistd ristiin viittauksineen kiteytetddn
lyhyeen ja selkeddn muotoon, niin kuvan 1 kaavio kuvaa sitd parhaiten. Kuvassa esitetdin
selkedsti, kuinka laadunhallintajirjestelmd yhdessd muiden hallintajirjestelmien kanssa
(yleisimmin ympéristonhallinta ja tydturvallisuudenhallinta) muodostaa organisaation
johtamisjérjestelmén. Kuvassa 2 esitetddn nykyaikaisen toimintajérjestelmén tdnd paivani
kattamat osa-alueet. Tiedot on poimittu QPR:n 2010 julkaisemasta tutkimuksesta, jossa on
tutkittu suomalaisten organisaatioiden toimintajérjestelmien nykytilaa. Tastd ndhdddn, ettd
organisaatiot pitdvdt laadunhallintaa toimintajérjestelmén selkedsti tdrkeimpdnd osa-
alueena. %alla organisaatioista joilla on jonkinlainen toimintajérjestelmé, on

laatujdrjestelméd osana sité.

0% 10% 20% 30% 40% S0% 50% F0% S0%

Laadunhallinta 74,6%
Ympéaristiasiat 39,2%
Tydterveys ja -turvallisuus 31,5%

Yhieiskuntavastuu 13,1%

Liiketoiminta
kokonaisuudessaan

Muu | 10,8%

Kuva 2. Toimintajirjestelmian kattamat osa-alueet 2010 /15/
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4. PROSESSIT JA JATKUVA PARANTAMINEN

Prosessit ja niiden jatkuva toiminnallinen parantaminen ovat suuressa osassa puhuttaessa
organisaation laatu-, johtamis- tai toimintajérjestelméstd. Prosessimainen toimintamalli
pitdd sisdllddn prosessiajattelun, prosessikdsitteen, prosessien tunnistamisen ja
mallintamisen seké prosessijohtamisen. My0s jatkuvan parantamisen PCDA-periaate, joka
nivoutuu kiintedsti prosessien kehittdmiseen, kuuluu tiukasti laatuajatteluun, silld ilman

pyrkimysté jatkuvaan parantamiseen ei olisi laadunhallintaa.

4.1. Prosessi

ISO 9000 -standardi maédrittelee prosessin seuraavasti: sarja toisiinsa liittyvid tai
vuorovaikutteisia toimintoja, jotka muuttavat syotteet tuotoksiksi /21/. Prosessia
voidaankin kuvata tapahtumasarjaksi, joka pitdd sisdllddn n médridn toimintoja (tehtdvid),
joilla aikaansaadaan haluttu lopputulos. Voidaan ajatella, ettd prosessi on jonkinlainen
kone johon toisesta pddstd laitetaan syOte ja toisesta péddstd tulee ulos tulos (tuotos).
Prosessi vaatii resursseja, aikaa ja osaamista. Prosessi on perusperiaatteeltaan jatkuvasti
toistettava tapahtumasarja, joka pyritddn pitdiméddn samanlaisena ja muuttumattomana
jokaisella toistokerralla. Toki prosesseja pyritddn jatkuvasti kehittdméén ja parantamaan.
Niitd pyritddn myos mallintamaan, seuraamaan ja arvioimaan, jotta niitd pystyttéisiin

hallitsemaan mahdollisimman hyvin.

Nykyaikainen laadunhallinta perustuu suurelta osin juuri organisaation prosessien
tunnistamiseen, hallintaan, seurantaan ja jatkuvaan parantamiseen. Laadunhallinnan avulla
prosesseista pyritddn saamaan mahdollisimman toimivia ja tehokkaita eli tunnistetaan ja
poistetaan organisaation prosesseista kaikki turha tyo, joka syd resursseja ja vie aikaa.
Koska prosessit voidaan ajatella erdéinlaisiksi organisaation lisdarvoketjuiksi, niin silloin
pitdd tuotteen / palvelun lisdarvo pystyd tuottamaan mahdollisimman laadukkaasti. Juuri
tdmé prosessien laadunhallinta on organisaation laatuajattelun perusta. Kuvassa 3 esitetddn

poliklinikan  potilasprosessin kuvaus alkaen asiakkaan yhteydenotosta péittyen
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jélkitarkastukseen. Tdstd yksinkertaisesta esimerkistd kdy hyvin ilmi prosessin luonne, se
kuinka se koostuu erillisistd yksittdisistd tehtdvistd. Se antaa myds kuvan siitd, kuinka

prosessia voidaan mallintaa.

ASIAKAS

POLIKLINIKKA | | ajanvaraus | —»| vastaanotto | —» tutkimus [ﬂ diagnoosi | —» hoito » jélkitarkastus
T A

nsoRATORID
\J

APTEEKKI ladkemaddradykset

Kuva 3. Prosessikaavio /12/

4.2. Prosessiajattelu

Prosessiajattelussa tulee néhda koko organisaation toiminta prosesseina. Siind liiketoiminta
jaetaan niihin perustoimintoihin, joista yrityksen liiketulos tulee, sekd nditd toimintoja
tukeviin  aputoimintoihin. Perustoiminnot ovat organisaation ydinprosesseja ja
aputoiminnot tukiprosesseja. Prosessiajattelun ydin on tunnistaa ndméi prosessit, varsinkin
ydinprosessit. Ydinprosessit ovat liiketoimintaprosesseja, jotka kulkevat ldpi koko
yrityksen eli saavat alkunsa asiakkaan tarpeista ja padttyvit sithen kun tdmé tarve on
tyydytetty. Juuri ndmi ydinprosessit ovat organisaation liiketoiminnan perusta ja niiden
laadukas toiminta organisaation elinehto. Tukiprosessien tehtdva on tukea ydinprosesseja.

Kuvassa 4 on pelkistetty malli siitd, miten ydinprosessit kulkevat 14pi organisaation.
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Toimittaja Yritys Asiakas

ASIAKASPROSESSIT

TUOTANTO

[\ [
\

TUOTEKEHITYS

Kuva 4. Ydinprosessit /11/

Prosessien hallinnan edellytyksend on, ettd organisaation prosessit tunnistetaan, mutta
tunnistaminen ei kuitenkaan aina ole itsestdin selvdd. Seuraaviin kysymyksiin vastaaminen

auttaa hahmottamaan litkeyritysten prosesseja:

- Mika on yrityksen litkeidea/missio?

- Miti tuotteita yrityksen asiakkaat saavat?

- Miten tuotetaan lisdarvoa asiakkaalle?

- Mika on yrityksen ydinosaamista?

- Miten yrityksen liikevaihto/-voitto syntyy?

- Mihin toimintoihin yrityksen resursseja kdytetdén? /12/

Tunnistamisen jdlkeen prosessit miéritellddn ja niistd muodostetaan koko organisaation
toiminnan kattava prosessikartta. Kartassa kuvataan organisaation tdrkeimmét prosessit.
Kartan tehtdvé on helpottaa organisaation toiminnan hahmottamista prosessien kautta seké
prosessien keskindinen vuorovaikutusten tunnistamista. Seuraavalla tasolla tehddin
prosessimallit, joissa maddritelldén, kuvataan ja mallinnetaan prosessikartan yksittéiset
prosessit. Lopuksi kuvataan ja dokumentoidaan prosessien sisdltimét yksittdiset tehtdvit,

tehtidvikohtainen tyonkulku ja niiden eteneminen.

Edelld on puhuttu ydinprosessien tunnistamisen tirkeydestd, mutta 1dheskdén aina tima ei

ole niin yksinkertaista, joskus jopa mahdotonta, koska prosessin kategorioiminen saattaa
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olla hyvinkin tulkinnallinen kysymys. Siksi kaikkein térkeintd onkin 10ytda ja tunnistaa itse
prosessit, eiké kiistelld siitd, mihin kategoriaan ne kuuluvat. Toinen tdrked seikka ei ole
midrd vaan laatu. Organisaation prosesseja on paljon helpompi mallintaa, hallita ja
kehittdd, jos ne ovat selkeitd ja johdonmukaisia kaikille, eikd niitd ei ole litkaa. Mikd on
oikea maddrd, riippuu organisaatiosta sen koosta ja toimialasta, mutta ehkd jokin
suuntaviiva PK-sektorin yrityksessd voisi seuraava: ydinprosesseja maksimissaan viisi ja
kaikki prosessit huomioon ottaen ei juurikaan kymmentd enempéé. Sen sijaan on tirkedd

madritelld, kenelle mikékin prosessi kuuluu, eli kuka sitd on vastuussa ja kuka sen omistaa.

4.3. Prosessijohtaminen

Toimintatapaa, jossa organisaatio toimii ja sitd johdetaan prosessien avulla, kutsutaan
prosessijohtamiseksi /12/. Tavoitteet joihin prosessijohtamisella pyritdéin, eivdt sindnsi
eroa yleisistd johtamisen tavoitteista: hyvi taloudellinen tulos, korkea asiakastyytyviisyys,
hyvé tuottavuus ja henkildston hyvinvointi. Sen sijaan prosessijohtamisen keinot saavuttaa
ndma tavoitteet eroavat perinteisestd johtamismallista. Kun aikaisemmin keskityttiin l&hes
ainoastaan kustannustehokkuuteen, niin nyt sen ohella arvostetaan nopeutta ja joustavuutta.
Kun aikaisemmin asetettiin kovia henkilokohtaisia tavoitteita, niin nyt korostetaan
organisaation menettelyjen ja tiimien tirkeyttd. MydOs asiakkaiden ja toimittajien roolit
mielletdén prosessijohtamisessa eri tavalla, yhteistydokumppaneiksi. Kuitenkin merkittdvin
ero on ajattelutavassa. Prosessijohtamisessa hahmotetaan toiminnot organisaatiorajojen
ylittdviksi toimintoketjuiksi eli prosesseiksi perinteisen johtamismallin mukaisen

funktionaalisen osastokohtaisen tehtdvéjaon asemasta. /10/, /25/

4.4. Organisaatiomallit

Perinteisen funktionaalisen organisaation ja prosessimaisesti toimivan organisaation erot
ovat teoriassa selvdt, mutta kdytinndssd ne monesti hdmértyvdt ja yritykset toimivat

erilaisilla sekamalleilla, joissa yhdistyvit sekd funktionaalinen ettd prosessimainen
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toimintamalli. Kuvassa 5 on havainnollistettu molemmat organisaatiomallit, sekd niiden

vilimuodot. Funktionaalisen organisaation ja prosessiorganisaation erot:

- Perinteisessd funktionaalisessa ns. linjaorganisaatiossa linjat kulkevat pystysuoraan.
Jako eri linjojen vélilld perustuu toimintoihin (toimintoja suorittaviin osastoihin)
esim. osto, tuotanto ja markkinointi. /25/

- Prosessiorganisaatiossa  toimintaprosessit  eivdt noudata  funktionaalisen
linjaorganisaation rajoja, vaan ovat horisontaalisia eli kulkevat eri toimintojen
(osastojen) ldpi. Toimintaprosesseille on tyypillistd, ettd niiden toteutukseen
osallistuu ihmisid eri puolilta organisaatiota sen eri osastoilta. Puhdas
prosessiorganisaatio on prosessiorganisaation &ddrimalli. Siind eri osastoihin
perustuva jako hévidd kokonaan ja jiljelle jddvédt ainoastaan organisaation

toimintaprosessit, joiden kautta koko organisaatio toimii.

Puhdas
funktionaalinen
organisaatio

Funktionaalinen
organisaatio, jossa
on prosessimaista

toimintaa

Prosessiorganisaatio,
jossa osaamista
kehitetaan
funktionaalisen
organisaation kautta

[ 11 [ ]

Puhdas
prosessiorganisaatio

Kuva 5. Organisaatiomallit /5/
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4.5. Jatkuva parantaminen

Jatkuva parantaminen eli PDCA-sykli (Plan, Do, Check, Act) on Demingin kehittdma
toimintosarja, jolla parannetaan projektimaisesti organisaation toiminnanlaatua. PDCA-
sykli kuvataan ympyrdan muotoon (kuva 6), jolloin toimintosarja on helppo ymmaértaa ja
sisdistdd. Toiminto voi olla kokonainen prosessi tai prosessin kuuluva yksittdinen
toimintosarja tai tehtdvd. Parannusprojekti aloitetaan suunnittelusta (lohko P), eli mietitdin
mitd halutaan saada aikaan ja miten se tehdddn. Sen jdlkeen edetdéin myotépdivadan
toteutuslohkoon (lohko D), jossa suunniteltu toteutus pannaan tdytdntoon. Seuraavassa
vaiheessa (lohko C) tarkistetaan toteutuksen tulokset ja havainnoidaan sen vaikutukset.
Viimeisessd vaiheessa (lohko A) analysoidaan tulokset ja mietitdéin mitd niistd voidaan
oppia. Seuraava vaihe on aloittaa uusi parannusprojekti alusta eli 1dhdetddn kiertiméan
ympyrdd lohkosta P uudelle kierrokselle. Télld kertaa kdytetddn suunnittelussa hyviksi
edelliskerralla saatuja tuloksia ja parannetaan toimintoa sen mukaisesti. Toistamalla
jarjestelmallisesti nditd kierroksia yhd uudestaan ja uudestaan saadaan aikaan jatkuvan

kehityksen kiertokulku joka on organisaation laadunhallinnan perusta.
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Demingin ympyra

4, Korjaa/paranna (Act) 1. Suunnittele/aseta tavoitteet (Plan)
*Tutki tuloksia * Mitd on térkeinta saada aikaan?
+ Mita opimme? * Millaista muutosta haluamme?
+ Mita voimme taman * Mit4 tietoja tarvitsemme?
perusteella ennustaa? A p * Suunnittele muutos tai testi

+ P&atd, miten hyédynnét tietoja

C D
3. Tarkista (Check) 2. Toteuta/kokeile (Do)
+ Havainnoi muutoksen + Toteuta haluttu muutos tai
tai testin vaikutukset testi mielellddn pienessa

mittakaavassa.

5. Suunnittele
*Toista vaihe 1 parantuneen ymmarryksen avulla

6. Toteuta
+ Jatka vaiheeseen 2 ja siitd eteenpain

Kuva 6. Demingin ympyri eli PDCA-syKkli /25/
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5. LAADUNHALLINNAN MALLIT JA TYOKALUT

On olemassa erilaisia laadunhallintajérjestelmien kehittimismalleja ja tydkaluja, joilla
pyritdén kehittimién organisaation toimintaa ja kilpailukykyé. Ne voidaan paisiéntoisesti
jakaa kolmeen péédkategoriaan: ISO-standardeihin, laatupalkintomalleihin ja muihin
lahinnd laadunhallintatydkaluihin ja erityisryhmille tai aloille suunniteltuihin malleihin.

12/

ISO 9000 -sarjan standardien ja erinomaisuuden mallien, joihin eri laatupalkintomallit
my0s kuuluvat, vdlinen ero on niiden soveltamisen laajuudessa. ISO 9000 -standardit
sisdltavdt laadunhallintajirjestelmien vaatimuksia ja opastusta suorituskyvyn jatkuvalle
parantamiselle, jossa erilaisilla arvioinneilla médritetdén ndiden vaatimusten tiyttyminen.
Erinomaisuuden mallit 1dhestyvét asiaa suppeammin: ne sisdltdvit kriteerit, joiden avulla
voidaan arvioida organisaation suorituskykyd, sen kehittymistd seké tehdd vertailua toisten
organisaatioiden suorituskykyyn. Eri kehittdmis- ja toteuttamismallit eivét sulje toisiaan
pois, vaan niitd voidaan kayttdd my0s rinnakkain. Laadunhallintajérjestelmén tulisikin aina
perustua johonkin laatupalkintomalliin ja / tai ISO 9000 -standardeihin (ISO 9001, ISO
9004) sekda mahdolliseen toimialakohtaiseen standardiin. /12/, /21/

Tdmédn tyon puitteissa ei ole jirkevéd tarkastella kaikkia olemassa olevia malleja, vaan
ainoastaan sellaisia malleja, joiden voitaisiin ajatella toimivan tyon tilaajan eli Kemin Vesi
Oy:lle kehitettdvin laadunhallintajdrjestelmdn mallina ja pohjana tai osana sité.
Seuraavissa luvuissa tutustutaan piddkohdittain kahteen yleisimpdén Suomessa kéytossd
olevaan laatupalkintomalliin, ISO 9000 -standardeihin sekd lyhyesti muutamaan muuhun

suppeampaan kehittdmismalliin / -tydkaluun.

5.1. ISO-standardit

ISO on kansainvilinen standardoimisjirjestd, jota Suomessa edustaa Suomen

Standardoimisliitto SFS. ISO-standardien tehtivdnd on luoda yhteiset maddritteet ja
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toimintatavat eli ns. pelisdédnndt elinkeinoeldmalle, viranomaisille ja kuluttajille. ISO-
standardit ovat kansainvilisid standardeja ja ISO 9000 -standardisarjalla on eri
organisaatioiden laadunhallinnassa tarked rooli. ISO 9000- standardisarja on organisaation
toimialasta  riippumaton  laadunhallinnan ja  varmistamisen yleisstandardi ja
laadunhallintajirjestelmien selvdsti yleisimmin kéytetty kehittdmismalli. ISO 9000-
standardisarjan lisdksi on joukko muita toimiala- ja erityisalakohtaisia standardeja,
raportteja ja dokumentteja. Esimerkkind voidaan mainita ISO 14000 -standardisarja,
ympéristdasioiden hallintaa késittelevd standardisarja, joka on laadittu ISO 9001
yhteensopivaksi sekd SA 8000 Yhteiskuntavastuun standardi, joilla voidaan tiydentda
organisaation laadunhallintajérjestelméd. ISO-standardisarja kasittdd kaikkiaan noin 350

standardia. Tunnetuimmat ja kdytetyimmat hallinta- / johtamisjirjestelméstandardit ovat:

- ISO 900 laadunhallintajérjestelmien perusteet ja sanasto

- ISO 9001 laadunhallintajérjestelmien vaatimukset

- ISO 9004 suuntaviivat laadunhallintajirjestelmien suorituskyvyn parantamisella
- ISO 14001 ympéristdstandardi

- OHSAS 18001 tyoterveys- ja turvallisuusjérjestelméastandardi. /12/, /19/

5.2. Laatupalkintomallit

Laatupalkintomallit ovat viline, joilla yritysjohto pystyy suorittamaan oman toimintansa
itsearviointia sekd vertaamaan toimintaansa muihin yrityksiin. Laatupalkintomalleissa
kilpaillaan kansallisista ja kansainvélisistd laatupalkinnoista. Laatupalkintomallien
soveltamisen arvo kehittdmistyokaluina perustuu toiminnan laatutason pisteytykseen, joka

mahdollistaa vertailut eri organisaatioiden, eri ajankohtien ja -jaksojen viélilla. /12/7/

5.2.1. EFQM

EFQM on malli, jota kdytetddn ympéri maailmaa oman toiminnan arviointi- ja

kehitystyokaluna. Mallista on pyritty luomaan mahdollisimman avoin, joustava ja
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muokattava, jolloin se soveltuu kaikentyyppisille organisaatioille niin yksityisille kuin
julkisillekin. Silld on hyvd verrata oman organisaation toimintaa muiden sektoreiden

toimijoiden kanssa joko kansallisesti tai kansainvélisesti. Mallia kéytetdn:

- itsearviointiin, eli kuinka hyvin organisaation toiminta ja tulokset vastaavat
erinomaisuuden tunnuspiirteiti
- organisaation johtamisjdrjestelmén perustana
- kehitysté kaipaavien yksittdisten alueiden tunnistamiseen.
Mallin takana on EFQM-jérjestd (European Foundation for Quality Management). /12/,
128/

EFQM-mallin perustana ovat organisaation erinomaisen toiminnan tunnuspiirteet jotka

ovat:

tuloshakuisuus

- asiakassuuntautuneisuus

- johtaminen ja toiminnan padmairétietoisuus

- prosesseihin ja tosiasioihin perustuva johtaminen
- henkildston kehittdminen ja osallistuminen

- jatkuva oppiminen, innovointi ja parantaminen

- kumppanuuksien kehittiminen

- yhteiskunnallinen vastuu.

Naistd tunnuspiirteisti. on luotu mittausjarjestelmd, joka jakautuu yhdekséddn
arviointialueeseen. Toimintaan liittyvét arviointialueet:

- johtajuus

- henkil6stod

- toimintaperiaatteet ja strategia

- kumppanuudet ja resurssit (asiakkaat)

- prosessit.
Seka tuloksiin liittyvét arviointialueet:

- henkilstotulokset

- asiakastulokset
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- yhteiskunnalliset tulokset

- keskeiset suorituskykytulokset. /28/

EFQM-mallin mukaan ndmi kaikki osa-alueet huomioimalla voidaan organisaatiossa
saavuttaa erinomainen suorituskyky, mutta siihen, miten tdma kéytdnndssé saavutetaan tai
miten sithen pyritddn, on erilaisia tapoja, kdytdnnossd jokaisella organisaatiolla omansa.
Kuvassa 7 esitellddan EFQM mallin tunnuspiirteet selventivinid kaaviokuvana. EFQM-
mallin ydin on periaate josta kdytetddan nimed TUTKA (Eng. RADAR) joka koostuu
neljéstd osa-alueesta:

- tulokset

- toimintatapa

- kéytdnnon soveltaminen

- arviointi ja parantaminen.

Téssd logiikassa organisaation tulee:
- Maarittad tulokset, jotka halutaan saavuttaa organisaation kaikilla osa-alueilla.
- Kehittdd yhdenmukaiset ja jarkevédt toimintatavat, joilla tulokset ovat
saavutettavissa.
- Seurata ja analysoida saavutettuja tuloksia sekd parantaa ja kehittd toimintatapoja

jatkuvan oppimisen periaatteella. /28/
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TULOS-

HAKUISUUS
YHTEISKUNNALLINEN ASIAKASSUUNTAU-
VASTUU TUNEISUUS
KUMPPANUUKSIEN JOHTAIOUS JA
KEHITTAMINEN TOIMINNAN
PAAMAARA
JATKUVA OPPIMINEN, INNOVOINTI PROSESSEIHIN JA TOSIASIOIHIN
JA PARANTAMINEN PERUSTUVA JOHTAMINEN

HENKILOSTON
KEHITTAMINEN JA
OSALLISTUMINEN

Kuva 7. EFQM-mallin tunnuspiirteet /13/

5.2.2. CAF

CAF (Common Assessment Framework) on EU-jdsenmaiden yhteistyond kehitetty julkisen
sektorin organisaatioiden laadunarviointimalli kaytettavéksi valtionhallinnossa ja kunnissa.
Se on tarkoitettu helppokidyttoiseksi tyokaluksi julkisen sektorin organisaatioiden
suorituskyvyn arviointiin ja kehittimiseen. CAF siséltdd vaikutteita EFQM-mallista ja
perusajatuksena on kokonaisvaltainen laadunarviointi, jossa tarkastellaan paitsi eri
tulosalueita, myos koko organisaation toimintatapoja. Mallin on tarkoitettu myos
helpottamaan yksityiskohtaisemman esim. EFQM-mallin kéytt66n ottoa. CAF-malli
sisdltdd neljd paitavoitetta:

- Helpottaa laatujohtamisen menetelmien kéyttoonottoa julkisella sektorilla.

- Auttaa paikantamaan julkisen sektorin organisaatioiden vahvuuksia ja

parantamisalueita.
- Yhdistdi erilaisia kdytdssd olevia laadunhallintamenetelmia.

- Auttaa julkisen sektorin organisaatioiden vilisté vertailua. /12/, /27/

CAF-mallia voidaan hyddyntdd osana laajempaa kehitystyotd koko organisaatiossa tai
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sen yksittédisten osien kehittdmiseen ja arviointiin. Malli perustuu kahteen perusajatukseen:
organisaatio arvioi itse itseddn sekd pystyy muokkaamaan laatujdrjestelmistd oman
ndkoisensd. Perusrakenne sisdltdd yhdeksdn arviointialuetta, jotka ovat organisaation
toiminnan kannalta kaikkein keskeisimmaét osa-alueet. Perusrakenne on esitetty kuvassa 8.

PDCA-syklid kdyttden nima osa-alueet pisteytetdédn pistein 0 - 100. /12/, /26/

TOIMINTA TULOKSET
—  Henkilost6 — — ——  Henkilosto- —
tulokset
[
Strategiat ja Keskeiset
Johtajuus —  toiminnan Prosessit ——  Asiakasja  — suorituskyky -
suunnittelu kansalaistulokset tulokset
|
| Kumppgnuudet | ___ Yhteiskunnalliset __
)@ tulokset
resurssit
INNOVATIIVISUUS JA OPPIMINEN

Kuva 8. CAF-mallin rakenne /26/

5.3. Muut mallit ja tyokalut

ISO-standardit ja laatupalkintomallit ovat kaytetyimmiét menetelmat
laadunhallintajirjestelmén toteuttamiseksi. On olemassa myo0s joukko muita malleja. Ndille
malleille on yleistd se, ettd niilli on joku erityinen kohderyhmi, jonka erityiset tarpeet
niissd on pyritty huomioimaan tai niiden tehtdvd on tdydentdd kahta yleisintd mallia.
Lisdksi on olemassa joukko laadunhallintajirjestelmén ylldpitoa ja automatisointia

helpottavia tyokaluja. /12/

Koska laadunhallinta perustuu pitkélti organisaation liiketoimintaprosessien hallintaan, on
prosessien hallintaan, niissd olevien ongelmien havaitsemiseen ja ratkaisemiseen kehitetty

joukko erilaisia tydkaluja ja apuvilineitd. Téllaisia ovat mm. hajontakaavio, ohjauskortit ja
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kokonaisvaltainen laadunkehittimismenetelmd Six Sigma. Téssd tyOssd ei kuitenkaan

késitelld niitd suoranaisesti prosessien hallintaan liittyvié jarjestelmid timédn enempaa.

Laadun portaat

Laadun portaat on Suomen Yrittdjien pk-yrityksille rakentama neliportainen toiminnan
kehittamismalli. ISO 9001 -laadunvarmistusstandardi ja laatupalkintomallit ovat usein liian
raskaita pk-yritysten resursseille. Siksi on tehty laadun portaat -kédsikirja, jonka avulla pk-

yritys voi edetd vaiheittain omaa laadunhallintajérjestelmédi toteuttaessaan. /12/

IMS Process

IMS on IMS Business Solutions Oy:n kehittdmd ohjelmisto toimintajérjestelmén,
asiakirjojen, tallenteiden, prosessien ja mittariston hallintaan verkossa. Silld on mahdollista
koota yhteen paikkaan kaikki oleellinen informaatio, jota organisaatio tarvitsee
toimiakseen tehokkaasti. Jarjestelmé tukee kansainvilisid ISO, OHSAS, EFQ ja APAQ -
laatustandardeja. IMS on tarkoitettu kaikille organisaatioille toimialasta ja koosta
riippumatta. Sen e-toimintajdrjestelmd on prosesseihin perustuva selainpohjainen
kehitysalusta joka sisdltdd: kuvaukset, ohjeet, tiedot, palautteet ja mittarit, jotka kootaan

yhteen paikkaan ohjauksen ja paitoksenteon tueksi. /4/, /12/
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6. ISO 9000 -STANDARDISARJA

Edellisissd kappaleissa on sivuttu ISO 9000 -standardisarjaa pintapuolisesti ja tarkasteltu
joitakin siihen perustuvia mairittelyjd, silld ldhes aina kun puhutaan laadusta tormétaan
ISO 9000 -standardisarjaan tai johonkin sarjaan sisdltyvddn standardiin. Tédstd syystd on
perusteltua tarkastella koko sarjaa hivenen tarkemmin ja kiydad ldpi sen kdytetymmit

standardit.

ISO 9000 -sarja on laadunhallintaa kisittelevien kansainvélisten standardien ja ohjeiden
kokoelma, joka on saavuttanut maailmanlaajuista mainetta laadunhallintajdrjestelmien
perustana. Laadunhallinnan standardeja (ISO) laatii ja pitdd ylld monikansallinen
asiantuntijoiden tekninen komitea. Sarjan standardeja pitdd kayttdd yhdessd, jotta niistd
saadaan irti kaikki mahdollinen ja tarkoituksenmukainen hyoty. Standardista ISO 9000
kannattaa aloittaa, silld siind esitetdéin laadunhallintajirjestelméin perusteet ja mairitetdan
laadunhallintajirjestelmien termisto. ISO 9001 madrittdd vaatimukset
laadunhallintajirjestelmille ja sitd kéytetddn myds sertifiointiin. ISO 9004 esittdd
suuntaviivat, joissa otetaan huomioon laadunhallintajarjestelmén vaikuttavuus ja tehokkuus
sekd esitetdén erilaisia kéytdntdjd ja annetaan soveltamisohjeita, joilla on mahdollista
saavuttaa litketoiminnalle asetetut tavoitteet. Taulukossa 1 esitetidn ISO 9000 -sarjan
standardit ja muut tekniset asiakirjat. ISO 9000 -sarjan kehityksestid ja tulevaisuudesta
voidaan todeta, ettd ISO on sitoutunut pitimdin sen ajan tasalla ja tehokkaana. ISO 9000
on uudistettu 2005, ISO 9001 2008 ja ISO 9004 2009, mutta kauempana tulevaisuudessa
on todenndkdisesti edesséd suuri hallintajirjestelmistandardien kokonaisvaltainen uudistus.

17/
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asiakirjat /19/

Tunnus Otsikko

SFS-EN ISO 9000 | Laadunhallintajarjestelmat. Perusteet ja sanasto (ISO
9000:2005)

SFS-EN ISO 9001

Laadunhallintajarjestelmat. Vaatimukset (ISO 9001:2008).

SFS-EN ISO 9004

Organisaation
Laadunhallintaan perustuva toimintamalli (ISO 9004:2009)

johtaminen jatkuvaan menestykseen.

SFS-ISO 10002

Laadunhallinta. Asiakastyytyvaisyys. Suuntaviivat
asiakasvalitusten

10002:2004)

kasittelyyn organisaatiossa (ISO

SFS-ISO 10003

Laadunhallinta. Asiakastyytyvaisyys. Suuntaviivat
organisaation ulkoistamaan riidanratkaisuun

(ISO 10003:2007)

SFS-ISO 10005 Laadunhallintajérjestelmat. Opastusta
laatusuunnitelmista (ISO 100005:2005)
SFS-ISO 10006 Laadunhallintajarjestelmat. Suuntaviivat projektien

laadunhallinnalle (ISO 10006:2003)

SFS-EN
10012

ISO

Mittausten hallintajarjestelmat. Vaatimukset

mittausprosesseille ja mittauslaitteistoille (ISO 10012:2003)

ISO/TR 10013:fi

Laadunhallintajarjestelman
10013:2001)

dokumentointiohjeita (ISO/TR

SFS-ISO 10014

Laadunhallinta. Opastusta taloudellisen ja liiketoiminnallisen
hyédyn toteuttamiseen
(ISO 10014:2006)

ISO/TS 16949:fi

Laadunhallintajarjestelmat. Erityisvaatimukset standardin ISO
9001:2008

soveltuvissa varaosaorganisaatioissa (ISO/TS 16949:2009)

soveltamiselle autonvalmistuksessa ja

SFS-EN
19011

ISO

Laadunhallinta- ja/tai ymparistdjarjestelmien auditointiohjeet
(ISO 19011:2002)

-standardit ja laadunhallinnan tekniset
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CEN/TS 15224:fi

Terveyspalvelut. Laadunhallintajarjestelmat. Opas standardin
EN ISO 9001:2000 kayttoon (CEN/TS 15224:2005)

IWA 1:fi Laadunhallintajarjestelmat. Suuntaviivat prosessien
parantamiselle terveyspalveluorganisaatioissa (IWA 1:2005)

IWA 2:fi Laadunhallintajarjestelmat. Suuntaviivoja standardin ISO
9001:2000 soveltamiselle koulutuksessa (IWA 2:2003)

IWA 4:fi Laadunhallintajarjestelmat. Suuntaviivoja standardin ISO

9001:2000 soveltamiselle

6.1. 1SO 9000

29

ISO 9000 on 7.11.2005 voimaan tullut eurooppalainen standardi EN ISO 9000:2005, joka

on vahvistettu suomalaiseksi kansalliseksi standardiksi. Se on laadunhallintajirjestelmin

perusteet madrittdva standardi, joka korvaa 7.11.2005 standardin SFS-EN ISO 9000:2001.

Se antaa ldhtokohdat standardien ymmaértamiselle ja médrittdd ISO 9000 -sarjassa kiytetyt

perustermit sekd madritelmit, joilla pyritddn valttdimdidn vadrinymmarrykset. Lisdksi

standardi méérittelee menestyksellisen johtamisen ja toiminnan periaatteiksi organisaation

avoimen ja jarjestelméillisen ohjaamisen, sekd kahdeksan laadunhallinnan periaatetta (luku

3.1.) joilla pyritddn johtamaan organisaatiota kohti jatkuvasti paranevia suorituksia ja

entistd parempaa kokonaisuutta. /17/, /21/

6.2. I1SO 9001

ISO 9001 on maailman kuuluisin ja tunnetuin laadunhallinnan standardi ja sen pohjalta on

sertifioitu eniten laadunhallintajérjestelmid maailmassa. Se on kansainvilinen standardi,

joka maddrittelee laadunhallintajirjestelmid koskevat vaatimukset. Se on toimialasta

riippumaton laadun varmistamisen yleisstandardi. Sen uudistettu versio (korvaa standardin
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SFS-EN 9001:2001) tuli voimaan 15.12.2008, jolloin EN ISO 9001:2008 vahvistettiin
suomalaiseksi kansalliseksi standardiksi. ISO 9001 -standardia kaytetddn silloin kun
organisaation tarvitsee osoittaa toimintansa olevan laadukasta sekd pystyvinsa
toimittamaan tuotteita, jotka tdyttdvit asiakkaiden, viranomaisten sekd organisaatioon
sidoksissa olevien ryhmien vaatimukset. Tdtd varten se kéyttdd jarjestelméé joka sisdltda
jatkuvan parantamisen prosessit, sekd eri sidosryhmien vaatimusten tdyttdmisen
varmistavat prosessit. ISO 9001 -standardissa kuvataan prosesseihin perustuvan
laadunhallintajirjestelmin malli (kuva 9), joka kuvaa laadunhallintajdrjestelmin, johdon
vastuun, resurssienhallinnan, tuotteen toteuttamisen sekd mittauksen, analysoinnin ja
parantamisen vélisid yhteyksid. Malli korostaa asiakkaan suurta vaikutusta. Tamé malli
kattaa kaikki kansainvilisen standardin vaatimukset, joilla pyritddn varmistamaan, ettd
organisaatio on tdyttdnyt asiakkaiden vaatimukset. Kuitenkaan itse prosesseja ei kuvata
yksityiskohtaisesti. Tayttdmdllda ISO 9001 -standardin vaatimukset on organisaation
mahdollista auditoida laadunhallintajérjestelménsd  ulkopuolisella  akkreditoidulla

katselmoijalla ja saada laatusertifikaatti. /12/, /22/

( Johtamisjarjestelma &
Laadun parantaminen

Asiakkaat Asiakkaat
(ja muut @[ Johdon vastuu (Jf-i L
sidos- sidos-
ryhmat) ryhmét)

. Mittaus,
Resurssien- J L .

_ analysointi ja L
hallinta parantamlnen

_ P Qﬁj Tuotteen
Vaatimukset anos toteuttamlnen

Lisdaarvoa tuottavat toiminnat
" Informaatiovirta

_________ > | Tyytyvéisyys

Kuva 9. ISO 9001 -standardin mukainen laadunhallintajirjestelméin malli /22/
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6.3. I1SO 9004

SFS-EN ISO 9004:2009 -standardi, joka sisdltdd suuntaviivat suorituskyvyn parantamiselle
on vahvistettu 14.12.2009 suomalaiseksi kansalliseksi standardiksi ja antaa nimensa
mukaisesti opastusta organisaation suorituskyvyn jatkuvalle parantamiselle. Vaikka
molempia standardeja ISO 9004 ja ISO 9001 voidaan kayttda erikseen, niin on kuitenkin
suositeltavaa kayttdd niitd yhdessd. Siind missd ISO 9001 mdidrittelee vaatimukset
tuotteiden laadunvarmistukselle ja asiakastyytyviisyyden, niin ISO 9004 antaa laaja-
alisemman ndkokulman laadunhallinnalle sekd opastusta jatkuvalle parantamiselle.
Suoraan standardia lainaten: "organisaatio voi saavuttaa jatkuvan menestyksen, mikali se
johdonmukaisesti ja tasapainoisesti tdyttdd sidosryhmiensd tarpeet ja odotukset pitkilla
aikavililld." Standardi 9004 antaa opastusta juuri tihdn toimintaan. Jatkuvan parantamisen
mallilla organisaation on helpompi vastata toimintaympdristonsd muutoksiin ja

epéavakauteen. /23/
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7. KEMIN VESI OY

Tadméan opinndytetyon toimeksiantaja on Kemin Vesi Oy, jonka organisaatio, liiketoiminta
ja rakenne esitelldin tdssd kappaleessa. N&@mid perustiedot ovat yksi perusta
laadunhallintamallin valinnalle ja laadunhallintajérjestelmén kehitystyolle. Samat tiedot
esiintyvét tietyiltd osin myds Kemin Veden laatukésikirjassa, ja siksi ne esitetddn tdssa
suppeammassa muodossa. Tiedot on saatu Kemin Veden verkkosivuilta, julkaisuista seké

henkilékunnalta.

7.1. Yritys

Kemin vesi Oy on Kemin kaupungin kokonaan omistama osakeyhtid, joka on muodostettu
yhtidittdimalla Kemin kaupungin vesilaitos ja jitevedenpuhdistamo. Yhtio aloitti
toimintansa 1.1.2006. Kemin Vesi vastaa vesihuoltolain ja mééritellyn toiminta-alueensa
mukaisesti Kemin kaupunkialueen vedenjakelusta, viemdrdinnistd sekd jéteveden

puhdistuksesta. /9/

Toiminta-ajatus

Kemin Veden toiminta-ajatus on:

Kemin Vesi Oy turvaa laadukkailla ja varmoilla palveluillaan kaupunkilaisten vesihuollon
tarpeet ja luo hyvin ja kehittyvin toimintaympdériston alueen elinkeinoeldmaille.
Asiakasldhtoisesti kehittyvédssd palvelutuotannossa hyddynnetddn luovasti seudullista

yhteisty6td ja muita kumppanuuksia. /6/
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Visio

Kemin Veden visio vuoteen 2014 on:
Kemin Vesi Oy tuottaa laadukkaat vesihuoltopalvelut asukkaille ja teollisuudelle

valtakunnallisesti kilpailukykyiseen hintaan. /6/

Arvot

Kemin Veden arvot ovat:
- tyytyviiset asiakkaat
- henkil3ston ammattitaito

- turvallinen tyGympéristo.

7.2. Strategia

Kemin Veden strategiassa organisaation toiminnalle asetetut tavoitteet jaetaan neljddn
menestyksellisen toiminnan kannalta olennaiseen painopistealueeseen, joissa kussakin
esitelldin menestystekijét, arviointikriteerit sekd strategian onnistumisen mittaamiseen ja
todentamiseen kaytettdvit asiakirjat, dokumentit ja menettelyt. Strategian toimivuutta ja
sitd, kuinka hyvin se on onnistuttu siirtdmédn kdytdnnon toimintaan seurataan vertaamalla
todentamisella saatuja tuloksia arviointikriteereihin. Strategiset painopistealueet, jotka on

esitetty kokonaisuudessaan taulukoissa 2 - 5 ovat:

yhteiskunnallinen vaikuttavuus

talous

henkil3std ja osaaminen

toimintatavat ja rakenteet. /6/



Savolainen Veijo

Opinndytetyd

Taulukko 2. Yhteiskunnallinen vaikuttavuus /6/

Seudun elinkeinoeldméin
toimintaedellytysten
tukeminen ja
elinkeinorakenteen

monipuolistaminen

Vesihuollon toteuttaminen

uusille yritys- ja asuntoalueille

kaupungin maank&yton

tarpeita vastaavasti

Uusien alueiden

toteuttaminen

Seudun vesiyhtiot
mukautuvat mahdollisiin

kuntajaon muutoksiin

Kuntajakomuutokset
huomioidaan vesiyhtididen

madrdssd ja toiminta-alueissa

Seudun kuntien

valtuustojen paitokset

Taulukko 3. Talous /6/

Tuottava litketoiminta

Positiivinen tulos

TP 2011 alkaen

Yhtion perustamislainojen

kestdvé ja kohtuullinen

Maksuohjelma uudistetaan

vastaamaan yhtion

TP 2011 alkaen

maksuohjelma maksukykyé

Kilpailukykyiset maksut Yhtion vesimaksut TP 2014 alkaen
valtakunnallisesti
kilpailukykyiset

Taulukko 4. Henkilosto ja osaaminen /6/

Ammattitaitoinen, oikein Hyva esimies-alaissuhde Kehityskeskustelut

resursoitu henkilosto ja

hyva johtaminen Henkildston Koulutussuunnitelmat
tdydennyskoulutusta 2011 alkaen

kehitetdén yhteistydssa

koulutuskuntayhtyman,
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korkeakoulujen ja
vesihuoltoalan
ammattitutkintokoulutusta

antavien oppilaitosten kanssa

Tyo6hyvinvointi

Henkildston tydhyvinvoinnin

parantaminen

Suunnitelman laatiminen

2011 alkaen

Taulukko 5. Toimintatavat ja rakenteet /6/

Palvelutuottavuus

Palvelujen toimintaprosesseja
kehitetddn asiakasnikokulma,
laatu ja taloudellisuus

huomioon ottaen

Asiakaskyselyt,

palvelujen

yksikkokustannukset

Rakentava yhteistyd alueen

muiden toimijoiden kanssa

Seutukunnan vesilaitosten

yhteistyon tiivistiminen

Sadnnolliset tapaamiset

Taloussuunnitelma

Kemin Veden tilinpaatoksisséd toteutuneet talouden tunnusluvut vuosilta 2008 - 2010 seka

taloussuunnitelma vuoteen 2014 on esitetty taulukossa 6. /6/

Taulukko 6. Taloussuunnitelmavuodet /6/

Toimintatulot | 4727 5191 5105 5407 5580 5760 5950
Toimintamenot | 3407 3443 3322 3419 3488 3592 3700
Toimintakate | 1320 1748 1783 1988 2092 2168 2250




Savolainen Veijo Opinndytetyd 36

7.3. Organisaatio

KEMIN VESI OY:N HALLITUS

TOIMITUSJOHTAJA
Hiltula Juha

JATEVEDEN
PUHDISTUS

Kayttopaallikko

VERKOSTOT JA
VEDENHANKINTA

Verkostopaallikko

TALOUS JA
HALLINTO

Taloussihteeri

SUUNNITTELU JA
TUTKIMUS

Suunnitteluinsinoori

Happonen Jyrki

Kangaskokko Juha

Uimonen Tanja

Heinineva Mikko

VERKOSTOJEN
KUNNOSSAPITO

VERKOSTOJEN
RAKENTAMINEN

JA
VEDEN HANKINTA

Verkostomestari
Lavonen Hannu

Verkostopaallikkd
Happonen Jyrki

Kuva 10. Kemin Vesi Oy:n organisaatiokaavio /8/

Kemin Veden hallitus koostuu seitsemédstd Kemin kaupungin kunnallispoliitikosta. Kemin
Veden palveluksessa oli (vuonna 2010) 26 vakinaista henkil64 ja 0,5 méérdaikaista. Kemin
Veden tyopaikat (toimipisteet) ovat:
- Kaupungintalo keskustassa (3. kerros), jossa sijaitsee hallinto ja suunnittelu.
- Peurasaaren varikko Kalkkinokalla, jossa sijaitsee rakentamisen, rakennuttamisen,
kunnossapidon ja vesihuollon toimistot sekd tyoétilat, vesimittarihuolto ja
tarvikevarasto.

- Peurasaaren jitevedenpuhdistamo, jossa toimii my6s laboratorio.
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7.4. Toiminnan tunnuslukuja

Vuoden 2010 toiminnan tunnuslukuja:

- Asukkaita toiminta-alueella 22580 holoa

- Liittyneitd kiinteistoja 5155 kpl

- Liikevaihto 5,1 milj. €

- Myyty vesimaéra 1,35 milj. m’
- Puhdistettu jitevesi 3,00 milj. m’
- Vesijohtoverkoston pituus 197,7 km

- Jatevesiverkoston pituus 160,5 km

- Hulevesiverkoston pituus 57,7 km /8/,/9/, /6/
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8. LAADUNHALLINTAMALLIN VALINTA

Laadunhallinta ja laadunhallintajirjestelmidn rakentaminen aina yksilollistd ja
organisaatiokohtaista. Tdmid johtuu yksinkertaisesti siitd, ettd kaikki organisaatiot ovat
rakenteeltaan, toiminnaltaan, toimintatavoilta, kulttuuriltaan, arvoiltaan ja kooltaan
erilaisia. Jdrjestelmd joka toimii ja tuottaa hyvid tuloksia yhdelle organisaatiolle ei
todenndkoisesti  toimi  yhtd  hyvin  toiselle. =~ Mikddn toisen  organisaation
laadunhallintajirjestelmi tai kdytdntd ei ole suoraan siirrettivissd sellaisenaan johonkin
toiseen organisaatioon, vaan siitd on muokattava organisaation itsensd ndkodinen. Koska
laadunhallintajirjestelmi pitdd rakentaa rdétdloidysti, tdytyy organisaation perustietojen
lisdksi selvittdd, mikd on organisaation sen hetkinen laadullinen tilanne, mitkd ovat
laadulliset tavoitteet, mitd hyotyd laadunhallinnalla tavoitellaan ja mitd etua
laadunhallinnalla odotetaan saavutettavan. Kun ndméd perusasiat on selvitetty, voidaan
valita malli ja tyokalut, minkd mukaan laadunhallintajérjestelméa aletaan rakentaa. Malleja

ja tydkaluja voi olla samanaikaisesti kdytdssé useampia.

8.1. Perusteet

Téassd yhteydessd on syytd tuoda esille muutamia yleisid seikkoja koskien suomalaisten
organisaatioiden toimintojérjestelmid, joiden yksi merkittdvé osa laadunhallintajérjestelméa
on. Lédhteend on kéytetty QPR:n (Quality Processes Results) julkaisemaa tutkimusraporttia:
Toimintajérjestelmdt Suomessa 2010. Tutkimus on toteutettu yhdessd laatukeskuksen
kanssa ja siind on tutkittu yksityis-, valtio- ja kuntasektorilla toimivien erikokoisten
suomalaisten organisaatioiden toimintajérjestelmien nykytilaa. Tutkimuksen tuloksissa on
nostettu padllimmaiseksi kaksi seikkaa: Ensimmaéiseksi, organisaatiot hakevat tdnd paivana
toimintajéirjestelmilld ensisijaisesti liiketaloudellista hyotyd, mikd myos ohjaa jarjestelmien
kehitystyotd. Toiseksi, organisaatioiden aktiivisuudessa on tapahtunut selked muutos
verrattuna vuona 2008 tehtyyn samanlaiseen tutkimukseen: teknisestd ja kertaluontoisesta
toimintajérjestelmén toteuttamisen sijasta on siirrytty aktiiviseen ylldpitoon ja jérjestelmén

hyodyntamiseen. Tutkimuksesta on poimittavissa vield yksi tarked seikka, joka oli esilld
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my0s vuoden 2008 samansiséltdisessd tutkimuksessa, eikd sen suhteen ollut tapahtunut
juurikaan kehitystd. Suoraan 2010 tutkimusta lainaten: “Useassa organisaatiossa
toimintajirjestelmd oli “teknisesti” hyvédssd kunnossa, mutta yhtendiset parhaat
toimintatavat eivdt olleet siirtyneet jokapdivdiseen kédytdnnon tekemiseen”. /15/ Vaikka
organisaatioissa aktiivisuus jirjestelmien ylldpitoon ja hyddyntdmiseen on lisdéintynyt, niin
siltikddn jarjestelmidn kokonaisvaltaista hydtypotentiaalia ei osata tai ei jostain muusta

syystd saada siirrettyd kdytantoon.

8.2. Lahtokohdat

"Vesihuollon maksujen tulee olla sellaiset, ettd pitkdlld aikavélilld voidaan kattaa
vesihuoltolaitoksen investoinnit ja kustannukset. Maksuihin saa sisdltyd enintddn
kohtuullinen tuotto pddomalle" /3/. Niin kuin tissd vesihuoltolain kohdassa (4.18.1)
sanotaan, on vesilaitos (Kemin Veden tapauksessa vesihuoltoyhtid) niin sanottu
yleishyddyllinen organisaatio, jonka tehtivd on tuottaa peruspalveluja kuntalaisille, ei
voittoa omistajilleen. Kuitenkin on kunnan eli omistajan etu, etti organisaation toiminta on
laadullisesti hyvéd. Silloin se pystyy kohtuullisin kustannuksin tuottamaan laadukkaita,
hyvid ja toimiva palveluja, mikéd on itseisarvo sininsd ja jokaisen kunnan organisaation

perimmadinen tavoite.

Onko kunnallisella vesihuoltoyhti6lld samat laadunhallinnalliset 14htokohdat kuin
yksityiselld yritykselld? Perusperiaatteessa kylld. Silli on oma rahoituspohja eli vesi- ja
jatevesimaksut, sekd taloudellisesti sama pad&dmaiidréd, tehdd kirjanpidollisesti hyvé tulos.
Néin ollen molempien erinomaisuuden perusmittarina voidaan pitdd rahaa. Panos
sijoitetaan rahana, tulos saadaan rahana. Kuitenkin hyvi taloudellinen tulos ei merkitse
vélttdimattd samaa. Vesihuoltoyhtion ei tarvitse (periaatteessa) tuottaa voittoa
omistajalleen, ainoastaan sijoitettuun panokseen ndhden riittdvésti ja riittdvin hyvid
palveluja, kun taasen yksityisen yrityksen tavoite on tuottaa mahdollisimman paljon
voittoa omistajilleen sijoitettuun panokseen ndhden. Suurin ero organisaatioiden viélilld on
kuitenkin niiden toimintaa ohjaavissa ja siitelevissa ulkoisissa riippuvuuksissa. Yksityisen

yrityksen toimintaa sddtelevdt padsddntoisesti markkinat ja  markkinavoimat,
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vesihuoltoyhtion toimintaa vesihuoltolaki. Kuitenkin molempien organisaatioiden
laadunhallinnalliset tavoitteet ovat yhtenevét, vaikkakin k&éntden. Yksityinen yritys
tavoittelee laadukkaalla toiminnalla kustannustehokkuutta ja asiakastyytyvdisyyttd ja sitd
kautta suurempia voittoja. Vesihuoltoyhtid tavoittelee laadukkaalla toiminnalla

kustannustehokkaita ja parempia palveluja jotka lisddvit asiakastyytyvaisyytta.

8.3. Organisaation nykyinen laatutyo

Tdmén hetkinen laatutyd Kemin Vedessd on tuotelaatuun painottuvaa ja perustuu
viranomaisvaateisiin. Muunlainen toiminta, joka voidaan rinnastaa laatutyohon tai
jarjestelmalliseen kehitystyohon, on hyvin yksittdistd ja satunnaista tai sitd ei ole lainkaan.
Kokonaistoimintaa mitataan perinteisesti organisaation talouden kautta. Talouslukujen
kautta mitataan organisaation liiketaloudellista toimintaa ja kehitystd. Niiden pohjalta
laaditaan talousarvioita, kehitysennusteita ja budjetteja. Seuraamalla néitd ennusteita ja
vertaamalla budjetteja toteutuneisiin kustannuksiin saadaan talouslukujen kautta mitattua

organisaation toiminnan taloudellista tuloksellisuutta.

Tuotelaatua eli talousveden laatua Kemin Vesi valvoo ja seuraa STM:n maéidrdysten
mukaisesti. Valvovana viranomaisena toimii Kemin kaupungin
kaupunkirakennelautakunta. Kaupunkirakennekeskus ja Kemin Vesi Oy ovat laatineet
yhteistyossé laadunvalvontaohjelman. Ohjelman mukaan otetaan séddnnoéllisesti eri puolilta
verkostoa valvontandytteitd, jotka tutkitaan julkisen valvonnan alaisessa laboratoriossa.
Meri-Lapin Vesi Oy:ltd ostetun vedenlaadun viranomaisvalvonnan suorittaa vastaavasti
ympdristoterveydenhoitoviranomainen. Verkoston ldhtevin veden paivittdistd laadun
valvontaa tekee Meri-Lapin Vesi Oy Lautiosaaren vedenkésittelylaitoksessa samoin kuin

veden hankintaan liittyvad kédyttotarkkailua. /8/

Kemi Veden Peurasaaren jéitevedenpuhdistamon jdtevedet puhdistetaan laitokselle
myOnnetyn ymparistolupachtojen mukaisesti. Lupaehdoissa méadritelldén puhdistetulle
jatevedelle sallitut raja-arvot sen siséltimien haitallisten aineiden osalta.

Puhdistusprosessin laatua valvotaan sdénnéllisin viliajoin otettavilla néytteilla.
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8.4.

Tavoitteet ja odotukset

Téssd on lueteltu ne keskeiset seikat joita Kemin Vesi tavoittelee laadunhallinnalla:

Toiminnan tehostamista eli  asteittaista  siirtymistd prosessimaisempaan
toimintatapaan ja sitd kautta mahdollisimman toimiviin, tehokkaisiin ja
taloudellisiin prosesseihin.

Asiakastyytyviisyyttd. Tehokkaat toiminto- ja asiakasprosessit joiden kehitystyodssa
otetaan huomioon asiakkaan tarpeet, odotukset ja vaatimukset.

Uskottavuutta yhteistyokumppanina. Toimintatapa jossa huomioidaan toimittajien,
omistajan, henkildston, viranomaisten ja muiden sidosryhmien odotukset ja tarpeet.
Sertifiointi. Tulevaisuudessa mahdollinen laatutyon sertifiointi lisdd organisaation
uskottavuutta niin asiakkaiden kuin yhteistydkumppaneidenkin silmissd, seké
auttaa motivoimaan henkildkuntaa.

Laatutyon kautta haetaan kokonaisvaltaisen liiketoiminnan erinomaisuutta.

Laatutydlle on asetettu organisaatiossa seuraavanlaisia odotuksia:

8.5.

Antaa sysdyksen organisaation koko toimintaa késittéville kehitystyolle.
Kehittda tuloksellisemman tavan toimia ja johtaa.

Auttaa henkildsto tuntemaan ylpeyttd tyOstién.

Laadukkaan toiminnan leima vilitetddn asiakkaille seké yhteistyokumppaneille.
Auttaa lisddmédn asiakastyytyvéisyytta.

Auttaa lisddmédn omistajan tyytyvaisyytta.

Laadunhallintamallin valinta

Valittaessa laadunhallintajérjestelmén kehitysmallia tuli ottaa huomioon Kemin Vesi

organisaationa sekd sen edelli kuvatut laadunhallinnalliset perusteet, l4htokohdat,

tavoitteet ja odotukset. Tétd taustaa vasten valikoitiin tarkasteltavaksi kolme soveltuvinta
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mallia, jotka ovat samalla Suomen kdytetyimmét mallit: ISO 9000 -sarja, EFQM ja CAF.
Ensiksi tarkasteltiin CAF-mallia ja sen soveltuvuutta. CAF on suunniteltu valtio- seké
kuntasektorille ja se on tarkoitettu kunnan tai valtion useamman osaston kattavaksi
toimintaa yhtendistidviksi toimintamalliksi ennemmin kuin itsendisesti toimivan yhtion
malliksi, eikd tiltd osin vastaa tdysin Kemin Veden toimintaa ja tarpeita. Seuraavaksi
tarkasteltiin EFQM:44. Siind on selkedt mittarit laatutydlle ja laatutyon aloittaminen silla
olisi todenndkoisesti helpompaa kuin ISO-standardeilla. Lisdksi mallissa on
laatupalkintokilpailun kautta saavutettavissa oleva motivaatiolisi. EFQM perustuu
kuitenkin paljolti benchmerkkaukseen ja ehké juuri tastd syystéd toimii parhaiten yksityisen
sektorin pk-yrityksissd, joissa benchmerkkaus on helpompi toteuttaa kuin kunnallisessa
yhtiossd. Néistd syistd johtuen valinta oli ISO 9000 -sarja ja standardi 9001. Valintaa
puoltaa my0s seuraavat seikat: Kemin Veden on tirkedé toiminnan laadun parantamisen
ohella todistaa laatutydnsd myds yhteistyOkumppaneille, omistajalle ja ennen muuta
asiakkailleen. Téstd syystd maailman tunnetuin laatustandardi ISO 9001 on paras ja
uskottavin pohja télle tydlle. Lisdksi ISO 9001:n mukaiselle jarjestelmille on mahdollisuus
hankkia sertifiointi ja titd kautta lisdtd laatutyon ulkoista uskottavuutta sekd motivoida
yhtion  omaa  henkilokuntaa. Myos  jatkossa  kehitystyd  laatujérjestelmésti
kokonaisvaltaiseksi johtamisjérjestelméksi sujuu luontevasti ottamalla mukaan ISO 9000 -
sarjaan hyvin istuvat ympdéristd- ja tyoturvallisuusstandardit sekd laatutyon edelleen

kehittdmisenstandardi ISO 9004.

Perusteet Kemin Veden standardin mukaiselle laadunhallintatydlle saadaan ISO 9000 -
standardista, jossa on mééritelty ne organisaatiot, tahot ja toimijat, jotka voivat soveltaa
ISO 9000 -standardiensarjaa toiminnassaan, sen ensimmadisestd kohdasta: a) organisaatiot,

jotka tavoittelevat hyotyja laadunhallintajérjestelmén toteuttamisella. /21/
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9. LAADUNHALLINTAJARJESTELMAN RAKENTAMINEN

Laadunhallintajérjestelmén kehitystyd on aina koko organisaation yhteinen asia. Jotta
jarjestelmédstd saadaan toimiva, uskottava ja sité todella kdytetddn toiminnan kehittamiseen,
tdytyy sen rakennusty0ssd olla mukana ja siihen sitoutuneena koko organisaation
henkilostd.  Téstd  syystd tdmédn  insin0oritydn  puitteissa  Kemin  Veden
laadunhallintajirjestelmi rakennetaan siithen vaiheeseen, johon se voidaan tehdd ilman
koko organisaation osallistumista. Laadunhallintajirjestelmille rakennetaan perusta ja
tyokalut jatkokehitystd varten, minkd pohjalta kehitystyotd on hyvd jatkaa valmiiksi
jarjestelmédksi saakka. Koska laadunhallintajérjestelmd on dokumentoitu laadunhallinnan
toimintomalli ja perustuu laatudokumentteihin, tarkoittaa se tdmén tyon puitteissa
seuraavia dokumentteja:

- ISO 9001 -standardin mukainen laatukisikirja siltd osin valmiiksi tehtynd kun se
tdssd vaiheessa on mahdollista, sisdltden standardin vaatimusten mukaisen
otsikkorakenteen

- laadunhallintajérjestelmén asiakirjojen hallinta (ohjeistus dokumenttien hallintaan)

- prosessikartta Kemin Veden toimintaprosesseista

- dokumenttipohja, jolle laaditaan toimintokaaviot (prosessien kuvauksesta)

- dokumenttipohja menettelyohjeille

- dokumenttipohja tydohjeille

- toimintokaavio- esimerkki (yksi prosessi)

- menettelyohje-esimerkki (yksi menettelyohje)

- tyoohje-esimerkki (yksi tydohje).

Néiden toteutettavien dokumenttien on tarkoitus luoda pohja Kemin Vesi Oy:n

laadunhallintajirjestelmélle ja malli sen dokumentoinnille.

Laadunhallintajérjestelmén kehitystyd on kuin miké tahansa projekti, joka tulee toteuttaa
suunnitelmallisesti. Seuraavassa on esitetty tuon projektin paépiirteittdinen kulku:
1) Suunnittelu
a) Valitaan projektille projektipaéllikko.
b) Tehdéén kehitystydstd projektisuunnitelma.
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2)

Selvitetdén litketoiminnan perusta eli organisaatio, sen historia, arvot,
toimintaan liittyva lainsdddanto ja méaédrdykset, toiminta-ajatus seki visio.
Selvitetdin ja tarvittaessa laaditaan strategia, toimintasuunnitelma ja budjetti.
Selvitetdéin toimintaprosessit ja laaditaan prosessikartta seka tarvittaessa
kehityssuunnitelma prosessien kehittdmiseksi.

Tehdéén selvitys ja tarvittaessa kehityssuunnitelma tiedonhallinnasta, johon
kuuluu prosessien sisdinen ja niiden vélinen tiedonvilitys. Selvitys siitd miten
laadunhallinatajérjestelmé dokumentoidaan sekd kuinka asiakirjojen hallinta

toteutetaan. /12/

Toteutus

a)
b)

¢)

b)

Dokumentoidaan lausumat organisaation laatupolitiikasta ja tavoitteista.
Laaditaan laatukésikirja vaadittavine liitteineen.

Laaditaan dokumentit eli dokumentoidaan prosessit laatimalla
prosessikuvaukset (toimintokaaviot), menettelyohjeet, spesifikaatiot,
lomakkeet, laatusuunnitelmat, tydohjeet seki tarvittavat liitteet.

Henkilokunnan  motivointi, eli ~ motivoidaan  koko  organisaation

henkilokunta laadunhallintaty6hon ja laadunhallintajérjestelmén kayttoon.

9.1. Suunnittelu

Koska laadunhallintajdrjestelmdn kehitystyd on projekti, niin tiytyy sille valita

projektipaéllikko. Projektipddllikon on hyvéd olla sama henkild, joka tulee vastaamaan

my0s laadunhallintajdrjestelmidn toiminnasta. Liséksi koko organisaation johto tulee

motivoida laadunhallintaty6hon, silld tyokaluja tehddén ensisijaisesti johdon kéyttoon ja

tastd syystéd johdon tulee myos osallistua kehitysprojektiin aktiivisesti. Kehitystyo ei se saa

olla projektipaéllikon yksilosuoritus.
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9.1.1. Projektisuunnitelma

Projektin tarkoitus ja tavoitteet tulee olla selkeét ja ne tulee kirjata ylos, ettei kenellekdin
jaa epéselvidksi mitd ollaan tekemissd ja miksi. Lisdksi kehitystydlle pitdd olla
suunnitelma. Siksi ensimmdinen tehtdvd on laatia projektipdéllikon johdolla
projektisuunnitelma, jossa jaetaan tehtdvét, resurssit (pddsidntdisesti henkiloresurssit, eli
kuinka paljon aikaa kukin osallistuyja kdyttdd omasta tyOajastaan jdrjestelmin
kehitystyohon), madritelldin osaamisen tasot (tarvittavan lisdtiedon hankinta, mahdollinen
koulutus), aikataulut, asetetaan selkeét tavoitteet sekd maaritelldén projektin tarkoitus ja
valmistumiskriteerit. Lisdksi kartoitetaan kehitystyohon liittyvét riskit ja tehdéddn
suunnitelma niiden hallitsemiseksi. Projektisuunnitelma on samalla kehitystyon

seurantatyokalu.

Laadunhallintajérjestelmén kehitystyon riskejd kartoitettaessa on hyvéd ottaa huomioon
kolmea tirkedd seikkaa joiden huomiotta jittdminen on yleisin syy jdrjestelmin
toimimattomuudelle:

1) Laadunhallintajérjestelmé ei saa olla irrallaan organisaation muusta toiminnasta,
vaan sen tulee olla luonteva osa sitd. Laadunhallintajdrjestelmdn rakentaminen ei
saa olla itsetarkoitus /18/.

2) Laadunhallintajérjestelmélld tdytyy olla aina joku vastuuhenkild organisaation
sisdltd, jonka tehtdvdnd on vastata jirjestelmdn rakentamisesta, kehittdmisestd ja
ylldpidosta.

3) Koko organisaation henkilostd tulee sitouttaa laadunhallinta tyohon. Erityisesti

organisaation johto, jonka kdyttoon laadunhallinnan tydkalut tulevat.

Kemin Veden laadunhallintajérjestelmén kehitysprojektia johtaa alkuvaiheessa tdimén tyon
tekijd. Tyostd on laadittu  projektisuunnitelma, joka  kattaa sen  osan
laadunhallintajirjestelmin kehitystyotd, mikd voidaan tehdd irrallaan organisaatiosta timéin

insindorityon puitteissa. Tdmén tyon jilkeisestd kehitystyostd vastaa Kemin Vesi Oy.
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9.1.2. Liiketoiminnan perusta, strategia, toimintasuunnitelma ja budjetti

Kemin Veden liiketoiminnan perusta on selvitetty jo aiemmin. Miten strategia sekéd siithen
olennaisesti kuuluvat toimintasuunnitelma ja budjetti liittyvét laadunhallintajérjestelméén,
voidaan selventdd ajattelumallilla, jossa organisaation toiminta jactaan kahteen osaan:
1) Strategian toteuttaminen
* toimintasuunnitelma ja budjetti.
2) Liiketoimintaprosessien hallinta

* laatujérjestelma.

Organisaation strateginen tyd on PDCA-mallin mukainen jatkuva prosessi. Ensin laaditaan
strategia. Seuraavaksi se jalkautetaan eli tehddédn ymmaérrettdviksi koko henkilokunnalle,
sekd laaditaan toimintasuunnitelma operatiivisen toiminnan (toimintaprosessien)
ohjaukseen. Kolmas vaihe on strategian toteuttaminen organisaation kaytdnnon
toiminnassa laaditun toimintasuunnitelman mukaisesti (toimintaprosessien ohjaus). Neljis
vaihe on toteutumisen seuranta ja saavutettujen tulosten analysointi. Lopuksi analyysisti
saatu oppi siirretddn kéytdntoon aloittamalla sykli jdlleen alusta. Koko strategiselle
toiminnalle antaa puitteet ja raamit budjetti. Se kuinka pitkd aika tdhén sykliin kuluu, on
organisaatiokohtaista. Toisilla se on vuosi toisilla puoli, joskus kvartaali. Kuva 11

havainnollistaa organisaation strategista toimintakokonaisuutta.
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BUDJETTI

analysointi Strategian

laatiminen

STRATEGIATYO

toteuttaminen tiedottaminen

L TOIMINTASUUNNITELMA )

Kuva 11. Organisaation strateginen toimintamalli

Strategiaa ei varsinaisesti kytketd suoraan laadunhallintajirjestelmdén (esim. ISO 9001 -
standardi), mutta niin kytkoksissd ne ovat toisiinsa, ettd niitd on mahdotonta késitelld
puhtaasti erilisind kokonaisuuksina. Ehkd tistd syystd on parempi puhua johtamis- tai
toiminnanohjausjarjestelmistd, johon sisdltyy laadunhallinta, kuin pelkdstddn
laadunhallintajirjestelméstd. Tdmdn tyon puitteissa kuitenkin keskitytdéin padsaantoisesti
laadunhallintajirjestelmién, silld Kemin Vedelld on jo oma strateginen toimintamallinsa
(strategian painopistealueet esitetty luvussa 7.2). Myohemmin laadunhallintajérjestelmé on
tarkoitus yhdistdd strategiatyon kanssa Kemin Veden liiketoimintakokonaisuutta

ohjaavaksi johtamisjirjestelmaksi.

9.1.3. Toimintaprosessit

Organisaation laadunhallinta on pédésdantdisesti toimintaprosessien hallintaa ja tima tyo
pitdd sisdllddn prosessien tunnistamisen, médrittelyn, suunnittelun sekd dokumentoinnin.
Niin kuin aikaisemmassa luvussa todettiin, on toimintaprosessien suunnittelu paras tie

organisaation strategian toteuttamiselle. Tehokkaalla prosessien suunnittelulla voidaan
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nopeasti toteuttaa halutut strategiset muutokset organisaatiossa. /12/ Toimintaprosessien
méadritteleminen aloitetaan tunnistamalla prosessit ja tekemilld niistd prosessikartta.
Prosessikartta on prosessihierarkian (kuva 12) ylin taso ja siind kuvataan organisaation
toiminta litketoimintaprosesseina jakaantuen ydin- ja tukiprosesseihin. Prosessikartta antaa
kokonaiskuvan organisaation toiminnasta ja sen kautta on helppo ymmaértda ja hahmottaa

organisaation liiketoimintakokonaisuutta.

Lahtokohdaksi Kemin Veden prosessien médrityksessd on otettu organisaatiossa pitkdin
tyoskennelleen henkilon omakohtainen kokemus, jossa yhdistyy osittain organisaation
ulkopuolinen (teen tétd tyotd irrallaan organisaatiosta) nékokanta. Siksi kuvaus on tdmén
tyon tekijan omakohtainen ndkemys organisaation timén hetkisestd tilasta, eikd siind ole
otettu huomioon tulevaisuuteen tdhtddvid strategisia péddatoksid. Kuitenkin prosessien
madritteleminen pitéisi olla aina koko organisaation johdon yhteinen tehtdva. Siksi nyt
maédritellyt prosessit eivit ole mitdéin muuttumattomia faktoja, vaan niitd voidaan muuttaa.
Tarkoituksena onkin laadunhallintajérjestelmédn kehitystyon tdssd vaiheessa ainoastaan
esittdd organisaation liiketoiminta prosessien kautta ja luoda malli prosessikartalle.
Prosessimallinnuksen lopullisuus ei ole tavoite. Myohemmaisséd kehitysvaiheessa voidaan
prosesseja kehittdd Kemin Veden strategian mukaisesti ja valita niille sopivat vastuulliset

omistajat.

Ydinprosesseissa pdddyttiin kolmeen prosessiin. Se voi tuntua vihiltd, mutta tuo selkeytta.
Mukaan otettiin ainoastaan ne prosessit, jotka varsinaisesti ja suoranaisesti vastaavat
asiakkaan tarpeisiin seké tétd kautta tuottavat tuloa organisaatiolle ja mahdollista lisdarvoa
asiakkaalle eli ovat organisaation toiminnan tulonlihde ja olemassaolon edellytys.
Tukiprosesseja tuli kaikkiaan kymmenen, mutta niistd jotakin voidaan yhdistdd, jos se
katsotaan kdytdnnonkannalta jarkevéksi. Esimerkiksi jos jokin prosessi yksindén on niin
suppea, ettei sitd kannatta kokonaisuudessaan erikseen dokumentoida, vaan sen
dokumentointi voidaan liittdd osaksi jotain toista prosessia. Toisaalta pois jitettiin
muutama mahdollinen prosessi. Esimerkiksi projektitoiminnasta sekd hankinta- ja

ostotoimesta olisi voitu maérittda omansa kummastakin.

Seuraavassa on esitetty Kemin Veden toimintaprosessit:
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- Ydinprosessit
1) Veden myynti
* Veden osto, veden pumppaus, jakelu ja myynti.
- Tulo: vesimaksu.
- Liséarvo: tuotelaatu ja toimivuus.
2) Jv-ja Sv-keriily ja johtaminen
* Jite- ja pintavesien kerdily ja johtaminen
- Tulo: jitevesimaksu (pintavesien osalta ei tuloa).
- Lisdarvo: toimivuus.
3) Asiakaspalvelu
* Sopimukset, asiakaspalvelu ja laskutus
- Tulo: liittymismaksut ja tilaustyot.
- Liséarvo: sujuvuus, joustavuus sekd virheettomyys.
- Tukiprosessit
1) talous
2) hallinto
3) kunnossapito
4) rakentaminen
5) rakennuttaminen
6) Jv-puhdistamo ja -pumppaamot
7) suunnittelu
8) vedenpuhdistus
9) tiedottaminen

10) laadunhallinta.

Kemin Veden ydin- ja tukiprosesseista laadittiin prosessikartta ja se on kokonaisuudessaan

liitteessd 2. Prosessikartta siséllytetdéin myds laatukasikirjan liitteisiin.

Kuvassa 12 on kuvattu yleinen prosessien hierarkiamalli johon my6s Kemin Veden
laadunhallintajirjestelmin dokumentointi pohjautuu. Siitd ndhddén, ettd prosessikartta on
yksindén sen ylin taso. Seuraavilla tasoilla dokumentteja on useampia kutakin prosessia ja

hierarkiatasoa kohden.
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Liiketoiminta

Prosessikartta

Prosessikaavio/
Toimintokaavio

Menettelyohje

Tydohje

Toimittajat

Toimittaja

Organisaatio

Yritys

Asiakkaat

»

Asiakas

< ASIAKASPROSESSIT

TUOTANTO
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l

ASIAKAS [ soitt

POLIKLINIKKA < - ’-

LABORATORIOD

APTEEKXI

T
kokeet
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1. tervehdys
2. henkilétiedot

G. kirjaus D
4. sopiva aika

5. kirjaus
6. varmistus, kiitos

TYOOHJE

Kuva 12. Prosessihierarkia (prosessidokumentoinnin hierarkia)
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9.1.4. Tiedon ja asiakirjojen hallinta

Tiedonhallinta on organisaation tehokkaan toiminnan kannalta avainasemassa /12/. Silla ei
ole niin pientd organisaatiota, ettei siind tormitd pdivittdin tiedonkulkuongelmiin.
Tiedonkulkuongelmat, kuten se, etti tieto ei vility, viéra tieto, oikean tiedon puuttuminen
yms. aiheuttavat eri organisaatioissa suuria ylimddriisid kustannuksia. Téstd syystd oikea
tieto oikeassa paikassa oikeaan aikaan on toimivan ja tehokkaan organisaation perusta.
Mitd automaattisemmaksi tiedonkulku pystytdén rakentamaan (nykyaikaiset tietotekniset
ratkaisut), sitd tehokkaampi ja vihemmain virhealttiimpi siitd saadaan. Toimintaprosessien
sisdlla kulkee tietoa, eri prosessien vélilld kulkee tietoa ja ndmé tiedon rajapinnat tulee
saada yhteniisiksi ja saumattomiksi. Kaikkien organisaation toimintojen tulee puhua samaa
yhteisesti ymmairrettyéd kieltd, jotta ne voivat sujuvasti kommunikoida keskendén. Aluksi
on parasta tehdd selvitys organisaation nykyisestd tiedonkulusta esimerkiksi
tiedonvélitysmatriisin avulla (esimerkki kuvassa 13) ja sen jilkeen tehdd tiedonhallinnan
kehityssuunnitelma havaittujen puutteiden pohjalta. Tdmén tyon puitteissa ei kuitenkaan
pystytd tekemdin Kemin Veden tiedonvilitysmatriisia, silli se tdytyy laatia koko
organisaation johdon yhteisend tyond siind vaiheessa, kun kaikki prosessikuvaukset ovat

valmiit.
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Kuva 13. Tiedonvilitysmatriisi /12/

Organisaatiot tuottavat suuria méérid asiakirjoja sekd erilaisia dokumentteja, joita pitdd
sdilyttdd eri syistd esim. kirjanpitolaki, viranomaissddannokset. Téstd syystd nditd tuotettuja
dokumentteja tulee hallita, olivat ne sitten paperisessa tai digitaalisessa muodossa. Koska
laadunhallintajirjestelma on dokumentoitu toimintomalli, taytyy myds
laadunhallintajirjestelmaissa tarvittavia ja tuotettuja dokumentteja hallita. Myds ISO 9001 -
standardi edellyttdd tétd. Standardin mukaan tallenteet ovat erityislaatuisia asiakirjoja,
jotka on laadittu osoittamaan vaatimustenmukaisuutta ja laadunhallintajirjestelman
vaikuttavaa toimintaa ja siksi niitd tulee hallita. Organisaation tulee laatia menettelyohje,
jossa maédritelldén tallenteiden tunnistamiseen, arkistointiin, suojaamiseen, esillesaantiin,
sdilyttimiseen ja héavittimiseen tarvittavat ohjaustoimenpiteet. Liséksi todetaan, ettéd
tallenteiden tulee sdilyd helposti luettavina ja selvisti tunnistettavina, ja niiden tulee olla
helposti saatavilla. Siksi organisaation tulee laatia menettelyohje, jossa mééritellddn
tarvittavat ohjaustoimenpiteet, joiden avulla:

a) Asiakirjat todetaan soveltuviksi ennen niiden julkaisemista.

b) Asiakirjat katselmoidaan ja péivitetddn tarvittaessa ja pdivitetyt versiot

hyviksytdan.
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c) Asiakirjojen muutosten ja voimassa olevien versioiden tunnistettavuus
varmistetaan.

d) Asiakirjojen voimassa olevien versioiden saatavuus niiden kéyttokohteissa
varmistetaan.

e) Asiakirjojen sdilyminen helppolukuisina ja helposta tunnistettavina varmistetaan.

f) Ulkopuolista alkuperdd olevien asiakirjojen, jotka organisaation on madritellyt
tarpeelliseksi  laadunhallintajirjestelmidn suunnittelua ja toimintaa varten,
tunnistettavuus ja niiden jakelun hallinta varmistetaan.

g) Vanhentuneiden asiakirjojen tahaton kéayttd estetdin ja ne varustetaan

asianmukaisin merkinndin, jos niitd jostakin syystd sdilytetdan. /22/

Kemin Veden laadunhallintajérjestelmén dokumentoinnissa kiytetdin dokumentoinnin
hierarkiamallia, joka on esitetty kuvassa 14. Siind pddtason muodostaa laatukésikirja, joka
on julkinen dokumentti ja tulee kaikkien néhtdville mm. Kemin Veden verkkosivuille.
Seuraavassa tasossa ovat yleinen dokumenttipankki,  joka tarkoittaa
laadunhallintajirjestelmén yleisid dokumenttipohjia, joita ei ole vield liitetty mihinkéddn
prosessiin eivitkd ndin ole vield kdytOssd, esim. yleisid lomakepohjia. Laatukésikirjan
liitteet ovat myds tdlld tasolla sekd kaikkien prosessien pddkuvaukset. Tdma taso ja tdstd
alaspdin muutkin tasot ovat hallinnoituja eli kdyttdjaltd vaaditaan oikeudet sen kdyttoon.
Téssé tasossa dokumenttien tallennuksessa kéytetdan vain nimed, paitsi prosesseissa joiden
eteen liitetddn tason numero esim. 1 vedenmyynti, 2 asiakaspalvelu jne. Digitaalisissa
tiedostotallenteissa kdytetddn muotoa 1 _vedenmyynti ja 2 asiakaspalvelu jne. Seuraavalla
tasolla (0.1 taso) ovat menettelyohjeet. Talld tasolla arkistointimuoto on 0.1 jossa 0
tarkoittaa prosessin jirjestysnumeroa ja 1 tarkoittaa menettelyohjeen jérjestysnumeroa
esim. tallenne "2.1 MO vesi- ja  viemdriliittymisopimus"  tarkoittaisi
asiakaspalveluprosessin (2. prosessi) 1. menettelyohjetta, jossa kuvataan uuden vesi- ja
viemdriliittymasopimuksen tekeminen. MO on menettelyohjeen tunnus. Digitaalisessa

muodossa se olisi "2 1 MO_VesiJaViemariliittymasopimus".

Seuraavalla tasolla dokumentointimalli pysyy samana esim. dokumentti "2.1.2. TO
allekirjoitus" tarkoittaisi 2. prosessin 1. menettelyohjeen 2. tydohjetta joka késittelee

allekirjoitusta. Digitaalinen muoto olisi 2 1 2 TO_ allekirjoitus. Liitteet numeroidaan
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saman kédytinnon mukaisesti. Tatd arkistointimallia kaytettdessd dokumentit tulevat
digitaalisessa muodossa hierarkkiseen jdrjestykseen ja lisdksi se mahdollistaa erilaisten
laadunhallintajirjestelmidn  kdyttod helpottavien hakutoimintojen automatisoinnin.
Seuraavassa on luettelo siitd, mitd kaksikirjaimisia lyhennetunnuksia eri dokumentista
kéytetddn:
- Prosessit (ei tunnusta, ainoastaan nimi)
- Paiddokumentit:
* MO menettelyohje
* TO tybohje
- Liitteet:
* SP spesifikaatio
* LO lomake
* TA tallenne (kun lomakkeeseen siséllytetdén tietoa tulee siitd tallenne)
* LS laatusuunnitelma
* LI liite.
Dokumentointimallilla  digitaalinen dokumenttien nime&dmismuoto on taulukon 7

mukainen.

Taulukko 7. Dokumentointimalli.

Taso | Dokumentin nimi Dokumentti
1 2 Asiakaspalvelu Asiakaspalveluprosessi.
0.1 2 3 MO _Asiakastiedot Asiakaspalveluprosessin 3. menettelyohje, jossa

kuvataan sopimuksen asiakastietojen kirjaaminen.

0.0.1 2 3 1 _TO_Allekirjoitus Asiakaspalveluprosessin 3. menettelyohjeen 1.

tyoohje, jossa kuvataan sopimuksen allekirjoitus.
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Kuva 14. Kemin Veden laadunhallintajirjestelmin dokumentointi

Dokumentit on syyté tallentaa digitaaliseen muotoon Kemin Veden verkkolevylle, jolloin
ne ovat helposti kaikkien kéyttdjien saatavilla. Ne voidaan tallentaa joko oman hierarkiansa
mukaisiin kansioihinsa, jolloin niiden kéytt6d voidaan hallinnoida verkkolevyn omalla
resurssinhallinnalla tai ohjelmoida laadunhallintajirjestelmille kéyttoliittyméd esim.
HTML:1l4, jolloin hallinnointi  voidaan suorittaa suoraan  kayttoliittymassa.
Laadunhallintajirjestelméstd on myds mahdollista rakentaa verkkokiyttdinen, jolloin sitd
voidaan kéyttdd miltd koneelta (myds mobiilitietokone, &lypuhelin) tahansa ja missd

tahansa (tarvitaan ainoastaan internetyhteys).
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Edelld kuvattu (kuva 14) dokumentointimalli vastaa monelta osin my6s FCG:n (Finnish
Consulting Group Oy) VYT-jarjestelméd (Kuva 15). Suora lainaus jérjestelmén esitteesta:
"VYT-jérjestelmd on vesihuoltolaitosten eri tehtdvien ohjaukseen ja dokumentointiin
tarkoitettu tietojirjestelmad. Ohjelman avulla on helppo rakentaa vesilaitoksille manuaali
sekd toimiva toiminnanohjaus- ja laadunhallintajdrjestelmd" /2/. Taltd osin
dokumentointimalli on yhdenmukainen timin FCG:n, HSY:n ja YIT:n kehittdmén
jarjestelmin kanssa ja mahdollistaa jirjestelmén mahdollisen kdyton myds Kemin Veden
laadunhallintajirjestelmin dokumentointivilineend. Jirjestelma toimii verkossa ja on tilta

osin helposti kaikkien kdyttdjien saatavilla.

® Raakaveden ©Veden iakelu ® Hkuelfévifd.e" ©® Jateveden
hankinta J : yla kasittely
johtaminen
® © ® Jateveden ®
Talousveden . frrh Lietteen
= Asiakaspalvelu keraily ja =
kasittely ) johtaminen kasittely
1000 3000 5000
Prosessi Turvallisuus Sidosryhmat
2000 4000
Laitos ja laitteet Tietoliikenne
100 300 500
Kayttotehtavat Vikatilanteet Kehitys
.2(.)0 400 600
Toiminnan Materiaalivirrat Dokumentointi
turvaaminen

Kuva 15. VYT-jirjestelméin dokumentointitasot

Laadunhallintajérjestelmén dokumentit laaditaan aina digitaaliseen muotoon ja formaattina
kaytatetdin PDF-formaattia, koska se on yleisyytensd vuoksi kédytossi kaikilla tietokoneilla
ja ndin ollen mahdollistaa myos paperisten versioiden tulostuksen paikasta ja tietokoneesta

riippumatta. Lisdksi PDF-formaatti mahdollistaa dokumenttien suojaamisen (kayttdjalla
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pelkdstdin lukuoikeus), jolloin niitd voi muokata ainoastaan sellaiset henkil6t, joilla on

sithen tarvittavat oikeudet.

Laadunhallintajérjestelmén asiakirjojen muutoksia hallinnoidaan version hallinnalla, joko
jokaiseen dokumenttiin suoraan liitettdvalld versionhallintataulukolla tai erilliselld version-
ja  muutostenhallintaliitteelld. = Kuvassa 16 on  esimerkki  yksinkertaisesta
versionhallintataulukosta. Versioinnissa kédytetdén sddntod, jossa virallinen kdytdssd oleva
versio on aina muotoa kokonaisluku esim. 1.0 tai 2.0 ja muut muodot esim. 1.1 tai 2.3 ovat
kokeilu- ja testausversioita. Lisdksi kdytetddn allekirjoituksella ~varmennettua
hyvéksymismenettelyd, eli jokaisessa laadunhallintajérjestelmén dokumentissa tulee olla
hyviksyntdmerkinté sellaiselta henkil6lté, jolla siithen on oikeus. Muutostenhallintaliitettd
kéytettdessd on se hyvd puoli, ettd sithen voidaan sisdllyttdd enemmaén informaatiota eri
versioihin tehdyistd muutoksista. Kaytostd poistetuttuja dokumentteja sdilytetddn tietyssi
yhdessd kansiossa méérdtyn ajan esim. yhden vuoden ja timin jilkeen ne héavitetddn.
Kiytostd poistetut dokumentit versioidaan numerolla 0.0. Maiérdajoin jéirjestetddn

katselmointeja joilla varmennetaan laadunhallintajérjestelmén asiakirjojen oikeellisuus ja

voimassaolo.
VERSIOHALLINTA
Versio Pvm Nimi Kuvaus
0.1 22.02.11| VSa ensimmainen versio

Kuva 16. Versionhallintataulukko

9.2. Toteutus

Laadunhallintajérjestelmén toteutus tarkoittaa laadunhallintajdrjestelmdn dokumentointia.
Standardin ISO 9001 mukaisesti laadunhallintajirjestelmén dokumentointiin tulee sisaltyé:
- dokumentoidut lausumat laatupolitiikasta ja laatutavoitteista
- laatukésikirja

- standardin edellyttimédt menettelyohjeet ja tallenteet
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- asiakirjat jotka liittyvét prosessien suunnitteluun, toimintaan ja ohjaukseen. /22/

Kemin Veden laadunhallintajérjestelmén toteutuksen perusta laadittiin jo aiemmin ja
suunnittelutyd tehtiin niiltd osin kuin se erillddn organisaatiosta oli mahdollista. Nyt
keskitytdéin tdmédn insin0Oritydn puitteissa  tehtdvddn laadunhallintajdrjestelmin
toteutukseen eli dokumentointiin joka pitdd sisdlladn: julistukset laatupolitiikasta ja -

tavoitteista, laatukisikirjan sekd dokumentointimallit ja -pohjat eri asiakirjoista.

9.2.1. Laatupolitiikka ja tavoitteet

ISO 9001- standardi sijoittaa laatupolitiikan ja laatutavoitteet johdon vastuulle jonka tulee
varmistaa, etta:
a) Laatupolitiikka soveltuu organisaation toiminta-ajatukseen.
b) Laatupolitiikka  sisdltdd  sitoutumisen  vaatimusten  tdyttdmiseen  ja
laadunhallintajirjestelmén vaikuttavuuden jatkuvaan parantamiseen.
c) Laatupolitiikka ~muodostaa  perustan laatutavoitteiden  asettamiselle ja
katselmoinneille.
d) Laatupolitiikasta tiedotetaan koko organisaatiolle ja se ymmarretdan.
e) Laatupolitiikan jatkuva sopivuus katselmoidaan.
Laatutavoitteista standardi sanoo: Johdon tulee varmistaa, ettd laatua koskevat tavoitteet,
joihin kuuluvat my0s tuotevaatimusten tdyttdmiseen tarvittavat tavoitteet, asetetaan
asianmukaisille organisaation toiminnoille ja tasoille. Laatutavoitteiden tulee olla

mitattavia ja yhdenmukaisia laatupolitiikan kanssa. /22/

Kemin Veden laatupolititkkaa ja laatutavoitteita laadittaessa ja maéiriteltdessd otettiin
lahtokohdaksi  organisaation toiminta-ajatus, visio sekd strategiassa médritellyt
menestystekijdt. Liséksi huomioitiin laadunhallintajérjestelmén soveltaminen organisaation
toiminnassa. Tété kautta laadittiin seuraavanlaiset méaritelmat:
Kemin Veden laatupolitiikka
Kemin Vesi Oy sitoutuu tiyttdmédn vesiyhtiolle asetut lakisditeiset toiminnalliset

ja laadulliset vaatimukset sekd asiakaslédhtoiseen jatkuvaan palveluiden ja
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toimintaprosessien kehitystyohon, joilla pystytdén takaamaan kaupunkilaisille
laadukas ja varmatoiminen vesihuolto sekd luomaan hyvd ja kehityskykyinen
toimintaymparistd alueen elinkeinoeldmaélle. Yhteistyokumppaneiden ja muiden
sidosryhmien tarpeet huomioidaan sekéd seudullista yhteistyotd kehitetddn alueen
muiden toimijoiden kanssa. Hyvilld johtamisella luodaan perusta henkildston
tyohyvinvoinnin jatkuvalle parantamiselle, laadukkaille toimintaprosesseille ja
tuottavalle liiketoiminnalle joilla pystytdén takaamaan palvelut alueen asukkaille ja
teollisuudelle valtakunnallisesti kilpailukykyiseen hintaan. Yhtion toimintaa
kehitetddn ISO 9001 -standardin mukaisella jatkuvan parantamisen periaatteella

jonka tuloksia katselmoidaan méérdajoin.

Kemin Veden laatutavoitteet

1. Vedenlaatu ja jitevedenpuhdistuksenlaatu tiyttdvit niille asetetut vaatimukset
kaikissa olosuhteissa.

2. Asiakastyytyvdisyys parhaiden vesihuoltoyhtididen ja vesilaitosten tasolle.

3. Kilpailukykyiset taksat verrattuna muihin vesihuoltoyhtidihin ja vesilaitoksiin.

4. Tiivistetddn yhteistyotd muiden seutukunnan vesihuoltoyhtididen ja
vesilaitosten kanssa.

5. Toimintaprosessien jatkuva parantaminen ja tehostaminen joilla saavutetaan
liikketoiminnallisesti hyvai tulos.

6. Henkildston oikea resursointi, koulutus ja motivointi.

Laatupolitiikka ja laatutavoitteet liitetdén osaksi laatukisikirjaa, jossa ne ovat kaikkien
néhtdvilld ja saatavilla. Organisaation johto varmistaa omilla toimillaan, ettd laatupolitiikka
tulee viestitettyd koko organisaation henkilostolle ja ettd se tulee myds ymmaérretyksi.
Laatupolititkan ~ toimivuutta ja soveltuvuutta yhtion toimintaan katselmoidaan
jarjestelmallisesti. Asiakastyytyvéisyyttd mitataan mahdollisimman kattavasti eri kanavia
kayttden. Jokaiselle toimintaprosessille madritelliin oma laadullinen spesifikaationsa

ladunhallintajdrjestelmin toimintaprosessikuvauksissa.
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9.2.2. Laatukaisikirja

Laatukésikirja on kokonaiskuvaus organisaation laadunhallintajérjestelméstd ja siind
médritelladn jirjestelmidn soveltamisalue, mahdollisten rajausten yksityiskohdat ja
perustelut, menettelyohjeet tai viittaukset niihin, sekd kuvaus laadunhallintajirjestelmén
prosesseista ja niiden vuorovaikutuksesta. Jokaisella organisaatiolla laatukésikirja on
omanlaisensa, koska jokainen organisaatio on myoskin omanlaisensa. Laatukisikirjan
sisdllon tulee kuitenkin vastata standardissa 9001 maéadriteltyjd yleisid vaatimuksia. Silld
onko dokumentointi jdrjestys prosessien vai standardin mukainen tai kokonaan
omanlaisensa, ei ole vilid. Kuitenkin jos kdytetddn ISO 9001 -standardista poikkeavaa

rakennetta, on hyvé selventdé yhteydet standardiin. /20/22/

Laatukésikirjan tehtdvd on kuvata organisaation laadunhallintajdrjestelmd sekd osoittaa,
ettd  standardin ISO 9001  vaatimukset, joiden tdyttymiselld todistetaan
laadunhallintajirjestelmén vaikuttavuus, on tiytetty. Kemin Veden laatukésikirjassa on
vaatimusten tdyttyminen kuvattu siltd osin kun se on ollut timéin tydn puitteissa
mahdollista. Loput sisdllostd tehdddn valmiiksi sitdi mukaa kun organisaation sisdinen
laadunhallintajirjestelmén kehitystyd etenee. Niissd kohdin, jotka on jouduttu jattiméadn
tyhjiksi, on otsikoinnissa viittaukset ISO 9001 -standardin vastaavaan kohtaan ja siihen
sisdltyvddn vaatimusmddrittelyyn. Laatukésikirjassa on kaytetty standardin ISO 9001
rakenteellista muotoa noudattelevaa jasentelyd. Tdméa yhtenevyys tekee kokonaisuudesta

selkedn ja helppolukuisen. Laatukésikirja on kokonaisuudessaan liitteessé 1.

9.2.3. Dokumenttipohjat ja -esimerkit

Tdmén insindoritydn puitteissa tehdddn dokumentointipohjat laadunhallintajdrjestelmén
paddokumenteille: prosessikuvauksille, menettelyohjeille ja tydohjeille. Nama pohjat, joita
kdytetddn mallina laadunhallintajérjestelméd dokumentoitaessa, liitetddn laatukisikirjan
liitteisiin. Jokaisesta pdddokumentista tehdddn yksi mallidokumentti eli yhden prosessin
prosessikuvaus, yksi menettelyohje seké yksi tydohje. Nimé dokumentit sijoitetaan timéin

tyon liitteisiin. Menettelyohjeen ja tyOohjeen laatimisessa on rakenteen, sisdllon ja
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asettelun osalta otettu huomioon  ympdristoministerion vesiosuuskunnille laatima

dokumentointimalliohjeistus /30/.

Prosessikuvaus

Prosessikuvauksissa eli prosessin toimintamalleissa on syytd kéyttdd sellaista yhtendisté
kuvaustapaa tai kidytdntdd, joka on mahdollisimman yksiselitteinen ja mahdollisesti
yleisesti hyviaksytty malli, jolloin se on helposti luettavissa ja ymmaérrettdvissd myos
organisaation ulkopuolisille tahoille ja yhteistydkumppaneille. Téstd syystd valitsin
kuvaustekniikaksi OMG:n (Object Management Group) BPMN-maéérityksen (Business
Process Modeling Notation), versio 1.1, joka mairittelee kuvauksessa kaytettidvit symbolit.
BPMN-mairitys sisdltdd enemmin symboleita, mutta kuvaustekniikkaan on valittu ne

symbolit, joita suositellaan kaytettiviksi prosessin kulun kuvauksessa. /1/

Prosessikuvausesimerkiksi valittiin Kemin Veden toimintaprosessi veden myynti.
Dokumentti on kyseisen prosessin ensimmdinen kuvausversio ja koska prosessille ei ole
médritelty vield omistajaa, jonka on syytd olla mukana tekemissd kuvausta, on timi
kuvaus vasta alustava ja toimii varsinaisesti esimerkkini prosessinkuvauksesta ja OMG-

tekniikasta.

Menettelyohje

Menettelyohje-esimerkiksi  valittiin ~ asiakaspalveluprosessiin  sisdltyvd  menettely
vesihuollosta sopiminen ja erityisesti sopimiseen liittyvien sddnndsten huomioon
ottaminen. Menettelyohjeen dokumenttipohjaan siséllytettiin kiinteiksi elementeiksi:
ohjeen kuvaustauluko, versiohallinta, tavoitteet, viiteohjeet, tietoa aiheesta ja liitteet.
Muulta osin sisdltd on vapaamuotoista (tekstid, taulukoita, kuvia yms.) kunhan otsikointi ja

muotoasetukset ovat yhtenevia.
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Tyoohje

Esimerkkind tydohjeesta laadittiin ohje pumppaamon huoltotydstd. Tydohjeeseen siséltyy
liitteend raportointilomake, joka tdytetddn aina huoltotydon yhteydessd. Tydohjeen
dokumenttipohjaan siséllytettiin ~ kiinteiksi elementeiksi ohjeen kuvaustaulukko,
versiohallinta, tavoitteet, yleistd, tietoa aiheesta ja liitteet. Muulta osin, samalla tavalla kuin
menettelyohjeessakin, sisilté on vapaamuotoista kunhan otsikointi ja muotoasetukset ovat
yhtenevid. Lomakkeesta ei voi tehdd dokumentointimallia, koska se on aina omanlaisensa,
mutta sithen tulee kuitenkin aina sisdllyttdd lomakkeen kuvaustaulukko ja

versionhallintataulukko.
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10. YHTEENVETO

Opinndytetyon tavoitteena oli Kemin Vesi Oy:n laadunhallintajirjestelmin kehitystyon
kdynnistiminen. Kaytinnossd se tarkoitti sopivan laadunhallintakehitysmallin valintaa ja
laadunhallintajirjestelmin dokumentointimallin luomista. Tyon konkreettisina tuotoksina
syntyi laatukisikirja (valmiiksi niiltd osin kuin se pystyttiin organisaatiosta erilldén
tekemién), joka piti sisdllddn dokumentoidut lausumat laatupolitiikasta ja -tavoitteista sekd
laadunhallintajirjestelmidn pdddokumenttien: prosessikuvauksen, menettelyohjeen ja

tyoohjeen mallipohjat sekd esimerkkidokumentit niista.

Ongelmaksi tai haasteeksi tyon tekemiselle muodostui heti alussa se, ettd laatu ja
laadunhallinta ovat hyvin lavea késitteistd ja vaatii siksi paljon teoreettista perehtymistd,
johon tdmén tyon alkuosa myds keskittyy. Kaiken laadunhallinnan késitteiston, standardien
ja melkein abstraktiomaisen kdytdnnon ldhestymistavan selventdminen vei aikaa, mutta oli
vilttdimdton perusta tyon tekemiselle. Organisaation esittely oli Kemin Veden
pitkdaikaisena tyontekijand helpompi vaihe. Samasta syystd ISO 9001 -standardiin
pohjautuvan laadunhallintamallin valinta organisaatiolle oli helppo.
Sertifiointimahdollisuus, vaikuttavuus, laajennettavuus olivat sellaisia perusteita, jotka
tekivdt valinnasta helpon. Itse laadunhallintajérjestelmén kehitys ja rakennustyd asetti
my0s omat haasteensa, koska yksiselitteisid malleja ei ole olemassa, silld jokaisella
organisaatiolla on omanlaisensa laadunhallintajérjestelmi. Lisdksi eri organisaatioiden
laadunhallintajirjestelmien dokumentointi on julkista korkeintaan laatukédsikirjan osalta,
eikd ndin ollen esimerkkejd ollut saatavilla. Myds se, ettd tyOskentely tapahtui
organisaatiosta erilldéin, toi omat haasteensa. Tyon tekemisesséd taasen helpotti se seikka,
ettd tyon tekijdlld on pitkdaikainen kokemus organisaatiosta. Ndin jérjestelmésti pystyttiin
rakentamaan organisaation omansa ndkdinen noudattaen kuitenkin ISO 9001 -standardin

rakennetta sovellettuna vesilaitosten yleisiin toimintamalleihin.

Taméd lopputyd oli Kemin Veden valmiiseen laadunhallintajirjestelmédn tahtddvan
kehitysprojektin ensimmiinen vaihe. Mielestini siind saavutettiin kaikista haasteista
huolimatta ne tulokset, jotka tydlle alusta alkaen asetettiin niin tyon tekijdn kuin Kemin

Vedenkin osalta. Se miten kehitysprojekti etenee jatkossa tdmén lopputyon jalkeen riippuu
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Kemin Vedestd ja organisaation resursseista panostaa kehitystyohon. Ensimmdiinen ja
uskoakseni myds haastavin organisaation sisdinen toimenpide kehitystyon jatkamisessa

tulee olemaan koko henkildston sitouttaminen laadunhallintaty6hon.

Tdmad ty0 ei ollut varsinainen tutkimuksellinen tyd, mutta sen puitteissa jouduin
perehtyméédn todella laajaan médrdén laadunhallintaa ja toiminnanohjausta késittelevad
aineistoa ja tdstd syystd minulle muodostui nikemys laadunhallinnan tdmén hetkisesté
tilasta. Varsinkin seuraavan kahden esille tulleen seikan uskon tulevaisuudessa vaikuttavan
organisaatioiden laadunhallintatyohon. Ensiksi, nykyisen laatutyon pitdisi keskittyd
enemmin konkreettisiin yrityksen liitketoiminnan kanalta tirkeisiin ja mitattavissa oleviin
tuloksiin varmasti oikeellisen ja tarkan dokumentoinnin sijasta.
Laadunhallintajérjestelmistd  pitdd saada oikeaa rahassa mitattavissa olevaa
litketoiminnallista hyotyd. Karrikoiden voisi vield jatkaa: jarjestelmin tulee olla riittdvén
yksinkertainen ollakseen toimiva. Toiseksi katson, ettd tietotekniikalla ja sen nopealla
kehitykselld on vield paljon annettavaa laadunhallinnankehitystydssd kohden oikeasti ja
tehokkaasti toimivia jérjestelmid, silldi nykyisin tietotekniikkaa hyddynnetdén
laadunhallinnassa ldhes ainoastaan dokumenttivarastona. Uskonkin laadunhallinnan
tulevaisuudessa integroituvan (tietotekniikalla on tdssd oma osansa) niin kiintedksi osaksi
yritysten kokonaisvaltaista toimintaa, ettei ole endi tarvetta erotella sitd omaksi erilliseksi
toiminnakseen. Alati koveneva globaali kilpailu tulee pitdmidédn siitd huolen, silld siind

kilpailussa hyvi laatu on yrityksen eldmisen ehto.

Lopullisena kaneettina télle tyolle voin sanoa, ettd se vaati paljon tyotd ja aikaa, mutta
antoi myos paljon. Ehkd tyon parhaana antina voisin todeta saavuttaneeni jonkinlaisen
askeleen tai oikeammin harppauksen tiedoissa ja taidoissa kohti tietdmyksen taso, jossa
lopullisena pddmairina voisi olla laadunhallinnan asiantuntijuus. Ainakaan kiinnostukseni

aihetta kohtaan tdmén opinndytetyon myotd ei ssmmunut, piinvastoin.
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SOVELTAMISALA

Tamé laatukidsikirja on osa Kemin Veden SFS-EN ISO 9001 -standardin vaatimusten
mukaista laadunhallintajérjestelmaa, jolla:

1) osoitetaan organisaation kyky toimittaa johdonmukaisesti tuotteita, jotka tdyttavit
asiakasvaatimukset sekd tuotetta koskevat lakien ja viranomaisten vaatimukset

2) osoitetaan pyrkimys lisdtd asiakastyytyvdisyyttd soveltamalla vaikuttavasti
jarjestelmdd, joka sisdltdd jdrjestelmédn jatkuvan parantamisen prosessit ja
asiakasvaatimusten sekd tuotteita koskevien lakien ja viranomaisten vaatimusten
tdyttdmisen varmistavat prosessit.
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1. JOHDANTO

1.1. Yleista

Téssd laatukasikirjassa kuvataan Kemin Veden laadunhallintajirjestelmé. Laatukasikirjan
rakenne seki jasentely noudattavat SFS-EN ISO 9001 -standardia. Laatukasikirja on
julkinen dokumentti ja yleisesti nédhtdvilla Kemin Veden verkkosivuilla www.keminvesi.fi.

Laatukisikirja on Kemin Veden dokumentoidun laadunhallintajdrjestelmén paddokumentti
jonka tarkoitus on kuvata ja esittdd organisaation toiminta ja laadunhallintaty0 selkedna
kokonaisuutena. Laatukésikirja on tarkoitettu henkilokunnalle, omistajille,
yhteistyOkumppaneille ja viranomaisille kuvaamaan Kemin Veden laadunhallintatyon
vaikuttavuutta.

1.2. Prosessimainen toimintamalli

Kemin Veden laadunhallintajérjestelmé on laadittu ISO 9001 -standardin mukaisesti, jossa
prosessimaisen toimintamallin on omaksuttu osaksi laadunhallintajirjestelmén kehitys- ja
toteutustyota. Prosessimaisen toimintamallin tavoitteena on parantaa
laadunhallintajirjestelmén vaikuttavuutta ja tehostaa asiakkaan vaatimusten toteuttamista,
jolloin asiakastyytyvéisyys lisddntyy.

Kuvassa 1 on esitetty prosessimainen toimintamalli johon Kemin Veden
laadunhallintajirjestelmé perustuu. Toimintamallia sovellettaessa tulee:

a) ymmartad vaatimukset ja tayttdd ne

b) arvioida prosesseja sen perusteella, mité lisdarvoa ne tuovat

c) saada ndyttod prosessien suorituskyvysti ja vaikuttavuudesta

d) parantaa jatkuvasti prosesseja objektiivisten mittausten perusteella.
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Kuva 1. ISO 9001 -standardin mukainen prosessimainen toimintamalli
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1.3. Laadunhallintajirjestelméin rakenne

Kemin Veden laadunhallintajérjestelmin hierarkia noudattaa kuvan 2 yleiskuvausta jossa
laatukisikirja on tason A eli julkisen tason dokumentti, joka on kaikkien ndhtdvilld ja
saatavilla. Tasojen B ja C dokumentit on tarkoitettu organisaation sisdiseen kdyttoon ja
ndméd tasot ovat hallinnoituja. Tasoihin liitettdvédt asiakirjat ovat sisélloltdan
seuraavanlaisia:

A) Kuvaa laatupolitiikan ja tavoitteiden mukaisen laadunhallintajarjestelman.

B) Kuvaa toisiinsa liittyvdt prosessit ja  toimenpiteet, joita tarvitaan

laadunhallintajirjestelmén toteuttamiseksi.
C) Sisiltaa yksityiskohtaiset tydasiakirjat.

Kuva 2. Laadunhallintajirjestelméin dokumentoinnin hierarkia
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2. KEMIN VESI OY

2.1. Yritys

Kemin vesi Oy on Kemin kaupungin kokonaan omistama osakeyhtid, joka vastaa
vesihuoltolain mukaisesti Kemin kaupunkialueen vedenjakelusta, viemirdinnistd seka
jateveden puhdistuksesta.

Historia

Kemin Veden historia:
- 1938 Kemin vesilaitos perustettiin.
- 1940 lautiosaaren vedenottamo valmistui ja vettd alettiin ottamaan Kemijoesta.
Kaupungintalon vesisdilidt yht. 500m’ otettiin kiyttoon (kdytossi edelleen).
- 2000 siirryttiin Kemijoen vedestd pohjaveden kdyttoon, josta 90% toimittaa
Merilapin Vesi Oy ja 10% saadaan yhtion omalta ajoksen pohjavedenottamolta.
- 2006 vesilaitos yhtiditettiin ja siitd tuli Kemin Vesi Oy.

Toiminta-ajatus

Kemin Veden toiminta-ajatus:

Kemin Vesi Oy turvaa laadukkailla ja varmoilla palveluillaan kaupunkilaisten vesihuollon
tarpeet ja luo hyvdn ja kehittyvdn toimintaympdriston alueen elinkeinoeldmélle.
Asiakasldhtoisesti kehittyvédssd palvelutuotannossa hyddynnetddn luovasti seudullista
yhteisty6td ja muita kumppanuuksia.

Visio

Kemin Veden visio vuoteen 2014:
Kemin Vesi Oy tuottaa laadukkaat vesihuoltopalvelut asukkaille ja teollisuudelle
valtakunnallisesti kilpailukykyiseen hintaan.

Arvot

Kemin Veden arvot ovat:
- Tyytyviiset asiakkaat.
- Henkildston ammattitaito.
- Turvallinen tyGympaéristo.
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Strategia

Kemin Veden strategia on laadittu Kemin Kaupungin tytdrosakeyhtididen
taloussuunnitelmassa. Strategiassa organisaation toiminnalle asetetut tavoitteet jaetaan
neljadn menestyksellisen toiminnan kannalta olennaiseen painopistealueeseen, joissa
kussakin esitellddn menestystekijit, arviointikriteerit sekd strategian onnistumisen
mittaamiseen ja todentamiseen kiytettdvat asiakirjat, dokumentit ja menettelyt. Strategian
toimivuutta seurataan vertaamalla todentamisella saatuja tuloksia arviointikriteereihin.
Kemin Veden Strateginen toiminta perustuu PDCA-mallin mukaiseen jatkuvan
parantamisen malliin, joka on esitetty kuvassa 3. Kemin Veden taloussuunnitelma vuoteen
2014 on esitetty myos Kemin Kaupungin tytdrosakeyhtididen taloussuunnitelmassa.

Kuva 3. Kemin Veden strateginen toimintamalli

2.2. Organisaatio

Kemin veden organisaatiorakenne on seuraavanlainen:
* Hallitus
* Toimitusjohtaja
* Talous ja hallinto
* Suunnittelu ja tutkimus
* Verkostot
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- Rakentaminen
- Rakennuttaminen
- Kunnossapito
- Veden hankinta
- Ajoksen vedenottamo
e Jiteveden puhdistus
- Peurasaaren jiatevedenpuhdistamo

Kemin Veden hallitus koostuu seitseméstd Kemin kaupungin kunnallispoliitikosta. Yhtion
palveluksessa on 26 vakinaista henkilod ja 0,5 maidrdaikaista. Organisaatiokaavio ja
vastuuhenkil6t alueittain on esitettykuvassa 4.

Kuva 4. Kemin Veden organisaatiokaavio
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Toimipisteet ja tyopaikat

Kemin Veden toimipisteet ja tydpaikat ovat:

- Kaupungintalo keskustassa (3. kerros), jossa sijaitsee hallinto ja suunnittelu.

- Peurasaaren varikko kalkkinokalla, jossa sijaitsee rakentamisen, rakennuttamisen,
kunnossapidon ja vesihuollon toimistot sekd tydtilat, vesimittarihuolto ja
tarvikevarasto.

- Peurasaaren jitevedenpuhdistamo jossa toimii my0s laboratorio.

2.3. Tekniset tiedot ja tunnusluvut

Kemin Kaupungin asukkaista 99 % on vedenjakelun piirissd. Vettd kuluu keskimairin
5000 m’ vuorokaudessa.

Kemin kaupungissa kéytettdvastd vedestd noin 90 % ostetaan Meri-Lapin Vesi Oy:lt4, joka
hankkii veden padasiassa Tervolan maastossa olevilta pohjavedenottamoiltaan. Loput 10 %
saadaan Kemin Vesi Oy:n omalta pohjavedenottamolta Ajoksesta. Kokonaisuudessa
vedestd noin 60 % on késittelemétontd 1ahdevetta.

Vesisailiot sijaitsevat kaupungintalolla ja ovat yhteistilavuudeltaan 2500 m’. Osa vedesti
kierrdtetddn vesisdilididen kautta oikean paineen saamiseksi samalla ne toimivat myos
vesivarastona. Sdilidissd oleva vesi riittdd noin puoleksi vuorokaudeksi.

Peurasaaren jitevesipuhdistamon mitoitus kapasiteetti on 12 880 m’/d ja sen

asukasvastineluku on 34 000 asukasta. Puhdistamolle tulee jitevettd keskimadrin 8000 m’
vuorokaudessa. Puhdistettu jatevesi johdetaan Perdmeren.

Toiminnan tunnuslukuja

Vuoden 2010 toiminnan tunnuslukuja:

- Asukkaita toiminta-alueella 22580 holoa

- Liittyneita kiinteistdja 5155 kpl

- Liikevaihto 5,1 milj. €
- Myyty vesimiiri 1,35 milj. m’
- Puhdistettu jitevesi 3,00 milj. m’
- Vesijohtoverkoston pituus 197,7 km

- Jatevesiverkoston pituus 160,5 km

- Hulevesiverkoston pituus 57,7 km
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3. LAIT, TERMIT JA MAARITELMAT

3.1. Toimintaa ohjaavat lait ja asetukset

Kemin Veden toimintaa ohjaa ja sdételee seuraavat lait ja asetukset:

1)

2)

3)

4)

S)

6)

7)

8)

9)

Vesihuoltolaki (N:o 119/2001).

* Toiminta-alueen méérittiminen ja hyvaksyttdminen kunnassa.

* Vesihuoltolaitos on vastuussa toiminta-alueellaan ilmenevésti virheesta.

Sosiaali- ja terveysministerion asetus talousveden laatuvaatimuksista ja

valvontatutkimuksista (461/2000).

* Valvontatutkimusohjelma ja sen mukainen veden laadun seuranta.

Vesilaki (264/1961).

* Vesialueet: pohjavedet, vesistot.

*  Vedenotto.

Ympdéristonsuojelulaki (YSL 86/2000).

* Pohjaveden pilaamiskielto.

* Ilmoitusvelvollisuus maahan tai pohjaveteen péaédsseestd pilaantumista
aiheuttavasta aineesta.

Ympiristonsuojeluasetus (169/2000).

e Maidrittdd luvanvaraiset toiminnot.

Terveydensuojelulaki 763/1994.

* “Kunnan terveydensuojeluviranomaisen on yhteistoiminnassa muiden
viranomaisten ja laitosten (esim. vesihuoltolaitos) kanssa ennakolta
varauduttava onnettomuuksien tai vastaavien tilanteiden atheuttamien
terveyshaittojen ehkéisemiseksi, selvittdmiseksi ja poistamiseksi tarvittaviin
valmius- ja varotoimenpiteisiin”.

Sosiaali- ja terveysministerion ohje (1/021/97) ruokamyrkytysten seurannasta ja

ilmoituksista.

* Ilmoitusmenettely juomaveden vilitykselld levidvien tartuntaepidemioiden
selvittamiseksi, rajoittamiseksi ja ehkdisemiseksi.

Maankéytto- ja rakennuslaki (132/1999).

* Kunnan rakennusjirjestyksen maidrdykset voivat koskea vesihuollon
jarjestamista.

Suomen rakentamismairdyskokoelma osa D1 (Kiinteistdjen vesi- ja

viemdrilaitteistot, madrdykset ja ohjeet).

* Padotuskorkeus erillisviemdrdinnissd yleensé yleisen viemérin laen
tasokorkeus tonttiviemarin liitoskohdassa + 1 000 mm

* Padotuskorkeus lasketaan rakennuksen alimman viemérikalusteen yldreunan
tasolle.

10) Valmiuslaki (1080/1991).
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* Mairittelee poikkeusolot.
* Valmiussuunnitelma poikkeusolojen peruspalveluiden turvaamiseksi

(kdytdnndssa sisdltdvdt myos normaaliolojen hdiridtilanteihin varautumista).
11) Pelastuslaki (468/2003).
* Pelastuslain 47 § velvoittaa kunnan huolehtimaan alueellaan sammutusveden

jarjestamisestd alueen pelastustoimen tarpeisiin.
12) Osakeyhtidlaki (2006/624).
13) Kuntalaki (1995/365).
14) Kuluttajansuojalaki (1978/38). /26/
15) Tyoehtosopimukset.

3.2. Termit ja miiritelmat

Téssd asiakirjassa kéytetyt termit ja méaritelmét ovat yhdenmukaisia standardien ISO 9000
ja ISO 9001 kanssa.

Termi "tuote" voi tarkoittaa myos "palvelua" kaikissa tdman laatukésikirjan kohdissa.
Kemin Vesi Oy korvataan tekstissd yleisesti termilld "Kemin Vesi".

Termi "prosessi" tarkoittaa sarjaa toisiinsa liittyvid tai vuorovaikutteisia toimintoja, jotka
muuttavat syotteet tuotoksiksi.

Termi "Prosessimainen toimintamalli" tarkoittaa prosessijirjestelmidn soveltamista
organisaatiossa, prosessien tunnistamista ja niiden vuorovaikutusta sekd prosessien
johtamista siten, ettd ne tuottavat toivotun tuloksen.
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3.3. Sanasto

SFS-EN ISO 9001 -standardin kdyttimi sanasto on maédrittely vastaamaan Kemin Veden
toimintaa taulukossa 1.

Taulukko 1. Sanasto

SFS-EN ISO 9001 Kemin Vesi

Tuote Talousvesi

Talousveden toimitus asiakkaalle
Jateveden johtaminen ja kisittely
Hulevesien johtaminen

Tuotelaatu Talousveden laatu

Verkostopaine

Vedenjakelun toimivuus

Jateveden johtamisen ja kisittelyn toimivuus
Hulevesien johtamisen toimivuus

Prosessit Toimintaprosessit jotka muodostuvat Kemin Veden
ydinliiketoiminnoista ja niitd tukevista sisdisista
toiminnoista.

Katselmus Arvioidaan yhtion toimintaa,
laadunhallintajdrjestelmén tilaa ja kehitystarpeita.

Auditointi Varmistetaan, ettd organisaatio toiminta vastaa
laadunhallintajédrjestelmin vaatimuksia.

Toimittajat Merilapin Vesi Oy
Urakoitsijat

Laite- ja tarviketoimittajat
Suunnittelutoimistot
Palveluiden toimittajat
Sahkon toimittajat

Asiakkaat Kemin Veden sopimusasiakkaat.
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4. LAADUNHALLINTAJARJESTELMA

4.1. Yleiset vaatimukset

Laadunhallintajérjestelmi on osa Kemin Veden SFS-EN ISO 9001 -standardin vaatimusten
mukaista johtamisjirjestelmdd. Laadunhallintajirjestelméstd vastaa Kemin Veden
toimitusjohtaja ja jarjestelmdn kehittimisestd sekd ylldpidosta vastaa hdnen nimedménsa
johdon vastuuhenkild. Kemin Veden dokumentoitu laadunhallintajirjestelméd on esitetty
kuvassa 5.

- ™~
TASOT NAKYVYYS
Paataso Julkinen
1 Hallinnoitu
Taso
0.1 Hallinnoitu
Taso
0.0.1 Hallinnoitu
Taso

9 /

Kuva 5. Kemin Veden laadunhallintajirjestelmé

Laadunhallintajérjestelmai ja sen toimivuutta arvioidaan méérdajoin suoritettavilla johdon
katselmuksilla. Johtoryhmidn palavereissa késitellddn nédiden katselmointien tuloksia ja
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laadunhallintajérjestelmad kehitetdédn analysoidun tiedon pohjalta jatkuvanparantamisen
periaatteella. Laadunhallintajirjestelmén kehittimisessd kéytettdva jatkuvanparantamiseen
pohjautuva prosessimainen toimintamalli on esitetty kuvassa 1. Kemin Veden laatutyon
tavoitteena on hankkia laadunhallintajirjestelmaélle sertifiointi.

Prosessimainen toimintamalli edellyttdd toimintaprosessien hallintaa, missd prosessit
tunnistetaan, madritellddn, suunnitellaan sekd dokumentoidaan. Seuraavassa on esitetty
Kemin Veden toimintaprosessit:

YDINPROSESSIT
1) Veden myynti
* Veden osto, veden pumppaus, jakelu ja myynti
2) Jvja Sv kerdily ja johtaminen
 Jdte- ja pintavesien kerdily ja johtaminen
3) Asiakaspalvelu
* Sopimukset, asiakaspalvelu ja laskutus

TUKIPROSESSIT
4) Talous
5) Hallinto
6) Kunnossapito
7) Rakentaminen
8) Rakennuttaminen
9) Jv-puhdistamo ja -pumppaamot
10) Suunnittelu
11) Vedenpuhdistus
12) Tiedottaminen
13) Laadunhallinta

Jokaiselle toimintaprosessille on madritelty oma laadullinen spesifikaationsa
ladunhallintajérjestelmén toimintokuvauksissa. Spesifikaatioiden toteutumista
organisaation kdytdnnon toiminnassa seurataan katselmoinneilla. Kemin Veden ydin- ja
tukiprosesseista on laadittu prosessikartta ja se on laatukésikirjan liitteend.

4.2. Dokumentointi

4.2.1. Yleisti

Kemin Veden laadunhallintajirjestelméd on dokumentoitu standardin ISO 9001 vaatimusten
mukaisesti ja sithen sisdltyy:

1) dokumentoidut lausumat laatupolitiikasta ja laatutavoitteista

2) laatukésikirja
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3) standardin edellyttimét menettelyohjeet ja tallenteet

4) asiakirjat jotka liittyvét prosessien suunnitteluun, toimintaan ja ohjaukseen.
Kemin Veden laadunhallintajirjestelmén yleinen toimintaprosessien dokumentaatio on
esitetty kuvassa 6.

Toimittajat Organisaatio Asiakkaat

»

Liiketoiminta

Toimittaja Yritys Asiakas

< | ASIAKASPROSESSIT >

Prosessikartta |

TUOTANTO

| TUOTEKEHITYS

|

l

ASIAKAS | soitte

Prosessikaavio/ —— o T
O>E : , r W —
Toimintokaavio | - L T x : :

x .
LABORATORIO kokeet

APTEEKKI IadikemBBriykset

1. tervehdys

2. henkilétiedot
. kirjaus

4. sopiva aika

5. kirjaus
6. varmistus, kiitos TYOOHIE

Menettelyohje

Tydohje

Kuva 6. Toimintaprosessien dokumentaatio.
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4.2.2. Laatukasikirja

Laatukésikirjassa kuvataan Kemin Veden laadunhallintajédrjestelméi. Laatupolitiikka ja
laatutavoitteet on liitetty osaksi laatukisikirjaa. Prosessikartta jossa kuvataan
toimintaprosessien viliset vuorovaikutukset on laatukasikirjan liitteend.
Laadunhallintajdrjestelmididn kuuluvat menettelyohjeet on sisdllytetty prosessien
toimintokuvauksiin ja ne noudattavat prosessien jarjestyshierarkiaa sekd jdsentelya.
Menettelyohjeet ovat henkilokunnan saatavilla Kemin Veden verkkolevylla.

4.2.3. Asiakirjojen hallinta

Kemin Veden laadunhallintajirjestelmdn dokumentoinnissa kiytetddn dokumentoinnin
hierarkiamallia joka on esitetty kuvassa 5. Pddtason muodostaa laatukisikirja joka on
julkinen dokumentti ja tulee kaikkien nidhtdville mm. Kemin Veden verkkosivuille.
Seuraavassa tasossa ovat yleinen dokumenttipankki joka tarkoitta
laadunhallintajérjestelmén yleisida dokumenttipohjia, joita ei ole vield liitetty mihinkddn
prosessiin eivitkd ndin ole vield kaytossd, esim. yleisid lomakepohja. Laatukésikirjan
liitteet ovat myos télld tasolla sekd kaikkien prosessien padkuvaukset. Tama taso ja tistd
alaspdin muutkin tasot ovat hallinnoituja eli kdyttdjaltd vaaditaan oikeudet sen kayttoon.

Prosessien, asiakirjojen ja tallenteiden nimedmisessd kéytetddn kiytint0d jossa prosessit
nimetddn ja numeroidaan. Prosesseihin liitetyt toimintokuvaukset, menettelyohjeet, liitteet
ja tyOohjeet numeroidaan hierarkiatasojen mukaan ja ne nimetddn seuraavilla
kaksikirjaimisilla tunnisteilla:
- Prosessit (ei tunnusta, ainoastaan nimi ja jdrjestysnumero)
- Paddokumentit
* MO menettelyohje
* TO tybohje
- Liitteet
* SP spesifikaatio
* LO lomake
* TA tallenne (kun lomakkeeseen sisdllytetdédn tietoa tulee siitd tallenne)
* LS laatusuunnitelma
e LI lite.

Dokumentointimallilla  digitaalinen dokumenttien nimedmismuoto on taulukon 2
mukainen.
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Taulukko 2. Dokumentointimalli.

Taso | Dokumentin nimi Dokumentti
1 3 Asiakaspalvelu Asiakaspalveluprosessi.
0.1 3 2 MO_Asiakastiedot Asiakaspalveluprosessin 2. menettelyohje, jossa

kuvataan sopimuksen asiakastietojen kirjaaminen.

0.0.1 3 2 1 TO Allekirjoitus Asiakaspalveluprosessin 2. menettelyohjeen 1.
tyOohje, jossa kuvataan sopimuksen allekirjoitus.

Laadunhallintajirjestelmédn dokumentit laaditaan aina digitaaliseen muotoon ja
tallennetaan Kemin Veden verkkolevylle jolloin ne ovat helposti kaikkien kéyttdjien
saatavilla. Tiedostoformaattina kiytitetddn PDF-formaattia, koska se on yleisyytensd
vuoksi kdytossa kaikilla tietokoneilla ja ndin ollen mahdollistaa my0s paperisten versioiden
tulostuksen paikasta ja tietokoneesta riippumatta. Lisdksi PDF-formaatti mahdollistaa
dokumenttien suojaamisen (kéyttdjalla pelkdstddn lukuoikeus), jolloin niitd voi muokata
ainoastaan sellaiset henkilot joilla on sithen tarvittavat oikeudet. Kemin Veden
laadunhallintajirjestelméddn sisdltyvien menettelyohjeiden luettelo on laatukésikirjan
liitteend.

Laadunhallintajérjestelmén asiakirjojen muutoksia hallinnoidaan version hallinnalla, joko
jokaiseen dokumenttiin suoraan liitettdvélld versionhallintataulukolla tai erilliselld version-
ja  muutostenhallintaliitteelld. = Kuvassa 7 on  esimerkki  yksinkertaisesta
versionhallintataulukosta. Versioinnissa kédytetdédn sddntdd jossa virallinen kdytdssd oleva
versio on aina muotoa kokonaisluku esim. 1.0 tai 2.0 ja muut muodot esim. 1.1 tai 2.3 ovat
kokeilu- ja testausversioita. Lisdksi kéytetddn allekirjoituksella varmennettua
hyviksymismenettelyd, eli jokaisessa laadunhallintajirjestelmén dokumentissa tulee olla
hyvéaksyntdmerkintd sellaiselta henkil6ltd jolla sithen on oikeus. Kiytostd poistetuttuja
dokumentteja sdilytetddn tietyssd sithen tarkoitukseen varatussa tiedostokansiossa yhden
vuoden ajan ja tdmén jilkeen ne hévitetddn. Kéytostd poistetut dokumentit versioidaan
numerolla  0.0. Maiidrdajoin  jérjestetddn  katselmointeja  joilla  varmennetaan
laadunhallintajérjestelmén asiakirjojen oikeellisuus ja voimassaolo.

VERSIOHALLINTA
Versio Pvm Nimi Kuvaus
0.1 22.02.11| VSa ensimmainen versio

Kuva 7. Versionhallintataulukko
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4.2.4. Tallenteiden hallinta

Digitaalisessa ~ muodossa  olevia tallenteita sdilytetddn  edelldi  kuvatun
dokumentointihierarkian mukaisesti Kemin Veden verkkolevylld. Tallenteissa kaytetdan
edelld kuvattua versiohallintaa ja kéaytostd poistettujen tallenteiden osalta muiden
dokumenttien kanssa yhtendistd hallinnointimallia. Paperisia dokumentteja sdilytetddn
Kemin Veden arkistoissa, joita hallinnoidaan Kemin Kaupungin noudattaman
arkistointimallin ja arkistolain mukaisesti. Kdytostd poistettujen paperisten tallenteiden
tuhoamisessa noudatetaan arkistointimallin ohjeistusta.



KEMIN VESI Oy 2l

LAATUKASIKIRIA

=

5. JOHDON VASTUU

5.1. Johdon sitoutuminen

Kemin Veden koko johto sitoutuu laadunhallintajirjestelmén kehittimiseen, toteuttamiseen
sekd vaikuttavuuden jatkuvaan parantamiseen seuraavilla toimilla:

1) Kemin Veden strategiassa sekd laadunhallinnassa painotetaan asiakas- ja
viranomaisvaatimusten tiyttymisen tirkeyttd. Vaatimukset viestitdén kirjallisina
koko johdolle, sekd vaatimusten tdyttymisestd suoranaisesti vastaaville. Muulle
organisaatiolle vaatimukset viestitdén suullisesti.

2) Johto on médritellyt Kemin Vedelle laatupolitiikan laatukasikirjassa.

3) Kemin Veden laatutavoitteet asetetaan laadunhallintajédrjestelméssd tuotelaadulle
sekd organisaation toiminnan laadulle.

4) Laadunhallintajédrjestelmad katselmoidaan médrdajoin johdon toimesta. Kemin
Veden tavoitteena on tulevaisuudessa laadunhallintajirjestelmén sertifioiminen.

5) Laadunhallintajérjestelman kehitys- ja ylldpitotyohon varataan riittdvét resurssit
koko organisaatiossa, erityisesti sen johdossa.

5.2. Asiakaskeskeisyys

Kemin Veden toiminta- ja tuotelaadussa on tidrkeimpéné kriteerind viranomaisvaatimusten
tdyttymisen lisdksi asiakasvaatimusten tdyttyminen. Kemin Veden strategiassa ja
laadunhallinnassa asiakasldhtoisyys ja tdtd kautta asiakastyytyviisyys on asetettu yhdeksi
toiminnan tirkeimmistd mittareista. Asiakastyytyvédisyyden mittaamiseen kaytettdvan
palautteen hankkimisesta ja analysoimisesta on ohjeistus laadunhallintajirjestelmén
menettelyohjeissa 1.1 MO Asiakaspalaute ja 13.1 MO Asiakaspalautteen analysointi.

5.3. Laatupolitiikka

Kemin Veden laatupolititkkaa on laadittu organisaation toiminta-ajatuksen, vision seki
strategian mukaiseksi. Huomioon on otettu myds laadunhallintajdrjestelméin soveltaminen
organisaation toiminnassa. Kemin Veden laatupolititkka on seuraava:

Kemin vesi Oy sitoutuu tdyttadmddn vesiyhtiélle asetut lakisdcdteiset toiminnalliset
ja laadulliset vaatimukset sekd asiakasldhtoiseen jatkuvaan palveluiden ja
toimintaprosessien kehitystyohon, joilla pystytian takaamaan kaupunkilaisille
laadukas ja varmatoiminen vesihuolto sekd Iluomaan hyvi ja kehityskykyinen
toimintaympdristé alueen elinkeinoeldmdlle. Yhteistyokumppaneiden ja muiden
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sidosryhmien tarpeet huomioidaan sekd seudullista yhteistyotd kehitetddn alueen
muiden toimijoiden kanssa. Hyvdilld johtamisella Iluodaan perusta henkiléston
tyohyvinvoinnin jatkuvalle parantamiselle, laadukkaille toimintaprosesseille ja
tuottavalle liiketoiminnalle joilla pystytidn takaamaan palvelut alueen asukkaille
ja teollisuudelle valtakunnallisesti kilpailukykyiseen hintaan. Yhtion toimintaa
kehitetdicn 1SO 9001- standardin mukaisella jatkuvan parantamisen periaatteella,
Jjonka tuloksia katselmoidaan mddrdajoin.

Laatupolititkka on osana laatukisikirjaa, jossa se yleisesti néhtdvilli ja saatavilla.
Organisaation johto varmistaa omilla toimillaan, ettd laatupolitiikka tulee viestitettyd koko
organisaation henkilostolle ja tulee myds ymmaérretyksi. Laatupolitiikan toimivuutta ja
soveltuvuutta yhtidn toimintaan katselmoidaan jérjestelmallisesti. Laatupolitiikkaa
muodostaa perustan toimintaprosessien laatutavoitteiden ja spesifikaatioiden maarittelyssa
sekd laadunhallintajirjestelmén katselmoinneissa.

5.4. Suunnittelu

5.4.1. Laatutavoitteet

Kemin Veden toiminnan ja tuotteiden laatutavoitteet on asetettu organisaation
laatupolititkan mukaisiksi. Kemin Veden laatutavoitteet ovat:
1. Vedenlaatu ja jitevedenpuhdistuksenlaatu tiyttidvat niille asetetut vaatimukset
kaikissa olosuhteissa.
2. Asiakastyytyviisyys parhaiden vesihuoltoyhtididen ja vesilaitosten tasolle.
3. Kilpailukykyiset taksat verrattuna muihin vesihuoltoyhtidihin ja vesilaitoksiin.
4. Tiivistetddn yhteistyotd muiden seutukunnan vesihuoltoyhtididen ja
vesilaitosten kanssa.
5. Toimintaprosessien jatkuva parantaminen ja tehostaminen joilla saavutetaan
litketoiminnallisesti hyva tulos.

6. Henkiloston oikea resursointi, koulutus ja motivointi.

7. Laadunhallintajérjestelméan sertifioiminen.
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5.4.2. Laadunhallintajirjestelmin suunnittelu

Kemin Veden johto on sitoutunut siithen, ettd laadunhallintajirjestelmd suunnitellaan,
luodaan, dokumentoidaan ja toteutetaan ISO 9001 -standardin vaatimusten mukaisesti.
Laadunhallintajédrjestelmid ylldpidetdan ja sen vaikuttavuutta parannetaan standardin
mukaisella jatkuvan parantamisen periaatteella. Tdtd tyotd varten organisaatio
1) maairittdd laadunhallintajirjestelmdd varten tarvittavat prosessit ja niiden
soveltamisen koko organisaatiossa
2) madrittdd ndiden prosessien keskindisen jarjestyksen ja vuorovaikutuksen
3) madrittdd kriteerit ja menetelmit, joita tarvitaan varmistamaan ndiden prosessien
vaikuttava toiminta ja ohjaus
4) varmistaa ndiden prosessien toiminnan ja seurannan tueksi tarvittavien resurssien ja
informaation saatavuuden
5) seuraa, mittaa ja analysoi niitd prosesseja
6) toteuttaa toimenpiteet, joita tarvitaan suunniteltujen tulosten saavuttamiseen ja
prosessien jatkuvaan parantamiseen.

Tatd tyotd johtaa ja siitd vastaa laadunhallintajirjestelmésta vastaava johdon henkil6. Talla
varmistetaan laadunhallintajérjestelman sdilyminen ehednd kokonaisuutena, kun sithen
suunnitellaan ja tehddidn muutoksia.

5.5. Vastuut, valtuudet ja viestinti

5.5.1. Vastuut ja valtuudet

Kemin Veden johto varmistaa, ettd standardin edellyttimét vastuut ja valtuudet
madritellddn  laadunhallintajdrjestelmdn  kokonaisuuden osalta sekd  yksittdisten
toimintaprosessien osalta. Ndiistd tiedotetaan koko organisaatiolle suullisesti eri
kokouksissa ja palavereissa, lisdksi ne ovat henkilokunnan néhtdvilli ja saatavilla
kirjallisissa ohjeissa.

5.5.2. Johdon edustaja

Kemin Veden toimitusjohtaja nimedd laadunhallintajérjestelmistd vastaavan johdon
henkil6n, jolla muista vastuistaan riippumatta on vastuu ja valtuudet
1) varmistaa, ettd laadunhallintajirjestelmédn kohdan 5.4.2. mukainen suunnittelu- ja
yllépitotyo tehddédn standardin vaatimusten mukaisesti
2) raportoida johdolle laadunhallintajirjestelméan suorituskyvysté ja parannustarpeista
3) varmistaa, ettd tietoisuutta  asiakasvaatimuksista  edistetddn  kaikkialla
organisaatiossa.
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5.5.3. Sisainen viestinta

Sisdisen viestinndn ohjeet mééritellddn tiedottamisprosessin menettelyohjeissa 12.1 MO
Sisdinen viestinti. Laadunhallintajérjestelmidn vaikuttavuuteen liittyvien asioiden
tiedottamisohjeistus on menettelyohjeessa 13.1 MO Tiedotus. Muita vilillisid sisdisen
viestinndn keinoja ovat organisaation johdolle kerran kuukaudessa pidettdvd johtoryhman
palaveri, koko organisaation TDP-kokoukset seki erilaiset tyopaikoilla ja toimipisteissa
pidettavit kokoukset ja palaverit.

5.6. Johdon katselmus

5.6.1. Yleisti

Kemin Veden laadunhallintajérjestelma katselmoidaan méérédajoin joilla varmistetaan sen
soveltuvuus, asianmukaisuus ja vaikuttavuus sekéd kuinka hyvin se toteuttaa organisaation
laatupolitiikkaa ja vastaa laatutavoitteita. Katselmuksissa arvioidaan
laadunhallintajirjestelmén  parahtamismahdollisuuksia ~ sekd  laatupolitiikan  ja
laatutavoitteiden muutostarpeita. Johdon katselmuksista on laadittu menettelyohje 13.3
MO Johdon katselmus. Katselmukset kirjataan menettelyohjeeseen sisdltyvin
katselmuslomakkeeseen 13.3 LO Johdon katselmus ja tallennetta ylldpidetddn Kemin
Veden arkistointisuunnitelman mukaan.

5.6.2. Katselmuksen lihtotiedot

Johdon katselmuksen perustana toimivat seuraavat dokumentit ja lahtotiedot:
1) auditointien tulokset
2) asiakaspalautteet
3) informaatio prosessien suorituskyvystd ja tuotteiden vaatimustenmukaisuudesta
4) informaatio korjaavien ja ehkdisevien toimenpiteiden tilanteesta
5) informaatio aiempien johdon katselmusten seurantatoimenpiteisti
6) informaatio muutoksista, jotka voivat vaikuttaa laadunhallintajérjestelmain
7) informaatio parantamissuosituksista
Tarkka dokumentti luettelo on esitetty menettelyohjeessa 13.3 MO Johdon katselmus.

5.6.3. Katselmuksen tulokset

Kemin veden johdon katselmuksen tulokset sisdltdvit padtokset ja toimenpiteet joilla
- parannetaan laadunhallintajédrjestelmin ja sen prosessien vaikuttavuutta
- parannetaan asiakasvaatimuksiin liittyvié tuotteita
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- varataan tarvittavat resurssit.
Menettelyohjeessa 13.4 MO Johdon katselmuksen tulokset mééritelldén ohjeistus johdon
katselmuksessa saatujen tulosten analysointiin ja toimenpidemenettelyyn.
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6. RESURSSIENHALINTA

6.1. Resurssien varaaminen

6.2. Henkiloresurssit

6.2.1. Yleisti

6.2.2. Pitevyys, koulutus ja tietoisuus

6.3. Infrastruktuuri

6.4. Tyoymparisto

26
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7. TUOTTEEN TOTEUTTAMINEN

7.1. Tuotteen toteuttamisen suunnittelu

7.2. Asiakkaaseen liittyviit prosessit

7.2.1.

7.2.2.

Tuotteeseen liittyvien vaatimusten méirittiminen

Tuotteeseen liittyvien vaatimusten katselmus

7.2.3. Viestinta asiakkaan kanssa

7.3. Suunnittelu ja kehittiminen

7.3.1.

7.3.2.

7.3.3.

7.3.4.

7.3.5.

7.3.6.

7.3.7.

Suunnittelun ja kehittimisen suunnittelu
Suunnittelun ja kehittimisen lidhtotiedot
Suunnittelun ja kehittimisen tulokset
Suunnittelun ja kehittimisen katselmus
Suunnittelun ja kehittimisen todentaminen
Suunnittelun ja kehittimisen kelpuutus

Suunnittelun ja kehittimisen muutosten ohjaus

27
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7.4. Ostotoiminta

7.4.1. Ostoprosessi
7.4.2. Ostotiedot

7.4.3. Ostetun tuotteen todentaminen

7.5. Tuotanto ja palveluiden tuottaminen

7.5.1. Tuotannon ja palveluiden tuottamisen ohjaus

7.5.2. Tuotanto- palvelujentuottamisprosessien kelpuutus
7.5.3. Tunnistettavuus ja jiljitettivyys

7.5.4. Asiakkaan omaisuus

7.5.5. Tuotteen siilytys

7.6. Seuranta- ja mittauslaitteistojen ohjaus
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8. MITTAUS, ANALYSOINTI JA PARANTAMINEN
8.1. Yleista
8.2. Seuranta ja mittaus

8.2.1. Asiakastyytyviisyys
8.2.2. Sisdinen auditointi
8.2.3. Prosessien seuranta ja mittaus

8.2.4. Tuotteen seuranta ja mittaus

8.3. Poikkeavan tuotteen ohjaus
8.4. Tiedon analysointi
8.5. Parantaminen

8.5.1. Jatkuva parantaminen
8.5.2. Korjaava toimenpide

8.5.3. Ehkiiseva toimenpide
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9. LIITTEET

LIITE 1
LIITE 2
LIITE 3
LIITE 4
LIITE S
LIITE 6
LIITE 7
LIITE 8

Prosessikartta

Laadunhallintajérjestelmin dokumentointi
Laadunhallintajérjestelmin dokumentit

Vesihuoltolaki (N:o 119/2001)

Kemin Veden talous- ja toimintasuunnitelma 2011-2014
Prosessikuvauslomake

Menettelyohjelomake

Tyoohjelomake
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PROSESSIKARTTA

= |

Organisaatio

KEMIN VESI Oy — . 1 . ) r 1
Strateginen johtaminen

) ) )
hed
()]
0
=
He]
c
®
0 e
-a 8
() g
2 8 L T
E (= (=)} g
o . o 9 x
g = g e
© ] - ")
S i (7)) <
£ ©
o (7}
© <
©
whd
£
E
=]
=

N —__/

VERSIOHISTORIA

Versio Pvm Nimi Kuvaus

0.1 22.02.11| VSa ensimmainen versio
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LAADUNHALLINTAJARIJESTELMAN DOKUMENTOINTI

TASOT NAKYVYYS
Paataso Julkinen
1 Hallinnoitu
Taso
0.1 Hallinnoitu
Taso
0.0.1 Hallinnoitu
Taso
. J
VERSIOHALLINTA
Versio Pvm Nimi Kuvaus

0.1 22.02.11| VSa ensimmainen versio
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LITE 4/1

LAADUNHALLINTAJARJESTELMAN DOKUMENTIT: MENETTELYOHJEET

Prosessi

1 Veden myynti
1_VedenMyynti

~ Menettelyohjeet

1 1 MO_TalousvedenLaaduntarkkailu
1 2 MO_VerkostonToiminnanSeuranta

1 3 MO VesimittarinLukeminen

~ Kuvaus

Ohjeistus talousveden laadun mittaamiseen ja
valvontaan.

Ohjeistus verkoston toimintakyvyn seurantaan.

Ohjeistus vesimittareiden lukemiseksi.

2 Jv ja Sv Kkeriily ja johtaminen
2 JvJaSvKeriilyJaJjohtaminen

2 1 MO

3 Asiakaspalvelu

3_Asiakaspalvelu

3 1 MO_Asiakaspalaute

3 2 MO _VesihuollostaSopiminen

Ohjeistus ja médrittely kuinka asiakaspalautetta
hankitaan.

Ohjeistus vesihuollon liittdmis- ja kdyttésopimiseen
liittyvien sddnndsten huomioimisesta.

4 Talous

4 Talous 4 1 MO
5 Hallinto

5 Hallinto 51 MO
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LIITE 4/2

6 Kunnossapito

6 Kunnossapito 6 1 MO
7 Rakentaminen

7 Rakentaminen 7 1 MO
8 Rakennuttaminen

8 Rakennuttaminen 8§ 1 MO

9 Jv-puhdistamo ja -pumppaamot
9 JvPuhdistamJjaPumppaamot

9 1 MO _Yllapito

Ohjeistus kuinka jitevedenpuhdistamon seka
pumppaamoiden toimintavarmuutta ylldpidetdan.

10 Suunnittelu

10 Suunnittelu 10 1 MO
11 Vedenpuhdistus
11 Vedenpuhdistus 11 1 MO

12 Tiedottaminen
12_Tiedottaminen

12 1 MO _SisainenViestinta

Ohjeistus siitd kuinka organisaation sisdinen viestinti
toteutetaan.

13 Laadunhallinta
13 Laadunhallinta

13 1 MO _Tiedotus
13 2 MO_AsiakaspalauteenAnalysointi
13 3 MO _JohdonKatselmus

13 4 MO _JohdonKatselmuksenTulokset

Ohjeistus kuinka laadunhallintajérjestelméén liittyvisti
asioista tiedotetaan.

Ohjeistus kuinka asiakkailta saatu palaute tulee
analysoida.

Ohjeistus johdon tekemén laadunhallintajirjestelmén
katselmuksen suorittamisesta.

Ohjeistus johdon katselmuksen tulosten
késittelemiseksi.
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VERSIOHALLINTA
Versio | Tila Pvm Nimi Kuvaus
0.1 luonnos 08.03.2010 | VSa Menettelyohjeluettelon pohja
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KEMIN VESI Oy

PROSESSIKUVAUS

Nimi
Jirjestysluku
Versio

Tarkoitus
Vastuuhenkilo
Alku / syote

Loppu / tuote, tulos
Asiakas
Vaatimukset

Tavoitteet
Mittarit
Kehittimismenettely

VERSIOHALLINTA

Versio | Tila Pvm Nimi Kuvaus
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PROSESSIKUVAUKSESSA KAYTETTAVAT ELEMENTIT / SYMBOLIT

Nimi

TOIMIJA
Toimijaelementilld kuvataan toiminnon suorittajaa

O

PROSESSIN ALKU
Prosessin alkuelementilld kuvataan prosessin alku

O

PROSESSIN LOPPU
Prosessin loppuelementilld kuvataan prosessin loppu

TOIMINTO
Toimintoelementilld kuvataan prosessin toimintoa (+ merkki tarkoittaa, ettd toiminnolla on
alatoimintoja joista on tehty menettelyohje)

VALINTA
Valintaelementilld kuvataan prosessin haarautumista. Yleisimmin "kyll4" tai "ei" haaroihin

—>
VIRTA

Virtaelementilld kuvataan toimintojen suoritusjérjestystd prosessissa.
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KEMIN VESI Oy

MENETTELYOHJE

Nimi

Tunnus

Versio

Tarkoitus

Omistaja prosessi
Vastuuhenkilo
Tavoitteet
Vaatimukset
Kehittimismenettely

VERSIOHALLINTA

Versio | Tila Pvm Nimi Kuvaus
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1. Tavoite

Menettelyohje aloitetaan yleiselld kuvauksella siitd mihin tavoitteisiin ohjeistuksella
pyritéén.

2. Viiteohjeet

Seuraavaksi menettelyohjeeseen tulee sisdllyttdd luettelo niistd yleisistd ohjeista ja
viranomaismadrdyksistd, laista ja asetuksista, jotka vaikuttavat ja ohjaavat ohjeistuksen
kohteena olevaa toimintaa.

3. Tietoa aiheesta

Tdhan kirjataan ne ldhteet joista on saatavilla aiheeseen liittyvaid yleistd tietoa esim. web-
sivut tai painetut julkaisut.

4. Otsikko

Menettelyohjeiden asiasisiltd otsikoidaan ohjeisiin sisdltyvien aihealueiden mukaan.

3.2 Alaotsikko

Menettelyohjeisiin voidaan sisillyttdd myds alaotsikoita, taulukoita ja kuvia, jotka
tulee otsikoida ja numeroida.

4. Liitteet

Menettelyohjeeseen liitetddn luettelo niistd laadunhallintajirjestelmin dokumenteista
joihin ohjeissa viitataan esim. tydohjeet, lomakkeet, ulkopuolinen liiteaineisto yms.
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KEMIN VESI Oy

TYOOHJE

Nimi

Tunnus

Versio

Tarkoitus

Omistaja prosessi

Liittyminen menettelyohjeeseen
Vastuuhenkilo

Tavoitteet

Vaatimukset
Kehittimismenettely

VERSIOHALLINTA

Versio | Tila Pvm Nimi Kuvaus
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1. Tavoite

Tyo6ohje aloitetaan yleiselld kuvauksella siitd mihin tavoitteisiin ohjeistuksella pyritdan.

2. Yleista

Tyo6ohjeessa huomioitavat yleiset seikat, ohjeistukset ja miédraykset.

3. Tietoa aiheesta

Tahan kirjataan ne ldhteet joista on saatavilla aiheeseen liittyvaid yleistd tietoa esim. web-
sivut tai painetut julkaisut.

4. Otsikko

Tydohjeidenohjeiden asiasiséltd otsikoidaan ohjeisiin sisdltyvien aihealueiden mukaan.
Yleisesti aloitustoimet, varsinaiset tyot ja lopuksi lopputoimet

3.2 Alaotsikko
Menettelyohjeisiin voidaan sisillyttdd myds alaotsikoita, taulukoita ja kuvia, jotka
tulee otsikoida ja numeroida. Alaotsikoilla voidaan esim. numeroida tyén vaatimien
tehtdvien suorittamisjérjestys.

4. Liitteet

Tyoohjeeseen liitetdéin luettelo niistd laadunhallintajérjestelmén dokumenteista joihin
ohjeissa viitataan esim. lomakkeet, ulkopuolinen liiteaineisto yms.
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PROSESSIKUVAUS

Prosessin Perustiedot

Nimi Veden myynti
Jirjestysluku 1
Versio 0.1
Tarkoitus Veden myynti prosessin kuvaaminen
Vastuuhenkilo
Alku / syote Asiakkaan veden tarve
Loppu / tuote, tulos Kulutuksen mukainen laskutus
Asiakas Vesihuoltosopimuksen omaava vedenkadyttiji
Vaatimukset Madritelty spesifikaatiossa 1.1 SP Veden myynti
vaatimukset
Tavoitteet Toimiva ja sujuva palvelukokonaisuus
Mittarit 13.2 MO Asiakaspalautteen analysointi
13.3 MO Johdon katselmus
Kehittimismenettely 13.4 MO johdonkatselmuksen tulokset
VERSIOHALLINTA
Versio | Tila Pvm Nimi Kuvaus

0.1 Luonnos 23.3.2011 VSa 1. prosessinkuvaus versio
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KEMIN VESI Oy

MENETTELYOHJE
Nimi Vesihuollosta sopiminen
Tunnus 3.2 MO Vesihuollosta sopiminen
3 2 MO VesihuollostaSopiminen
Versio 0.1
Tarkoitus Menettelyohje vesihuollon liittdmis- ja kdyttdsopimiseen
liittyvien sdédnndsten huomioimisesta
Omistaja prosessi 3 Asiakaspalvelu
Vastuuhenkilo
Tavoitteet Vesihuollon sopimuksiin liittyvien sddnndsten
huomioiminen
Vaatimukset Asiakaspalveluprosessin vaatimukset
Kehittimismenettely Asiakaspalveluprosessin kehittdmismenettely
VERSIOHALLINTA
Versio | Tila Pvm Nimi Kuvaus

0.1 Luonnos 24.3.2011 VSa Ensimmainen versio
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1. Tavoite

Menettelyohjeen tavoite on liittdmis- ja kdyttdsopimusmenettelyyn kuuluvien sddnndsten

sekd

liittdmis- ja  kdyttdosopimusten yleisten ehtojen huomioon ottaminen

sopimusmenettelyssa.

2. Viiteohjeet

Vesihuoltolaki (119/2001)

vesihuollon sopimukset ja niiden tekeminen 21§
vesihuollon yleiset toimitusehdot 22§
sopimusehtojen muuttaminen 23§

sopimusten irtisanominen 24§

sopimusta koskevien riitojen késittely 34 §.

3. Tietoa aiheesta

Yleistd tieto aiheesta 16ytyy

www.vvy.fi (vesihuollon sopimusmallit ja ohjeet)
vesihuoltolakiopas (2002).

4. Liittyminen

Liittdmissopimiseen ja sopimukseen liittyvien seikkojen huomioiminen

asiakkaan ja laitoksen suhde on yksityistaloudellinen sopimussuhde, jolloin riita-
asiat ratkaistaan kdrdjdoikeudessa.

vesihuoltoalan erityispiirteend liittymispakko, josta seuraa sopimuspakko.
sopimus tulee tehdi kirjallisesti (on mahdollista tehdd myos sdhkoisesti) niin, ettd
kumpikaan sopijaosapuoli ei voi yksinddn muuttaa sopimusta.

sopimus tulee sdilyd kummankin osapuolen saatavilla.

vesihuollon sopimus on kahden sopimuksen malli eli liittimissopimuksen lisdksi
tehddin kayttosopimus.

5. Sopimusmuutokset

Liittdmis- ja kdyttosopimuksen muutoksissa on huomioitava

kiinteiston omistajien vaihtuessa liittimissopimus tulee siirtdd oikeuksineen ja
velvollisuuksineen kiinteiston uudelle omistajalle

kiinteiston asukkaiden vaihtuessa tehddédn kiyttdsopimus uusille asukkaalle
hinnan muutokset, sopimusmuutokset ja yleiset toimitusehdot ovat
sopimusehtojen mukaisia muutoksia ja niitd voidaan muuttaa vain
sopimusehdoissa yksildidyilla periaatteilla

yleisend periaatteena sopimusmuutoksissa on, ettdi muutos saa astua voimaan
aikaisintaan yhden kuukauden kuluttua siitd kun muutoskirje on saavuttanut
asiakkaan
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- muutoskirje on toimitettava kirjallisena laskutusosoitteeseen.

6. Sopimusmenettelyssa huomioitavia seikkoja

Jokaisen liittyjdn kanssa tulee pitdd henkilokohtainen sopimistilaisuus, jossa kerrotaan
my0s suullisesti kiinteiston omistajan vastuualueet ja velvollisuudet. Samoin tulee
menetelld liitdmissopimusta siirrettdessd kiinteiston omistajavaihdoksen yhteydessa.
Kiinteiston asukkaiden vaihtuessa tulee kiyttosopimuksen vastuista informoida uusia
asukkaita.

7. Sopimuksen irtisanominen

Liittamissopimuksen irtisanomisessa on huomioitava
- péadsdintoisesti liittymésopimusta ei voida irtisanoa. Se on mahdollista vain jos
muuttuneiden olosuhteiden vuoksi sopimuksen voimassa oleminen on
kohtuutonta.

8. Sopimusoikeudellisuus

Ristiriitatapausten  vélttimiseksi on sopimuksia tehtdessd huomioitava seuraavat
sopimusoikeudelliset kdytannot
- sopimukseen kirjattu ehto menee yleisten painettujen vakioehtojen edelle
- chtojen soveltamisjirjestys on sitova eli ehto joka tulee ensin, menee
seuraavana tulevan edelle.

9. Liitteet

Menettelyohjeeseen sisdltyvit liitteet

- Vesihuoltolaki (119/2001)
- 3.1 LO Liittimissopimus (liittdmis- ja kdyttdsopimus sekd sopimusehdot)
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KEMIN VESI Oy

TYOOHJE

Tyo6ohjeen Perustiedot

Nimi Pumppaamon huolto
Tunnus 9.1 TO Pumppaamon huolto
9 1 TO PumppaamonHuolto
Versio 0.1
Tarkoitus Tydohje pumppaamon perushuoltotoimelle
Omistaja prosessi 9 Jv-puhdistamo ja -pumppaamot
Liittyminen menettelyohjeeseen | 9.1 MO Yllipito
Vastuuhenkilo
Tavoitteet Antaa ty0jdrjestys ja oikeaoppiset toimenpiteet
pumppaamon méadriaikaishuollolle
Vaatimukset Jv-puhdistamo ja -pumppaamot prosessin
vaatimukset
Kehittimismenettely Jv-puhdistamo ja -pumppaamot prosessin
kehittdmismenettely
VERSIOHALLINTA
Versio | Tila Pvm Nimi Kuvaus

0.1 Luonnos 28.3.2011 VSa Ensimmadinen versio
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1. Tavoite

Ty06ohjeen tavoite on antaa yleiset huolto-ohjeet pumppaamoiden mééraaikaishuolloille,
joka pitéa sisélladn kasittelyn, pesun ja yleisen toimintakuntotarkastuksen. Méardaikaisella
tarkastuksella (kerran vuodessa), puhdistuksella ja huollolla ylldpidetdin pumppaamon
hiiri6ton toimintavarmuus, sekd ennakoidaan tulevat korjaustarpeet.

2. Yleista

Huoltotydssd huomioitavat yleiset tyo- ja turvallisuusasiat

perehdy tyoturvallisuusohjeisiin ja -méardyksiin

huomioi niistd erityisesti sdiliotyoskentely ja biologinen altistus

noudata niissé annettuja ohjeita ja médridyksia

taytd huollosta aina huoltoraportti (ks. liitteet)

noudata aina valmistajan (pumppaamo, pumput, automaatio- ja sdhkolaitteet)
antamia ohjeita

huom! sidhko6toitd saa tehdé ainoastaan sdhkdmies.

3. Tietoa aiheesta

Tietoa 16ytyy seuraavista ldhteisti

www.tyosuojelu.fi

www.finlex.fi: tyoturvallisuuslaki (299/1958)

valmistajan web-sivustot (pumppaamo, pumput, automaatio- ja sdhkolaitteet)
valmistajan kirjalliset ohjeet (pumppaamo, pumput, automaatio- ja sdhkolaitteet).

4. Huoltotyon aloitustoimet

Ennen varsinaisen huoltotyon aloittamista tulee huomioida seuraavat seikat

tyhjennd pumppaamo ennen tarkastusta ja huoltoa, jotta pumpun saa laskettua
takaisin paikoilleen

kytke pumppaamo jannitteettdméksi ennen huoltoa!

mikaéli aiot mennd pumppaamon sisélle, huolehdi, ettd pumppaamo on tuulettunut
kunnolla ja sdiliossi ei ole happivajetta

varmistu, ettd sdilion ldheisyydessa ei ole kdynnissi autoja tai tyokoneita, ettei
pakokaasua pédse sdilioon

sdiliotyoskentely edellyttdd tyOparia, joka on séilion ulkopuolella valvomassa
tyoskentelyn turvallisuutta.

5. Pumpun kasittely

Pumpun kisittelyssd on huomioitava

ala koskaan nosta pumppua kaapelista!
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- kaapelit kestavat n. 40 °C lampdatilan (hetkellisesti 60 °C ), joten dlé kayta
pesussa liian kuumaa vetta.

6. Pumppaamon pesu

Pumppaamon pesussa huomioitavaa
- pesulla poistetaan rakenteisiin kertynyt rasva ja muut epapuhtaudet
- pese pumppaamo painepesurilla, letkulla tai hdyrypesurilla
- jos pesussa kéytetddn kemikaaleja, niin kéyté tavallista (ympéristosuositusten
mukaista) rasvanpoistavaa pesuainetta.

7. Lopputoimet
Huoltotdiden lopuksi testaa

- pumpun toiminta (rajakatkaisimet ja muu automatiikka)
- pumppaamon toiminta (mahdolliset ohitusventtiilit ja muu mekaniikka)

8. Liitteet

Ty0Oohjeeseen siséltyvit liitteet.

- 9.1 LO Pumppaamon huoltoraportti (pumppaamon huollon yhteydessa
taytettidva raportointilomake)
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KEMIN VESI Oy

PUMPPAAMON HUOLTORAPORTTI

Lomakkeen Perustiedot

Nimi Pumppaamon huolto
Tunnus 9.1 LO Pumppaamon huoltoraportti
9 1 LO PumppaamonHuoltoraportti
Versio 0.1
Tarkoitus Lomakepohja pumppaamon huollon yhteydessi
tehtiville raportille
Omistaja prosessi 9 Jv-puhdistamo ja -pumppaamot
Liittyminen menettelyohjeeseen | 9.1 MO Yllipito
Liittyminen tyoohjeeseen 9.1 TO Pumppaamon huolto
VERSIOHALLINTA
Versio | Tila Pvm Nimi Kuvaus

0.1 Luonnos 28.3.2011 VSa Ensimmainen versio
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Pumppaamo nro.
Huollon suorittaja

Maariaikaishuolto L]
Muu huolto ]
TARKASTUSTOIMENPITEET

suoritettu  OK huom.(¥*)
Pumppaamon pesu

Pumppaamon yleistarkastus

Pumpun pesu

Pumpun toiminnan tarkastaminen

Kéynnistys ja pysédytyskytkimen toiminnan tarkastus
Hilytyskytkimen toiminnan tarkastus

Pumpun pydrimissuunnan tarkastus

Virtakytkimen toiminnan tarkastus

Ylé- ja alarajakytkinten tarkastus

ODodooooogd

Lampdreleen sdétd vastaa pumpun nimellisvirtaa

LDDDDDDDDDD

-
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=
(S}

Kéyntivirtojen mittaus L1 A, 3 A

HUOMIOITAVAA (*)

KORJAUSTOIMENPITEET

Erillisistd laajemmista korjaustoimenpiteistd tulee tehdd korjausraportti tai ulkopuolisen
yrityksen suorittamasta korjauksesta pyydetdén raportti toimenpiteen suorittaneelta
yritykselta.

Paikka ja aika
Huollon suorittajan allekirjoitus






