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Taméan opinndytetyon tilaajana on Tuusulan kunnan vesihuoltolaitos.
Vesihuoltolaitos on kunnan teknisen toimen alaisuudessa toimiva eriytetty
taseyksikkd. Laitoksella ei télla hetkelld ole omaa strategiaa. Tuusulan
kunnan asukasluku kasvaa kovaa vauhtia ja laitoksen tulee varautua tdhan

pitemman aikavalin suunnitelmallisuudella.

Opinnéaytetyon tavoitteena on luoda laitokselle strategia vuoteen 2020 asti.
Strategiassa pohditaan seuraavia asioita, missio, arvot, visio, ndkdkulmat
ja kriittiset menestystekijat. Strategiaa lahestytddn asiakkuudenhallinnan
kautta. Teoriassa perehdytddn vesihuoltolaitoksen liiketoimintaan ja
operatiivisten yksikdiden toimintaan. Vesihuoltolaitoksen strategian

lahtokohtana on Tuusulan kunnan strategia.

Tutkimusmenetelmind opinndytetydssa kaytetddn teemahaastatteluita,
jotka tehdaan vesihuoltolaitoksen henkilostélle. Teemahaastattelu tehdaan
my06s Jarvenpddn veden toimitusjohtajalle. Strategian luomisen apuna
kéaytetddn organisaation valmiusanalyysid, seka oppiva organisaatio
tutkimusta. Naiden avulla pyritaan selvittdmaan henkiloston mielipide siita
mitka asiat ovat tulevan strategiakauden tarkeimpié kehittdmiskohteita.

Tyon tuloksena on Tuusulan kunnan vesihuoltolaitoksen strategia vuosille
2012 — 2020. Strategian kolme térkeintd tavoitetta ovat taloudellinen
suunnitelmallisuus, omaisuuden hallinta, sek& henkildston motivointi,
osaavuus ja hyvinvointi, jotka ovat mainittuina strategian visiossa.
Mittarina strategia toteutumiseen kaytetaan tasapainostettua mittaristoa.

Strategian toteutuksen kannalta oleellista on, ettd koko vesihuoltolaitoksen
henkil6std on sitoutunut strategiaan ja ymmartaa sen tavoitteet. Strategiaa

tulee péivittaa tarpeen mukaan, mikéli laitoksen olosuhteet muuttuvat.
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Municipally. Objective was to create a strategy for the Water Supply
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Aim for this thesis was to make a strategy for Water Supply Department
of Tuusula Municipally from 2012 till 2020. The strategy includes
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Customer relationship management was used as a theory in this thesis to
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1 JOHDANTO

Vesihuoltolaitoksen tehtavdnda on toimittaa asiakkaille talousveden
laatuvaatimukset tayttdvaa vettd, sekd ohjata jatevedet pois ja puhdistaa
asianmukaisesti. (Vesihuoltolaki, 2001/119)

Vesihuoltolaitos tekee jokaisen vesihuoltoverkostoon liittyvéan kiinteistén
kanssa sopimuksen, jolloin kyseisen kiinteiston kanssa syntyy
asiakassuhde. Sopimus voidaan tehdd asutukseen tarkoitettujen
kiinteistojen, elinkeinoa harrastavien, sekd loma-asuntojen kanssa.
Sopimuksen tullessa voimaan sitoo sekd asiakasta, ettd vesihuoltolaitosta
vesihuoltolaitoksen  yleiset  toimitusehdot.  Asiakkaan  liittyessa
vesihuoltolaitokseen astuu myods vesihuoltolaki voimaan asiakkaan ja
laitoksen valissa.

Laitoksella on olemassa oma toiminta-alueensa, joka maéaritelld&n
kunnassa tai kaupungissa, jonka alueella vesihuoltolaitos toimii. Toiminta-
alueen sisalla sijaitsevilla  kiinteistoilla on  velvollisuus  liittyé4
vesihuoltolaitokseen tai hakea vapautusta. Velvollisuus koskee myos
vesihuoltolaitosta, jonka tulee antaa kiinteistolle mahdollisuus liittya
vesihuoltoverkostoon.

Asiakassuhteessa vesihuoltolaitoksella ja asiakkaalla on useita eri
prosesseja, joita he k&yvéat kesken&an. Yleisimpida ovat esimerkiksi
kayttolaskutus, liitosty6t, asiakaspalvelu ja — neuvonta, viestintd, seka
erityistilanteet,  joita  ovat  esimerkiksi  vesijohtovuodot  tai
viemaériverkoston tulvatilanteet, jotka koskettavat my0ds asiakkaita.
Tarkeimpéna prosessina on kuitenkin veden toimitus ja jateveden, seka
huleveden ohjaaminen pois Kiinteistosta.

Kaikki  edelld  mainitut  palvelut sitovat  vesihuoltolaitoksen
henkil6storesursseja ja aikaa. Samaan aikaan asiakkaiden tiedonhalu ja
vaatimukset nousevat. Varsinkin viestintd on noussut hyvin tarke&éan
asemaan vesihuoltolaitosten ja asiakkaiden valisesséd kanssakdymisessé.
Viestinndn oletetaan olevan reaaliaikaista ja mahdollisimman kattavaa.
Tama lisaa laitoksen ty0Omaaréé ja varsinkin pienten laitosten vahaisilla
resursseilla tuottaa ongelmia.

Asiakastietoa voidaan kayttdd useaan eri tarkoitukseen ja sen tiedon
hyodyntamista tulisi myds kehittdd. Suurin osa vesihuoltolaitosten tuloista
perustuu kéyttdmaksu tuloihin, jotka syntyvat vedenkulutuksen mukaan.
Mita tarkemmin tiedetdan tulevan asiakkaiden vuoden kulutus, sité
paremmin voidaan ennustaa tulevat laitoksen tulot.

Tassd harjoitustydssa  keskitytddn tarkemmin  Tuusulan  kunnan
vesihuoltolaitokseen ja pyritdan luomaan vesihuoltolaitokselle oma visio
ja strategia. Tavoitteena on kehittda laitoksen toimintaa, seka selkeyttéa
sitd mik&d on laitoksen ydinliiketoimintaa ja onko tdman hetkisill4
resursseilla mahdollista toteuttaa kaikkia palveluita. Tuusulassa asuu noin
37 000 asukasta ja vesihuoltolaitoksella on sopimus noin 8 000 kiinteiston
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kanssa. Joka vuosi uusia asiakkaita tulee noin 100 — 200. Tdm& maaréa
tulee kasvamaan nopeasti uusien suurten asemakaava-alueiden mukana,
joista suurin on Hyrylaan tuleva varuskunta-alue, jonne on kaavoitettu
noin 15000 asukkaan asemakaava-alue. My6s Tuusulan Jokela on
vahvasti kasvava alue, jonne on suunnitteilla isoja asemakaava-alueita.

Laitoksella on myds suuri padoma vesihuoltoverkostoissa, jotka vaativat
jatkuvaa huoltoa, sekd& saneerausta. Tuusulan vesihuoltoverkostoa on
aloitettu rakentaa isommalla volyymilla 1970-luvulla ja tdméa verkosto
tulee 10 - 20 wvuoden kuluessa elinikdnsd paahan. Verkoston
saneeraukseen tarvittavat resurssit tulevat tdman johdosta kasvamaan
vuosittain huomattavasti.

Tuusulassa on myds iso haja-asutusalue, jonne kunnan politiikan mukaan
tullaan rakentamaan vesihuoltoverkostoa mahdollisimman kattavasti.
Vanhojen kiinteistojen liittdminen vesihuoltoverkostoon vaatii yleensé
huomattavasti enemman henkildstoresursseja, kuin uusien kiinteistojen.

Tuusulan kunnan vesihuoltolaitokselta puuttuu tall4 hetkelld oma strategia,
joka ohjaa laitoksen toimintaa. Tuusulan kunnalla on oma strategia, mutta
sen kéyttaminen vesihuoltolaitoksen toiminnassa ei tuo laitokselle
lisdarvoa, tai apua jokapéaivaiseen tydskentelyyn.

1.1. Viitekehys

Opinnéytetyossa keskitytddn vesihuoltolaitoksen strategian luomiseen.
Strategian lahtOkohtia otetaan kunnan omasta strategiasta seké
kirjallisuuslé&hteistd. Strategiaa varten selvitetddn myos vesihuoltolaitoksen
liiketoimintaa, johon kdytetdan hyvaksi asiakkuudenhallinnan teoriaa.

Strategian laatiminen tdssd ty0dssd koostuu strategian tiedonkeruu- ja
analyysivaiheesta sek& strategian madrittelyvaiheeseen. Naissé vaiheissa
haetaan pohjaa toteutusvaiheeseen.

Strategian visio, tavoitteet, kriittiset menestystekijat sekd mahdolliset
mittarit pohditaan yhdessa koko vesihuoltolaitoksen toimesta. Mittaristona
kaytetddn hyvin yleisesti kaytettyd tasapainotettua mittaristoa, joka on
ollut useilla yrityksillg kaytossa jo 1990-luvulta alkaen. Strategiaan kuuluu
selvittdd myos organisaation missio seka arvot.

Strategiatyd  tdman  opinndytetydon  osalta  tehdddn  strategian
maérittelyvaiheeseen, johon kuuluu myods analysointivaihe. Tydssé el
tarkemmin lahdeta kehittdmaén prosesseja strategian toteuttamista varten.

Opinnaytetyd on kehittdmishanke, jossa kaytetddn kvalitatiivista
toimintalogiikkaa. Ty6ssa pyritddn ymmaéartdméan mitkd asiat ovat
vesihuoltolaitoksen kannalta  térkeitd  strategian  tavoitteiden
saavuttamiseen ja kuinka liiketoiminta seka strategia voidaan linkitta
yhteen.
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1.2. Tavoite

TyOn tavoitteet kaytiin 1&pi opinndytetyéryhmén kanssa 13.6.2011
Tuusulassa pidetyssa aloituspalaverissa. Tarkeimpid tavoitteita olivat
selvittdd millainen tilanne vesihuoltolaitoksilla on yleensa laitoksen ja
asiakkaan rajapinnassa ja mitd ovat laitoksen tulevaisuuden tarpeet.

15.11.2011 k&ydyssa opinndytetyokokouksessa késiteltiin tyon tavoitteita
ja l&hestymistapoja siten, ett& tyon lopputuloksena olisi laitoksen strategia
javisio.

Tarkeitd kysymyksia laitoksen strategiaa ja visiota laadittaessa ovat, kuten
Lindroos ja Lohivesi (2004, 17) toteavat ovat: "Mitd hyOtyd me
tuotamme?” ja "Kuka on asiakkaamme ja miksi han asioi juuri meidan
kanssamme?”. Organisaatiossa onkin ajateltava asiakkaan nakokulmasta,
miksi tdma toiminta on olemassa. llman asiakkaita ei ole myo®skaan
vesihuoltolaitoksella liiketoimintaa. Tulee pyrkid selvittdmaén mitk& ovat
asiakkaan tarpeet ja kuinka ne voidaan hénelle tuottaa mahdollisimman
tehokkaasti ja hyvin.

Strategiaa varten tulee selvittdd mitd liiketoimintoja vesihuoltolaitoksen
toiminnassa tapahtuu ja kuinka ne voidaan yhdistdd laitoksen
strategiatyohon. Strategiaa varten selvitetddn myds mitka ovat laitoksen
tavoitteet, kriittiset menestystekijat sekd mitd nakokulmia laitoksen
strategiassa k&ytetddn. Julkisissa laitoksissa organisaatioiden strategiat
ovat yleensa pitemman aikavélin strategioita. Kunnan strategia ylettyy
aina vuodelle 2020, mutta strategian sisaltod péaivitetddn kuitenkin aina
tarvittaessa. My0Os vesihuoltolaitoksen strategia on hyva laatia
pitkdjanteiseksi, jolloin varsinkin suureen saneeraustarpeeseen ja tuleviin
investointeihin voidaan varautua paremmin, (Sahlakari 2012). Tavoitteena
on my0s kehittdd asiakasrajapinnassa tapahtuvaa toimintaa ja pyrkia
kohdistamaan henkilostoresurssit — siten, ettd palvelutoiminta olisi
mahdollisimman tehokasta.

Strategian toteutumista ja tulisi my6s mitata. Opinndytety0ssé esitetaan
perinteinen tasapainotettu mittaristo (BSC), jonka avulla strategian
tuloksia voidaan mitata. Mittariston avulla voidaan myos henkildstoa
sitouttaa strategian toteuttamiseen.

1.3. Suoritus

Opinnaytetyon ohjausryhmén kokouksessa paatettiin, ettd runkona tyolle
tulee olemaan tehtévat haastattelut eri kohderyhmille, seka kirjallisuudesta
saatu teoria. Pohjana kaytetddn Tuusulan kunnan laatimaan strategiaa.

Ensimmaisen selvitetddn mita vesihuoltolaitoksen toimintaympéristd on ja
miten Tuusulan kunnan vesihuoltolaitoksella toimitaan. Seuraavaksi
tutustutaan strategian luomiseen ja sen teoriaan. Samalla pyritaan
asiakkuudenhallinnan teorian kautta selvittdm&an vesihuoltolaitoksen
liiketoimintamallit.
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Teoria osuuden jalkeen keskitytddn teemahaastatteluihin. Haastattelut ja
kyselyt analysoidaan ja niistd paatellddn mitkd asiat ovat strategian
toteuttamisen kannalta oleellisia.

Osa haastatteluista tehd&an kvalitatiivisina teemahaastatteluina ja osa
kvantitatiivisina ~ kyselytutkimuksina. ~ Kvalitatiivisiin  haastatteluihin
kéaytetddn suurimmaksi osaksi vesihuoltolaitoksen henkilostod, jonka
kéayttd laitoksen strategia suunnittelussa on erittdin suuri. Kvantitatiivista
kyselytutkimusta  kdytetddn oppiva  organisaatiokyselyssda,  seka
valmiusanalyysissa.

Lisdtietoa haetaan Jérvenpdan veden toimitusjohtajan haastattelusta.
Jarvenpaan vesi on yksi harvoja Tuusulan kunnan vesihuoltolaitoksen
kokoisista laitoksista, joka on tehnyt oman strategian. Talla haastattelulla
pyritddn saamaan lisatietoa siitd mitk& heidén strategia l&dhtékohtansa
olivat ja miten strategian toteuttaminen on onnistunut.
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2 VESIHUOLTOLAITOKSEN TOIMINTAYMPARISTO

Suomessa vesihuoltolaitoksilla on tarkat saannét ja ohjeistukset lakien ja
asetusten, sekd kuntien omien sdantdjen puitteissa, joiden mukaan
laitokset toimivat. Vesihuoltolaitokset ovat kuntien ja kaupunkien
omistamia laitoksia. Laitosten muotona voivat olla erillinen taseyksikkd,
liikelaitos tai osakeyhtio.

Tassa kappaleessa kaydaan lapi vesihuoltolaitoksen toimintaymparisto ja
sen rajapintaa asiakkaaseen. Kappaleessa haetaan myos lahtotietoa
tavoitteena olevaan laitoksen strategian toteuttamiseen ja selvitetadn mité
eri palveluita laitos toimittaa asiakkailleen.

Kappaleessa tutustutaan myos Tuusulan kunnan vesihuoltolaitoksen
toimintaan. Tuusula sijaitsee Keski-Uudellamaalla, jonka naapurikuntia
ovat Vantaa, Kerava, Jarvenpdd, Nurmijarvi, Mantsala ja Hyvinkaa.
Eniten yhteistyota laitoksella on Keravan ja Jarvenpaéan kanssa.

2.1. Vesihuoltolaitoksen toiminta

Vesihuoltolaissa (2001, 38) laitoksen tehtdvaksi on maéaritelty
yhdyskunnan vesihuollosta huolehtiminen. Laitoksen tehtdvdna on
toimittaa viranomaisten asettamien laatuvaatimusten mukaista talousvetta
ja valvoa sen laatua verkostossa. Laitoksen on my6s vastaanotettava
liittyjan asumajatevesié tai niitd laadultaan vastaavia vesia.

Vesihuoltolain  (2001) mukaan vesihuoltolaitokselle on madritettava
toiminta-alue, jonka alueella sijaitsevien kiinteistdjen on velvollisuus
liittyd vesihuoltoverkostoon tai haettava siihen vapautusta. Toiminta-
alueella vesihuoltolaitoksen velvollisuutena on toimittaa
vesihuoltoverkosto ja huolehtia sen yllapidosta, jotta liittyjat voivat niita
kayttaa.

Vesihuoltolaitos ja  asiakas  allekirjoittavat  vesihuoltolaitokseen
liittymisestda sopimuksen, jonka jalkeen astuvat voimaan myos
vesihuoltolaitoksen yleiset toimitusehdot. Toimitusehdoissa annetaan
ehdot laitokseen liittymisestd ja niistd palveluista, joita laitoksen tulee
asiakkaalleen toimittaa.

Vesihuoltolaitoksen yleiset toimitusehdot, (2002, s. 9) todetaan seuraavaa
asiakkaan ja laitoksen vélisesta sopimuksesta. Sopimuksen syntyessa tulee
voimaan myds vesihuoltolaki. Laitoksen ja asiakkaan oikeuksia ja
velvollisuuksia méériteltdessa asiakirjat otetaan huomioon seuraavassa
jarjestyksessa: pakottava lainsdadantd, lainsdadantdon  perustuvat
viranomaismaéaraykset, sopimus sopimusehtoineen, yleiset toimitusehdot,
laitoksen taksa tai hinnasto ja palvelumaksuhinnasto.

Vesihuoltolaitoksen asiakas on kiinteiston omistaja, kiinteiston haltija tai
jokin muu osapuoli, jolla on sopimus vesihuoltolaitoksen kanssa.
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Laitokseen liitettdvan tai liitetyn Kkiinteiston omistaja tai omistaman
vertainen haltija, on asiakas josta kédytetddn nimitysta liittyja. Liittymén
omistajan tai haltijan vaihtuessa siirtyy myos liittyjan sopimus uuden
omistajan tai haltijan haltuun.

Laitoksen kanssa sopimuksen tekee asiakas, joka on luonnollinen henkil6.
Henkiloa kutsutaan kuluttajaksi, jolla on turvanaan kuluttajansuojalaki
(38/1978). Kuluttaja tekee sopimuksen liittymisesta tai laitoksen
palvelujen toteuttamisesta ja k&yttdmisestd pé&asiassa muuta kuin
elinkeinoharjoittamista varten. Ellei toisin mainita, kdytetddn asiakasta
koskevia ehtoja myos kuluttajaan.

Asiakas, joka hallitsee laitoksen verkostoon liitettyd Kkiinteistod tai
rakennusta liittyjén kanssa tekemansé maan- tai
huoneenvuokrasopimuksen perusteella, esimerkiksi liittyjan teollisuus- tai
asuinkiinteiston paévuokralaisena, on Kiinteiston haltija.

Vesihuoltoverkostoa voidaan ajatella tuottajien ja asiakkaiden vélisena
fyysisend rajapintana, jossa on liiketoiminta, vesiprosessi ja asiakas.
Toiminta on kuvattu tarkemmin alla olevassa vesihuoltolaitosten
prosessikaaviossa. (RIL 237-2010, s. 65).

Kuvio 1. Vesihuoltolaitostoiminnan prosessikaavio (Espoon Vesi/Myllyvirta, 2006)

Opinnaytetydn aiheena olevaa strategiaa varten tulee kaikki prosessit
kédyda lapi ja pohtia, mitkda asiat tulevat olemaan tulevalla
strategiakaudella tarkeimpia kehityskohteita.

Liiketoiminnan ohjaus voidaan ajatella suurimmalta osin laitoksen
siséisend toimintana. Sithen kuuluu myds henkildston hallinnointi.
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Liiketoiminnan suunnittelussa voidaan my6ds ottaa asiakasnédkokulma
huomioon. Se kuinka eri asiakasryhmid kohdellaan esimerkiksi
liittymismaksujen osalta, on hyvin oleellinen osa vesihuoltolaitoksen
liiketoimintaa.

Laitoksen vesiprosessin ja asiakkaan vélilla on useita yhtymakohtia, joista
tarkeimpia  ovat  esimerkiksi uuden  asiakkaan liittyminen
vesihuoltoverkostoon, veden kulutuksen mittaus ja laskutus seka
erityistilanteiden palveluprosessi.

Tassd tyossd asiakassuhteet jaetaan karkeasti kahteen luokkaan, uudet
asiakkaat ja sopimussuhteessa olevat asiakkaat. Uusia asiakkaita syntyy
kunnan tai kaupungin vesihuoltoverkoston laajentumisen yhteydessa, tai
vanhojen alueiden tdydennysrakentamisen myotd. Sopimussuhteessa
olevia asiakkaita ovat kaikki verkostoon liittyneet asiakkaat.

2.2. Uuden asiakkaan liittyminen vesihuoltoverkostoon

Jokaisen vesihuoltolaitokseen liittyjdn kanssa tehd&&n laitoksen ja
asiakkaan vélinen sopimus. Vesihuoltolaitokseen voi liittyd seké toiminta-
alueella, ettd alueen ulkopuolella Kiinteiston itsensda rakentaman
vesihuoltoverkoston kautta.

Uusia asiakkaita laitokselle tulee yleensd kunnan tai kaupungin
rakentamien asemakaava-alueiden yhteydessda. Uusista asemakaava-
alueista tulee yleensa automaattisesti myds vesihuoltolaitoksen toiminta-
alueita.  Vesihuoltoverkosto rakennetaan muun kunnallistekniikan
yhteydessa uudelle kaava-alueelle.

Vesihuoltolaitos kattaa uuden verkoston rakentamisen asiakkailta
perittavilla liittymis- ja rakentamismaksuilla. Maksut ja muut taksat
kéydaan tarkemmin kappaleessa 2.2.3.

Vesihuoltolakioppaassa (2002, s. 26) todetaan seuraavaa uuden asiakkaan
liittdmistd vesihuoltolaitokseen. Laitos voi péattad tilannekohtaisesti,
mikali halutaan tehda tilapédinen liitos vesihuoltoverkostoon. Tallaisia
tapauksia voivat olla esimerkiksi rakennustybmaat, joissa tarvitaan
valiaikaisesti vetta.

Vesihuoltolaitoksella on oikeus Kieltaytya liittdméasta sellaisia kiinteistoja,
joiden toiminta saattaa vaikeuttaa vesihuoltolaitoksen toimintaa
huomattavasti. (Vesihuoltolaki, 2001,810) Vaikuttavia tekijoitd ovat
esimerkiksi suuri vedenkulutus tai jateveden laatu.

Laitoksella on oikeus tehdd ndiden Kkiinteistbjen kanssa sopimus jossa

muuten  sovelletaan  vesihuoltolaitoksen  yleisid&  toimitusehtoja,
poikkeuksena sopimuksessa erikseen maaritellyt asiat.
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2.2.1. Asiakkaan ja vesihuoltolaitoksen valinen sopimus

Jokaisen liittyjan  liittymiskohta  vesihuoltoverkostoon  merkitééan
yksilollisesti. Se mainitaan joko sanallisesti sopimuksessa, tai laitos
merkitsee sen rakennuslupa-asiakirjoihin, sekd sopimuksen liitteend
olevaan karttaan. Tietojen poiketessa toisistaan sovelletaan sopimuksessa
olevaa merkintéa. (Vesihuoltolaitoksen yleiset toimitusehdot, 2003, s. 9)

Vesihuoltolaitokseen liityttdessa tulee kiinteiston tehd&d hakemus
laitokseen liittymisestd. Hakemuksessa annetaan tiedot Kkiinteistén
kayttotarkoituksesta, arvio vedenkulutuksesta ja viemérivesien maarasta ja
laadusta, sekd muut mahdolliset liittymiseen tai verkoston kayttoon
vaikuttavat tekijat.

Laitoksen hyvaksyttya liittymishakemuksen ja liittymiskohta on tiedossa,
voidaan laitoksen ja asiakkaan valilla allekirjoittaa sopimus liittymisesta ja
kaytostd. Sopimuksessa maéaritelladn samalla kiinteistolle padotuskorkeus,
joka tarkoittaa sitd tasoa, minne viemaérivesi voi verkostossa nousta.
Mikali sopimuksessa ei ole erikseen mainittu padotuskorkeutta, on se
erillisviemardinnissa runkoputken laesta +1000mm ja sekaviemardinnissé
ja hulevesiviemdarissd + 100mm maan- tai kadunpinnasta tonttiviemarin
liitoskohdassa (Vesihuoltolaitoksen yleiset toimitusehdot, 2003, 9).

Vesihuoltolaitoksen kanssa voidaan tehda seuraavanlaisia sopimuksia
liittymis- ja k&yttosopimus tai erillinen kéyttésopimus. Vesihuoltolain
218:ss& s&adetddn vesihuollon sopimuksista ja niiden tekemisesta.
Vesihuoltolaitoksen kanssa tehty liittymis- ja ké&yttosopimus koskee
kiinteiston liittdmistad laitoksen verkostoon ja laitoksen palvelujen
toimittamista ja kayttdmistd. Laitoksen palvelujen toimittamista ja
kayttamista varten tehdaan kayttésopimus. Kiinteiston haltija ja laitos ovat
kéayttosopimuksen osapuolina. Sopimukset tulee tehdd kirjallistesti tai
séhkdisesti (Vesihuoltolakiopas 1/2002, s. 30).

2.2.2. Liittyminen vesihuoltoverkostoon

Liittyminen vesihuoltoverkostoon voi tapahtua sen jalkeen kun sopimus
on allekirjoitettu ja liittymismaksut maksettu. Vesihuoltolaitosten
kéaytdnnot kuitenkin vaihtelevat laitoskohtaisesti, milloin liittyminen on
mahdollista.

Selvilld tulee olla véhintddn Kiinteiston tiedot, sekd liitoskohta ja
padotuskorkeudet. Uusien kiinteistéjen kohdalla tulee olla hyvaksyttyna
my06s rakennusluvassa vaaditut Kiinteiston vesi ja viemdarikuvat, seka
tyonjohtaja.

Vastuurajat vesihuoltolaitoksen runkojohdon ja kiinteistén tonttijohdon
valilld vaihtelevat eri kunnissa. Yleisin raja on runkojohdon ja
tonttijohdon liitoskohta. Muita vastuurajoja voivat olla esimerkiksi
tontinrajat, tai siten ettd vesihuoltolaitoksen vastuuraja ylettyy
tonttivesijohdon sulkuventtiilille asti.
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Tonttijohdon liittdmisen runkojohtoon suorittaa vesihuoltolaitoksen
asentajat. Vesijohtoon asennetaan myds tonttisulku sek& kiinteistéon
vesimittarin, jonka mukaan laskutetaan seké kéytetty vesi etta jatevesi.

Mittari on vesihuoltolaitoksen omaisuutta ellei toisin sovita. Kaikki muut
osat ja tyot liittyja maksaa itse. Namé myos jaavét liittyjan omaisuudeksi
ja huollettavaksi.

Uusilla asemakaava-alueilla on tapana rakentaa valmiit tonttihaarat, jotka
ylettyvét tontin rajalle asti. Kaytadntd vaihtelee kuitenkin kunnittain.
Vesihuoltolaitokset veloittavat tasta yleensé erillisen maksun.

2.2.3. Vesihuoltolaitoksen veloittamat taksat ja maksut

Vesihuoltolaki velvoittaa, ettd jokaisen laitoksen on katettava perimillansa
maksuilla sek& investoinnit ettd k&yttokustannukset pitkallad aikavalilla.
Vesihuoltolaitoksen maksuihin voi siséltya enintdan kohtuullinen tuotto.
Tarkkaa madrad siita mika tuotto on, ei ole sanottu vesihuoltolain 188:sta
pykalassa.

Vesihuoltolain mukaan maksujen tulee olla asiakkaille tasapuolisia.
Poikkeuksina voi olla erilliset maksut, esimerkiksi jateveden erityisen
laadun tai veden ja jateveden maara. Laissa todetaan, ettd maksujen tulee
edistdd veden saastelidsta kayttod, sekd jateveden mééran vahentdmista ja
ehkaista haitallisten aineiden johtamista viemariin. 188:ssd todetaan ettd
vesihuoltolaitoksen investointeja sekd kustannuksia voidaan myos tukea
kunnan, valtion tai Euroopan yhteison toimesta.

Jokaisen vesihuoltolaitoksen tulee perid veden ja jateveden kayttomaksua
vesihuoltolain  198:n mukaan. Jateveden maksun suuruutta voidaan
korottaa, mikéli sen laatu poikkeaa normaalista. (Vesihuoltolakiopas
1/2002, s. 39 - 41).

Muita vesihuoltolaitoksen perimia maksuja ovat liittymismaksut,
perusmaksut, sekd muut maksut laitoksen toimittamista palveluista. Kaikki
muut maksut, paitsi kayttdmaksut, voivat olla erisuuruisia eri alueilla tai
mikali se on tarpeen kustannusten oikean kohdistamisen takia perusteltua.
Kiinteiston kayttotarkoituksen mukaan voidaan myos veloittaa erisuuruisia
liittymismaksuja.

Vesihuoltolaitoksen tulee ilmoittaa maksujen muutoksista ja niiden
perusteista vahintddn kuukautta ennen muutoksia. llmoitus tulee tehd&
asiakkaan laskutusosoitteeseen. Sen voi esimerkiksi siséllyttdd asiakkaalle
tulevaan laskuun (Vesihuoltolaitoksen yleiset toimitusehdot, 1.1.2003).

2.3. Sopimussuhteessa olevat asiakkaat
Tiainen (2011) toteaa pé&akirjoituksessa, ettd vesihuoltolaitoksen ja

asiakkaan vélinen sopimus pysyy voimassa niin kauan kuin Kiinteistd on
liitettynd laitoksen verkostoon. Tama tekee laitoksen ja asiakkaan vélisesta
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sopimuksesta hyvin pitkdikaisen. Mikéali kiinteiston omistaja tai laitos
yhdistyy toiseen laitokseen, voidaan sopijapuolia muuttaa, mutta sopimus
pysyy kiinteistén ja verkoston haltijan vélilla. Pitkdn sopimusajan takia
niiden hallinta on hyvin oleellinen osa vesihuoltolaitoksen toimintaa,
taloutta ja hallintoa.

2.3.1. Veden mittaus

Vesihuoltolaitokset mittaavat veden kulutusta kiinteistdihin asennettavilla
vesimittareilla. Mittarit ovat vesihuoltolaitoksen omaisuutta, ellei toisin
sovita. Vesimittareiden tyypit ja koot méarittelee vesihuoltolaitos.

Asiakkaan velvollisuutena on seurata vedenkulutustaan ja sen muutoksia.
Mikali viemariveden maarad poikkeaa huomattavasti normaalista, on siita
ilmoitettava vesihuoltolaitokselle.

Mikali kiinteisté on liittynyt ainoastaan jatevesiviemariin, tulee veden
kulutus mitata vesihuoltolaitoksen hyvéksymélla tavalla. Yleensa
Kiinteistoon asennetaan joko vesihuoltolaitoksen mittari tai laitoksen
hyvéksyma muu mittari kiinteiston vesilahteesta tulevaan johtoon.

Vesimittaritilan tulee olla vesihuoltolaitoksen hyvéksyméa lammin ja
lattiakaivollinen tila. Poikkeustapauksissa voidaan mittari asentaa
sellaiseen tilaan missa ei ole lattiakaivoa. Asiakkaan on huolehdittava, etta
mittari voidaan kayda lukemassa esteettOmaésti ja se voidaan asentaa,
vaihtaa tai siihen voidaan tehdd muita huoltotoimenpiteitd. Laitos ei vastaa
ohjeiden vastaisissa tiloissa tapahtuneista vesimittarivahingoista.

Vesihuoltolaitoksen asiakkaan tulee toimittaa mittarin lukema laitoksen
méaardédmind aikoina. Laitos joko suorittaa laskutuksen arvion perusteella
tai perii palvelumaksuhinnaston mukaisen korvauksen suorittamastaan
lukemasta, ellei mittarin lukemaa ole toimitettu mééraajassa.

Vesihuoltolaitoksella on my6s oikeus jérjestdd veden mittaus
kaukoluentana. Laitos asentaa tall6in Kiinteistoobn siihen tarvittavat
laitteistot ja silla on my0s oikeus kayttad niitd. Vesimittarin asennukset,
korjaukset, poistot, kytkemiset, tarkistamiset sek& sinetin murtamisen voi
tehdd ainoastaan vesihuoltolaitos. Vesimittarin kunnossapidon hoitaa
laitos omalla kustannuksellaan (Vesihuoltolaitoksen yleiset toimitusehdot,
2003, s. 17).

Veden mittauksen katsovan olevan oikein, mikali tarkistuksessa todettu
virhe on pienempi kuin + 5 %, kuormituksen ollessa nimellisvirtaaman
suuruinen. Mittaustarkkuuteen kéytetddn s&adoksid, jolle asia saaddsten
mukaan kulloinkin kuuluu.

Vesihuoltolaitoksen velvollisuutena on tarkistaa vesimittari maaravélein.
Asiakkaalla on oikeus pyytéa laitosta tarkastamaan vesimittari kirjallisella
pyynnolla. Mikali tarkastettu mittari toimii edelld mainituissa rajoissa, on
vesihuoltolaitoksen oikeus veloittaa vesimittarin tarkastuksesta kulloinkin
voimassa oleva tarkastusmaksu.
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2.3.2. Kayttolaskutus

Vesihuoltolaitoksen yleisissa toimitusehdoissa, (2003, s. 19 ), todetaan,
ettd kayttolaskutus tapahtuu veden mittauksen mukaan. Hinnat vedelle ja
jatevedelle ilmoitetaan vesikuutioiden mukaan. Vesihuoltolaitoksen
yleisten toimitusehtojen mukaisesti kulutus- ja yksikkohintatiedot,
laskutuskausi, seké erillisista toimenpiteistd perityt maksut tulee nakya
riittdvan selkeésti laskuissa.

Kéyttomaksujen veloittaminen perustuu arvioituun kulutukseen, johon
asiakkaat pyynnostd voidaan tehdd tarkistus. Laitoksen tulee laskuttaa
asiakasta vahintddn kerran vuodessa. Laitoksella on oikeus laskuttaa
kayttomaksut vesimittarin luennan perusteella edellisiin kausiin tai
arviointiin perustuvina erind. Lopullinen maksu maarataan mittarin
luennassa todetun tai laitoksen pyynnostd tapahtuneen, asiakkaan
ilmoittaman mittarinluennan mukaisen todellisen kulutuksen mukaan.

Vesihuoltolaitoksen tulee joko hyvittdd asiakkaalle liika maksettu tai
lisdveloittaan puuttuva maérd. Naille maksuille ei synny korkoa. Mikali
laskujen summat ovat véhdisia, voi vesihuoltolaitos veloittaa syntyneet
maksut  seuraavassa laskussa.  Vesihuoltolaitoksen asiakkaalleen
ldhettdaman laskun erépdiva tulee olla vahintddn kolmen viikon paéassa
laskun lahettamisesta.

2.3.3. Asiakaspalvelu

Vesihuoltolaitoksen péivittadiseen toimintaan kuuluu myods yleinen
asiakaspalvelu, jossa asiakkaita neuvotaan erilaisissa vesihuoltoon
liittyvissd  kysymyksissa. Asiakaspalvelu voidaan jakaa tekniseen
asiakaspalveluun ja liittymis- sekd maksuasiakaspalveluun.

Asiakaspalvelu tapahtuu péaéséantoisesti puhelimen, sahkopostin ja
asiakastapaamisten muodossa. Yleisimpiin kysymyksiin on tehty myos
oppaita. Oppaissa on kéyty esimerkiksi lapi, kuinka tonttijohto tulisi
asentaa ja mitk& ovat vastuurajat tonttijohdon ja runkojohdon valilla.

Teknisessd asiakaspalvelussa ihmisid opastetaan vesihuoltolaitokseen
liittymisen teknisissd asioissa, sekd& muissa vesihuoltoon liittyvissa
verkostonhallinnan ja kunnossapidon asioissa.

2.3.4. Erityistilanteet

Vesihuoltolaitoksen yleisimpié erityistilanteita ovat ongelmat verkostossa,
jotka vaikuttavat joko veden jakeluun tai jateveden ohjaamiseen.
Kéyttokatkokset aiheuttavat yleensa suoran vaikutuksen asiakkaille.

Ongelmat voivat olla joko vesihuoltolaitoksen verkostossa, jolloin se

saattaa aiheuttaa hyvinkin isolla asiakasjoukolle ongelmia. Tai ongelma
voi olla yksittéisen asiakkaan tonttijohdossa, jolloin ongelma yleensa jaa
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kiinteistokohtaiseksi. Seuraavassa on lueteltu yleisimmét ongelmat seka
laitoksen verkostossa etté kiinteiston omistajan verkostossa:

— Vesihuoltolaitoksen verkosto
0 Runkovesijohdon vuoto
0 Jatevesiviemérin tukos
0 Sé&hkokatkos (ensimmaéinen vaikutus jatevesipumppaamoilla,
sekd paineenkorotusasemilla)
0 Vesijohtoverkoston veden laatuongelmat
— Kiinteistdon omistajan verkosto
o Tonttivesijohdon vuoto
o Tonttivesijohdon/vesimittarin jadtyminen
0 Tonttijatevesiviemarin tukos

Vesihuoltolaissa ei ole vesihuoltolakioppaan (2002, s. 35) mukaan
mainittu, milloin laitoksen korvausvelvollisuus alkaa esimerkiksi
vesikatkoksen pituuden mukaan. Yleisend sdantond on pidetty sité ettd 24
tunnin vesikatkoksen jalkeen alkaa vesihuoltolaitoksen
korvausvelvollisuus asiakkailleen.

2.3.5. Sidosryhmat

Tuusulan kunnan vesihuoltolaitoksen kannalta téarkein sidosryhma on
Tuusulan kunnan tekninen toimi, jonka kanssa vesihuoltolaitos on tiiviissa
yhteistyossa.

Teknisen toimen kunnallistekniikka esimerkiksi rakentaa tai rakennuttaa ja
suunnittelee  suurimman  osa  vesihuoltolaitoksen  verkostosta.
Vesihuoltolaitos toimii suunnittelun ohjaajan mutta kunnallistekniikan
suunnittelu tekee varsinaisen suunnitelman.

Vesihuoltolaitos voi toteuttaa my6s verkoston saneerausta yhdessa
teknisen toimen kanssa, jolloin kadun perusparannuksen yhteydessa
rakennetaan myds uusi  vesihuoltoverkosto.  Tuusulan  kunnan
vesihuoltolaitos toimii myo6s yhteistyossa rakennusvalvonnan kanssa,
koska laitoksen putkimestari suorittaa kaikki KVV-tarkastukset ja
tarkastaa KVV-kuvat.

Tarkeitd sidosryhmi& Tuusulan vesihuoltolaitoksen kannalta ovat kaksi
kuntayhtymad; Tuusulan Seudun Vesilaitoskuntayhtyma (TSV) ja Keski-
Uudenmaan Vesiensuojelun Kuntayhtymd (KUVES). Vesihuoltolaitos
ostaa veden TSV:td ja ohjaa jateveden KUVES:n omistamaan
meriviemariin, josta jatevedet ohjataan Viikinmaen
jatevedenpuhdistamolle.

Sidosryhmiksi voidaan laskea my6s naapurilaitokset, joiden kanssa
Tuusulan vesihuoltoverkoston on useasta eri kohdasta liitoksessa.
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2.3.6. Tuusulan kunnan vesihuoltolaitos

Tuusulan kunnan vesihuoltolaitos on teknisen toimen alla toimiva erillinen
taseyksikkd. Vesihuoltolaitoksella on henkilostoa télla hetkella 16.
Liitteend 1 on vesihuoltolaitoksen henkilostokaavio, josta nékyy
tarkemmin laitoksen rakenne. Vesihuoltolaitos voidaan jakaa karkeasti
kahteen osaan; toimisto ja varikko.

Tuusulan kunnan vesihuoltolaitos ostaa kayttéveden Tuusulan seudun
vesilaitoskuntayhtymaltd (TSV), joka on neljan kunnan omistama
kuntayhtymd. Omistajina ovat Tuusula, Kerava, Jarvenpaa ja Sipoo.
Jokainen omistaja ostaa veden kuntayhtymaltd kulloisenkin taksan
mukaiseen hintaan.

Laitoksen jatevedet ohjataan Keski-Uudenmaan
vesiensuojelukuntayhtyman meriviemaériin, jota pitkin jatevesi kulkee
Viikinméen jatevedenpuhdistamolle, jonka omistaa HSY-vesi. Tuusulan
kunta on yhtené omistajana my®s Keski-Uudenmaan
vesiensuojelukuntayhtymdssd. Muita jasenkuntia ovat Kerava, Jarvenpéa,
Vantaa, Sipoo.

Tuusulan kunnan vesihuoltolaitoksen toimenkuvana on veden jakelu ja
jateveden ohjaus pois kiinteistostd. Kuntayhtymille ei ole asiakkaina kuin
heidat omistavat kunnat. Kaikilla muilla vedenkéyttdjilla sopimus on
kuntien ja kaupunkien vesihuoltolaitoksien kanssa.

Toimistohenkildind toimivat vesihuoltopaallikkd, vesihuoltoinsingori,
toimistosihteerit seka tekninen avustaja. Varikolla toimivat putkimestari,
verkostomestari sekd asentajat.

Vesihuoltolaitoksella on asiakkaita noin 8 000 kappaletta. Vedenké&yttajina
on noin 36 000 asukasta. Né&in laskettuna yhden asiakkaan takana on noin
4,75 asukasta. Jatevesiviemériin liittyneitd on hieman v&hemman.
Tuusulassa teollisuuskiinteist®ja, varsinkaan suuria vedenkuluttajia, ei ole.
Suurin vedenkuluttaja talla hetkelld on Tuusulan kunnan uimahalli.
Tuusulan kunnassa asuu yhteensd noin 38 000 ihmistd eli laitoksen
liittymisprosentti on noin 95 % vesijohtoon ja jatevesiviemariin noin 92
%.

Vesihuoltolaitos investoi vuosittain uuden verkoston seka vanhojen
verkostojen saneeraukseen noin 3,5 miljoonaa euroa. Laitoksen liikevaihto
on vuosittain noin 6 miljoonaa euroa. Vesihuoltolaitoksen ainoa omistaja
on Tuusulan kunta. (Tuusulan kunnan talousarvio 2012)

Vesihuoltolaitoksella on vesijohtoverkostoa noin 360 kilometrig,
jatevesiviemarid noin 350 kilometrid ja sadevesiviemarid noin 120
kilometrid. Vesihuoltoverkoston rakentaminen aloitettiin  1960-luvulla,
mutta suuremmassa maarin verkostoa alettiin rakentaa 1970-luvulla.
Laitoksella ei talla hetkelld ole omaa strategiaa tai tietyn ajanjakson
visiota, johon téhdatadn. Vesihuoltolaitos tekee vuosittain budjettikirjaa
seuraavan vuoden tavoitteet, mutta pitemman aikavalin tavoitteita ei ole
maéadritelty tarkemmin.
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3 STRATEGIAN LAHTOKOHDAT

Tassd opinndytetydssa pyritddn luomaan vesihuoltolaitoksen strategia.
Laitoksen strategian pohja otetaan Tuusulan kunnan strategiasta, josta
jalostetaan Tuusulan kunnan vesihuoltolaitoksen strategia.

Vesihuoltolaitoksen strategiaa varten on selvitettdva vesihuoltolaitoksen
eri liitketoiminnat sekd@ operatiiviset toimintayksikot ja niiden resurssit.
Tahédn kaytetddn apuna asiakkuudenhallintaa, vesihuoltolaitoksen
henkil6stdhaastatteluita seka strategiaan liittyvaa teoriaa. Lopputuloksena
ovat selvitettynd vesihuoltolaitoksen arvot, perustehtavé, visio, strategian
nékokulmat seké kriittiset menestystekijat.

3.1. Strategian perusteet

Lindroos ja Lohivesi, (2004) toteavat seuraavaa strategian perusteista.
Jokaisen organisaation tavoitteena on tuottaa lisdarvoa ulkopuoliselle
taholle. Julkisissa palveluissa tarkeintd on kuitenkin perustehtéva, jonka
yhteiskunta on mééritellyt. Lisdarvoa asiakas saa siitd, ettd organisaatio
tuottaa tdmén palvelun mahdollisimman tehokkaasti. VVesihuoltolaitoksen
toiminta on edella mainittua julkista palvelua, joka tuottaa tiettya
perustehtdvaa asiakkaillensa.

Strategia voidaan isoissa organisaatiossa tehd&d monessa eri tasossa.
Strategia voidaan tehd& esimerkiksi eri asiakassegmenteille, tuotteille tai
toimialoilla voi olla omat alastrategiansa. Sisalté strategioissa on sama,
mutta jokaisessa alastrategiassa otetaan huomioon ainoastaan niihin
asioihin, jotka koskettavat kyseistd organisaatiota. Vesihuolto voidaan
luokitella omaksi toimialaksi kunnan organisaatiossa.

Vesihuoltolaitoksen strategia voidaan ajatella liiketoimintastrategiana,
jossa otetaan kantaa asiakkaiden, tuotteiden, jakelukanavien ja resurssien
kehittdmiseen sekd tavoiteltuun tulokseen. Pohjana toimii kuitenkin
Tuusulan kunnan strategia.

Julkisella puolella strategia tehd&én yleensé noin viiden vuoden pituiseksi,
jolloin toimintaa voidaan maédritellda pitkdjanteisemmaksi. Tuusulan
kunnan strategia ylettyy kuitenkin aina vuoteen 2020 asti. Pitemmaélla
strategialla voidaan toimintaa ohjata hyvin pitkdjanteisesti.

Alla oleva kuvio on perinteinen strategiakartta yrityksen strategian
luomiseen. Na&kokulmat on jaettu neljadn osaan: talousnékokulma,
asiakasnakokulma, sisdinen ndkokulma ja oppimisen ndkokulma.
Tuusulan kunnan strategia noudattaa hyvin samanlaisia nakdkulmia.
Tarkemmin kunnan strategiaa késitelladn seuraavassa kappaleessa.
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Tuottavuus

P3doma: .
ROLI,.. Arvo omistajalle Tulo poh ja Aslaknsnrvo

ARVOLUPAUS

SISAINEN
NAKOKULMA

TALOUS-
NAKOKULMA:

Kuvio 2.  Perinteinen strategiakartta, miten arvoa luodaan (Kaplan & Norton)

Lindroos ja Lohivesi (2004) luettelevat viisi tarkedd asiaa, jotka taytyy
muistaa strategiaa luodessa:

— Luodaan keinovalikoima, jonka avulla toimintaa kehitetddn ja
linjataan

— muutetaan erilaiset tarpeet kannattaviksi mahdollisuuksiksi

— strategiaa ei luoda itse&dan varten vaan organisaation ydinhaasteista
l&htien

— Visio ja strategia toimivat ajattelun vélineind nékemyksien,
linjauksien, paatoksien ja toimenpiteiden saavuttamiseksi

— Jotta strategiasta on hyoty4, tulee sen olla julkinen

Kaplan, R. S & Norton (2004), toteavat, ettd strategian taustalta tulisi aina
I0ytyé& organisaation visio, missio ja arvot. Visiolle ja missiolle on useita
eri maarityksiad. Vesihuoltolaitoksen tapauksessa missiota voidaan ajatella
myo0s perustehtavéana, jonka vesihuoltolaki on maéritellyt.

Arvot ja missio ovat strategiassa ne pysyvat asiat, kun taas visio on tietyn
aikavélin tavoiteltava asia. Kysymyksina strategian taustat voidaan jakaa
seuraavasti:

— Missio: Miksi me olemme olemassa?

— Arvot: Mika meille on tarkeaa?

— Visio: Mitd me haluamme olla?

— Strategia: Miten toteutamme visiomme?
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3.1.1. Perustehtéava, visio ja arvot

Edellisessé kappaleessa todettiin, ettd vesihuoltolaitoksen tapauksessa
missiosta voidaan kéyttdd termid perustehtdvd. Vesihuoltolaitoksen
perustehtéva on hyvin selked. Strategian kannalta se pysyy ajanjaksosta tai
visiosta huolimatta aina samana. Kappaleessa kaksi on kayty
vesihuoltolaitoksen perustehtdvd tarkasti 1api. Vesihuoltolaitoksen
tarkoituksena on tuottaa talousveden laatuvaatimukset tayttavaa vetta seké
ohjata jate- ja hulevedet pois kiinteistosta ja késitella ne asianmukaisesti.

Arvoista todettiin, ettd niiden tulee olla organisaation peruspilareita, jotka
pysyvat mission tavoin muuttumattomina arvoina. Vesihuolto on
peruspalvelua, johon sisdltyy myos elintarvikkeille olennaisia
laatuvaatimuksia. Vesihuoltolaitoksen tapauksessa tulee miettid, mika
laitoksen toiminnassa on tarkedd?

Visio on nakemys siitd millaiseksi organisaation haluaa tulla. Visio tulee
asettaa tietyksi jaksoksi ja sen tulee olla tdmén jalkeen jollakin tavalla
mitattavissa (Lindroos ja Lohivesi, 2004, s. 26).

Vision tulisi olla jollakin tapaa erilainen kuin organisaation nykytila on.
Sen tulisi olla henkilostélle innostava, toimiva asiakkaille seké&
mitattavissa uskottavasti. Hyvan vision tulisi olla yhdistava tekija koko
henkil6kunnalle.

Lindroos ja Lohivesi (2004, s. 28) esittavat teoksessaan ns. "RYTMI”
sdannon, joka on lyhennelma sanoista

— Realistinen

— Ymmarrettava
— Toiminnallinen
— Mitattavissa

— Innostava

3.1.2. Strategiasuunnittelu

Strategia voidaan ajatella olevan linjaus siitd miten organisaatio aikoo
saavuttaa padmaarénsa ja tavoitteensa. Samalla se toimii ohjeena siita
miten tulee toimia. Yrityksen toiminta, tavoitteet, budjetit ja raportointi
tulisi nojata laadittavaan strategiaan, Niemeld, Pirker, Westerlund, (2008,
48)

"Mitd  ja Miksi?” kysymyksiin tulisi saada vastaus
strategiasuunnitteluprosessin tuloksena. Strategia koostuu sekd sisaisista
ettd ulkoisista tekijoistd. Visio, missio ja arvot ovat strategian tarkeimpié
sisdisia tekijoitd. Vesihuoltolaitoksen tapauksessa voidaan ulkoisina
tekijoind ajatella asiakkaiden ja laitoksen valinen toiminta sekd omistajan
ja laitoksen vélinen asema.
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3.1.3. Strategiaprosessi

Lindroos ja Lohiveden (2004) mukaan strategiaprosessi voidaan jakaa
viiteen osaan:

strategisten tietojen keruun ja analysoinnin vaihe
strategian maérittelyvaihe

strategisten projektien suunnitteluvaihe

strategian toteutusvaihe

strategian seurannan, arvioinnin ja paivityksen vaihe.

arwE

Opinnaytety6d keskittyy néistd vaiheista kahteen ensimmaiseen. Tietojen
keruuta ja analysointia tehd&&n asiakkuudenhallinnan teorian sek&
haastatteluiden pohjalta. Mééarittelyvaihe kaydaan koko
vesihuoltolaitoksen henkildston kanssa yhdessé lapi.

Asiakkuudenhallinnan avulla pyritddn selvittdmdan millainen Tuusulan
kunnan vesihuoltolaitoksen liiketoimintaympéristd on ja miten sen
halutaan kehittyvéan.

Liiketoimintaympériston selvityksen jalkeen pohditaan laitoksen visiota,
jonka tulee olla, kuten kappaleessa 3.1.1 on sanottu koko henkildstoa
innostava ja jotenkin mitattavissa oleva aikaan sidottu tavoite.

3.2.  Tuusulan kunnan visio ja strategia

Tuusulan kunnan valtuusto hyvédksyi kunnan vision ja strategian
14.11.2011. Tuusulan kunnan visio on talousarvio 2012 mukaan
seuraavanlainen.

"TUUSULAN VISIO 2020

“Tuusula on hallitusti kasvava, viihtyisa, perheité tukeva ja turvallinen
kunta Helsingin seudulla. Tuusulan kuntamaisema vesistdineen perustuu
kehittyvien keskusten ja viredn maaseudun vuorovaikutukseen.

Tuusulan ylivoimatekijoita ovat kulttuuri, erinomainen sijainti ja toimiva
liikenneverkko, pientalovaltaisuus, laadukas ymparistd, hyvéat palvelut,
seudullinen yhteistyd, elinkeinoeldman toimintaedellytykset ja vahva
talous.”

Kuntarakenneuudistuksessa Tuusulaa kehitetdan itsendisena vahvana
peruskuntana kolmessa keskuksessa hakien taloudellista ja toiminnallista
lisdarvoa seutuyhteistydsta ja metropoliratkaisusta.”

Tuusulan visiosta vesihuoltolaitokselle merkityksellisia asioita ovat
esimerkiksi:

— hallitusti kasvava kunta (samalla verkostoon liittyjat kasvavat)
— kuntamaisema  vesistdineen  (vesistojen  valuma-alueiden
viemarointi)
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-

— vired maaseutu (Haja-asutusalueen vesihuolto)

— hyvat palvelut (vesihuoltolaitoksen palvelutaso)

— seudullinen yhteistyd (naapurilaitosten yhteistyo)

— elinkeinoeldamén toimintaedellytykset (riittdva vesihuollon taso)

— vahva talous (my6s vesihuoltolaitoksen talous tulee olla kunnossa)

Tuusulan kunnan strategia on laadittu seuraavan kuvan mukaisesti, jotta
edelld mainittu visio 2020 voitaisiin toteuttaa.

Asiakas ja kuntalainen
Kritiset mensstystek]a
1. Riittavat ja laadukkaat kuntapalvelut
2. Laadukas Ja monipuclinen asuminen
3. Ydinkeskustojen kehittaminen
4. ¥Ymparstd ja liikenne
5. Modemi yhteisdllisyys

Toimintaperiaatteet ja -rakenteet Henkilostd ja talous
Kritisat menestystek| 3 Krittiset menestystekl)at
9. K““”a'l?tﬁfgt?swh‘;"e"‘a 11. Osaava ja motivoitunut henkilasts
km:]::p-onl mﬁ‘-" ys- VISIO 12. WVahva ja vakaa kuntatalous
untasuunniteiu - 13. Taloudellisen ja toiminnallisen
10. Toimiva ja lapindkyva 2020 lis3arvon saaminen
paatcksenteko, kuntalaisten strategisista kumppanuuksista

osallistumis- ja
vaikutusmahdollisuuksien
vahvistaminen
Uudistuminen ja oppiminen
Krittiset menestvsiekllat

Tydpaikkaomavaraisuuden nostaminen
Koulutus ja osaaminen

Uusien toimintatapojen kdytiddnotto
kuntapalvelujen tarjonnassa

o=

Visio, ndkékulmat ja knittiset menestystekijat

Kuval.  Tuusulan kunnan visio, ndkdkulma ja kriittiset menestystekijat, 2012.

Tuusulan kuntastrategiassa todetaan, ettd strategiaan on méaéritelty 13
kriittistd menestystekijaa, neljasté eri nakokulmasta, jotka ovat:

Henkilosto ja talous

Asiakas ja kuntalainen
Toimintaperiaatteet ja — rakenteet
Uudistuminen ja oppiminen

Eal A

Kriittiset menestystekijat on jaoteltu neljan eri ndkdkulman alle kuvan
mukaisesti.  KriittisiA menestystekijoitd, joita voidaan soveltaa
vesihuoltolaitoksen toimintaan

Vesihuoltolaitoksen strategia tulisi liittyd kunnan strategiaan ja tata
pohditaan tehtévissé haastatteluissa. Mietittdvdnd on myos onko kaikki
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naistd  Kriittisistda  menestystekijoistd  oleellisia  vesihuoltolaitoksen
toiminnan kannalta.

3.3. Asiakkuudenhallinta

Asiakkuudenhallinnan teoriaa kdytetddn tassa tydssa apuna selkeyttdmaan
tulevaa strategiaa varten laitoksen liiketoimintatapoja seka operatiivisten
yksikoiden toimintaa ja resurssien jakoa. Néiden avulla voidaan selkeyttad
sitd, mista l&htokohdista strategiaa lahdetdan kokoamaan.

Asiakkuudenhallinta termi tulee englanninkielisestd termista Customer
Relationship Management (CRM). Téssa tyossa kaytetddn joko termid
CRM tai asiakkuudenhallinta. Kyseiselle termille on useita eri
suomennoksia, joita voivat olla esimerkiksi asiakkuuksienhallinta,
asiakaslahtdinen ajattelu, asiakasldhtéinen markkinointi tai pelkastaan
asiakaspalvelu (Niiranen Anni 2008).

CRM voidaan ajatella yrityksen liiketoimintastrategiana, missd myynti,
markkinointi ja palvelu ovat osa strategiaa, jossa pyritddn oppimaan
asiakkaiden tarpeet ja mahdollisuudet paremmin. Ty6ssa kasitelladn
asiakkuudenhallintaa  strategiana, operatiivisena, analyyttisend ja
kollaboratiivisena (Hanna Heikkinen 2009).

Alla olevassa Tommi Oksasen (2010, 24) tekemé&ssd kuvassa on CRM
lajiteltu asiakaskunnan ja péaasiallisen kayttotarkoituksen mukaan. Eri
tutkijat ajattelevat strategista ja analyyttista asiakkuudenhallintaa joko
yhtend asiana tai ne kasitelladn erillisind. Téssa tydssa ne kasitelldan
omina kayttotarkoituksina.

PAAASIALLINEN KAYTTOTARKOITUS

strateginen toiminnallinen analyyttinen kumppanuus
Painopiste asia- Painopiste Painopiste tiedon | |Painopiste organisaa-
kaskeskeisen | asiakasrajapinnan H louhinnassa ja Htioiden rajojen

< o0 liiketoiminta- prosessien liiketoiminnan ylittavassa yhteis-

[ kulttuurin syn- ohjauksessa ja mahdollisuuksien | [tydssa

zZ N nyttdmisessa automatisoinnissa tunnistamisessa

D m Y hteisty6 voi olla

X Asiakkaille tuo- [ | Tyypillisia [T Pohjana kaikki | {toimitusketjun

%2} tetaan kilpailijoita sovelluksia: organisaatioon Siséistd tai toimitta-

< korkeampaa M markkinoinnin, M Kkertynyt tieto Mjalta asiakkaalle

X
lisdarvoa myynnin ja asiakkaista. ulottuvaa

< ©]

_ ~ asiakaspalvelun

2} Organisaation prosessityokalut Usein B2C- Joissakin tilanteissa

< Q| resurssit || || ympéristoissd tai | [tunnetaan myos
kohdistetaan "front office” erityisen laajoissa | [nimikkeella PRM
asiakaskunnan B2B-ympéristoissa | |(Partner Relationship
tarpeiden Management)
perusteella "back office”

Kuva2. CRM:n lajittelua asiakaskunnan ja pé&asiallisen kayttotarkoituksen
perusteella. Tommi Oksanen, 2010 s. 24.
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Vesihuoltolaitoksen toiminta on B2C toimintaa, missa laitos toimittaa
palveluita asiakkailleen. Taulukosta voidaan poimia teemoja ty6t4 varten,
seka tyossa tehtdvia teemahaastatteluita varten.

Tyon tavoitteena oleva Tuusulan kunnan vesihuoltolaitoksen strategian
liikkeelle laittaminen tarkoittaa, ettd ty0ssd keskitytddn varsinkin
strategiseen asiakkuudenhallintaan, seké analyyttiseen, joka voidaan liittaa
my0s osaksi laitoksen strategiaa.

Tuusulan kunnan vesihuoltolaitoksella on my6s erilaisia kumppaneita,
varsinkin naapuri vesihuoltolaitokset sek& laitoksen osittain omistamat
liikelaitoskuntayhtymat TSV ja KUVES.

Laitosten ja kuntayhtymien yhteisty0 onkin hyvin tarke&4, jotta laitosten
toiminta ja asiakkaiden palvelu voidaan taata, mutta tassé tydssa ndiden
valistd kumppanuutta ei tarkastella syvallisemmin.

3.4. Strateginen asiakkuudenhallinta

Asiakkuuden hallintaa voidaan ajatella yrityksen strategian laadinnan
tyokaluna. Strategiaa varten madaritellaan yrityksen liiketoiminta-alueet ja
liikketoiminta-asemaa kuvaavat tavoitteet sekd@ allokoidaan operatiivisten
yksikoiden vastuut ja resurssit tarvittavan tarjonnan tuottamiseen ja
asiakassuhteiden aikaansaantiin (Fransis Buttle, 2009).

Néilla toimenpiteilld voidaan selvittda strategian tarkeimpié tavoitteita ja
kriittisid menestystekijoitd. Laitoksen strategian laatimisessa tarkeda on
ymmartdd mik& on vesihuoltolaitoksen ydinliiketoimintaa ja mistd ne
koostuvat seké selvittdd miten laitoksen tulot syntyvit.

Strateginen asiakashallinta

Yrityksen Liiketoiminta-
liiketoiminta-alueiden asematavoitteiden
maé&drittiminen maadrittiminen

Tavoitellun
litketoiminta-aseman
mahdollistaminen

Resurssien Vastuiden
allokointi operatiivisille allokointi operatiivisille
toimintayksikoille toimintayksikdille

© KTT Heikki Eercla Medec Oy

Kuva 3.  Strateginen asiakashallinta kaavio, Heikki Eerola
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Tuusulan kunnalla on oma strategia, jota pyritddn my6s noudattamaan
vesihuoltolaitoksen omassa toiminnassa. Kunnan strategia on tarkoitettu
koko kunnallisorganisaatiolle. Tekninen toimi, jonka alaisena erillisend
taseyksikkdnéa vesihuoltolaitos myds toimii, ei ole tehnyt omaa strategiaa,
jonka pohjalta vesihuoltolaitos voisi omaa strategiaansa tehda.

Kuvassa 3 on Heikki Eerolan tekemé strategisen asiakashallinnan kaavio
missa tavoitellaan mahdollisimman hyvéa liiketoiminta-asemaa ja sen
yllapitdmistd. Kaavio on tarkoitettu kaupalliselle yritykselle, mutta
kaaviossa olevat tavoitteet ja strategia sopivat hyvin  myds
vesihuoltolaitokselle, jolla on omalla toiminta-alueellaan monopoliasema.
Liiketoiminnan hyva yll&pitdminen takaa vesihuoltolaitoksen asiakkaille
kohtuuhintaista vesihuoltopalvelua.

Vesihuoltolaitoksen asiakkaat maksavat laitoksen yll&dpidon ja uudet
investoinnit, jolloin laitoksen tehokas toiminta ja asiakkaille
mahdollisimman halpa hinta ovat laitoksen tavoitteita. Liiketoiminta-
asema laitoksella on taattu, mutta sen toiminta mahdollisimman
tehokkaasti vaatii jokaisen kaaviossa olevan kohdan kehittamisté.

3.4.1. Vesihuoltolaitoksen liiketoiminta-alueet

Kuten kuvassa 3 todetaan, jotta tavoiteltu kannattava liiketoiminta on
mahdollista, tulee yrityksella olla selvilla, mitd ovat yrityksen
liiketoiminta-alueet.

Vesihuoltolaitoksen liiketoiminta-alueet voidaan jakaa kappaleessa kaksi
jaettuihin uusiin asiakkaisiin ja sopimussuhteessa oleviin asiakkaisiin seké
laitoksen tekemddn sivutoimintaan, joka myods kohdistuu asiakkaiden
tarpeisiin. Uusia asiakkaita vesihuoltolaitos saa investoimalla uutta
vesihuoltoverkostoa, mutta suurin osa laitoksen tuloista saadaan olemassa
olevilta asiakkailta. Sivutoiminnasta vesihuoltolaitos veloittaa kulloinkin
voimassa olevan hinnaston mukaisesti.

Huomioitavaa on ett4d vesihuoltolaitosten toiminnassa kaytetddn niin
sanottua kustannusvastaavuuden periaatetta, jolla on tarkoitettu turvata
vesihuoltolaitoksen taloudelliset toimintaedellytykset. Periaatteeseen
liittyy myos se ettd maksuihin saa sisaltya enintd&n kohtuullinen tuotto
padédomalle (Vesihuoltolakiopas, 2002, s. 39). Tama tarkoittaa myos sité,
ettd vesihuoltolaitoksen ei tulisi kdyttdd kunnan verovaroja vaan toiminta
tulisi kattaa omilla maksuilla ja taksoilla.

Luonnollinen tapa uuden verkoston rakentaminen on uusien asemakaava-
alueiden rakentamisen yhteydessa. Tuusulan kunnan vesihuoltolaitos
rakentaa myos paljon verkostoa haja-asutusalueillensa. Yleensa verkoston
rakentamisen yhteydessd alueesta tehdddan my6s vesihuoltolaitoksen
toiminta-aluetta, jolloin vesihuoltolain mukaan kiinteistolla on myos
velvollisuus  liittyd  verkostoon.  Tuusulan  kunnan  vesihuollon
kehittdmissuunnitelmassa on haja-asutusalueiden rakentamiskohteet jaettu
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vuosittain aina vuoteen 2018 asti. Nama alueet tulevat aina rakentamisen
yhteydessé vesihuoltolaitoksen toiminta-alueeksi.

Se millad vesihuoltolaitos kustantaa uusien verkostojen rakentamiseen
vaihtelee kunnittain huomattavasti. Yleisin tapa verkoston rakentamisen
on veloittaa kiinteistilta liittymismaksu, jonka tarkoituksena on kattaa
vesihuoltoverkoston rakentaminen. Osa rakentamisesta rahoitetaan myos
vesi- ja jatevesimaksuilla sek& perusmaksuista saaduilla tuloilla.
Vesihuoltolaissa maksujen tarkoituksena on aiheuttamisperiaate eli
kustannukset taytyy kattaa perittavilla maksuilla.

Liittymismaksuista saatavat summat Tuusulan kunnan
vesihuoltolaitoksella on pienet verrattuna vesi- ja jatevesimaksuihin. Talla
hetkell& Tuusulan kunnan vesihuoltolaitoksen veloittamat liittymismaksut
eivat riitd uuden verkoston rakentamisen kustannuksiin, vaan loput
rahoitetaan lainalla, jota hoidetaan vesi- ja jatevesimaksuista saatavilla
tuloilla (Tuusulan kunnan talousarvio 2012)

Liittymismaksujen hinnoittelu on erittdin vaikeaa, johtuen rakentamisen
kustannusten vaihtelusta. Miké&li laitoksen tavoitteena on kattaa kaikki
verkoston  uudisrakentaminen  liittymismaksuilla, tulisi  maksujen
Tuusulassa nousta huomattavasti.

Sopimussuhteessa  olevien  asiakkaiden liiketoiminta-alue  on
vesihuoltolaitosten eniten resursseja vaativaa toimintaa. Laitoksilla on
suuri maarad padadomaa sidottuna verkostoon, joka vanhenee koko ajan.
Verkosto on laitoksen ja asiakkaan valilla oleva linkki, jonka avulla laitos
tuottaa palvelua.

Sopimussuhteessa olevien asiakkaiden ja verkoston yllapito kustannetaan
vesimaksuilla ja perusmaksuilla, joita peritddn jokaiselta verkostoon
liittyneelt& asiakkailta.

3.4.2. Vesihuoltolaitoksen liiketoimintatavoitteet

Vesihuoltolaitoksen liiketoiminta-asematavoitteet voidaan ajatella seka
teknisesti ettd rahallisesti. Laitoksen on toimitettava asiakkailleen
talousveden laatuvaatimukset tayttavdad vettd sekd ohjata jatevedet
asianmukaisesti pois Kiinteistosta. Laitoksen on toisaalta katettava néisté
syntyvét kustannukset asiakkailta perittavillad maksuilla.

Olemassa olevan verkoston kunnossapito ja saneeraus vaatii jatkuvia
investointeja seka normaalia kunnossapitoa. Néiden turvaamiseksi tulee
maksujen olla sellaiset, ettd vesihuoltolaitos voi taata my0ds
tulevaisuudessa laadukkaan palvelun asiakkailleen.

Koska vesihuoltolaitoksella on omalla toiminta-alueellaan
monopoliasema, ei laitoksen tarvitse kilpailla asiakkaista. Kuitenkin hyvat
suhteet asiakkaisiin auttavat. Laitoksen hyvélla imagolla voidaan parantaa
mahdollisissa ongelmatilanteissa kommunikointia asiakkaiden ja laitoksen
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valilla. Tarkemmin tdhén puututaan kollaboratiivisen
asiakkuudenhallinnan osiossa.

Vesihuoltolaitoksen on my6s tarkkaan mietittdvd kuinka laajalle sen
kannattaa laajentaa toiminta-aluettaan. Jokainen putkimetri lisad tulevia
kustannuksia laitoksen osalta, jotka nadkyvéat myods asiakkaiden tulevissa
maksuissa.

Tuusulan kunnan vesihuoltolaitoksen toiminta-alue on hyvin laaja ja se
tulee myos laajentumaan tulevaisuudessa. Laajentuminen on osa kunnan
politilkkaa tukea myo6s haja-asutusalueen asumista. Velvoitteita tulee
myos vesihuoltolain, ympéristosuojelulain sekd& terveydensuojelulain
puolelta. Esimerkiksi tarkeille pohjavesialueille tulee rakentaa kunnallinen
viemardinti, mikali tall4 alueella on taajamamaista asutusta. Tuusulan
kunnan vesihuollon kehittdmissuunnitelma (2010).

Tuusulassa on paljon pohjavesialueita, joiden péélle on rakennettu téllaisia
asuntokeskittymia. Myds jarvien valuma-alueet ovat Tuusulan kunnan
vesihuoltolaitoksen kehittdmissuunnitelman mukaan tarkoitus saattaa
viemaroinnin piiriin.

3.4.3. Vesihuoltolaitoksen operatiiviset toimintayksikot ja niiden resurssit

Tuusulan kunnan vesihuoltolaitos voidaan jakaa seuraaviin operatiivisiin
toimintayksikkoihin:

— Verkoston kunnossapito ja huolto
o0 Vesi
0 Vieméri
o Varasto
— Vesihuoltolaitoksen hallinto
o0 Asiakaspalvelu
o Laskutus
0 Suunnittelu ja kehittdminen

Vesihuoltolaitoksella on toissé talla hetkelld 16 henkil64, joista verkoston
kunnossapidossa ja huollossa on 10 ja loput ovat vesihuoltolaitoksen
hallinnossa, kuten liitteessda yksi  olevassa vesihuoltolaitoksen
henkildstokaaviossa todetaan.

Tuusulan kasvavan véakiluvun ja laajentuvan verkoston takia resurssien
hallinta tulee térkeddn rooliin. Laitoksen on mietittdvd mika on
vesihuoltolaitoksen  ydinliiketoimintaa ja mitkd palvelut voidaan
esimerkiksi ulkoistaa tai siirtdd kunnan muiden yksikdiden hoidettavaksi.
N&in vesihuoltolaitos voi turvata tulevaisuudessa, ettd se voi toimittaa lain
vaatimaa palvelua myos tulevaisuudessa.

Tuusulassa kunnallistekniikan rakentamisen osasto joko rakentaa itse tai

rakennuttaa uusien asemakaava-alueiden mukana myos
vesihuoltoverkoston. Kunnallistekniikan suunnittelu hoitaa talléin myds
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suunnittelun. Vesihuoltolaitos osallistuu yleensd yleissuunnittelutasolla
verkoston suunnitteluun.

3.5.  Operatiivinen asiakkuudenhallinta vesihuoltolaitoksella

Operatiivista asiakkuudenhallintaa voidaan pitd4 strategian toteuttamisen
tyokaluna. Operatiivista asiakkuudenhallintaa voidaan ajatella asiakkaan
ja laitoksen wvalisend ty6kaluna, missa pyritddn etsiméén keinoja
tyoskentelyn parantamiseksi.

N&ma tyokalut voivat olla esimerkiksi tietojarjestelmid, jotka parantavat
laitoksen toimintaa, tai olemassa olevien kaytantdjen uudelleenmietteista
ja niiden kehittdmista.

3.5.1. Operatiivisen asiakkuudenhallinnan taustaa

Operatiivisen asiakkuudenhallinnan tarkoitus on automatisoida ja parantaa
asiakaspalvelua ja asiakasrajapinnan palveluita ja tyoskentelyd. Téaté
varten on useita eri ohjelmia, joita voidaan kéayttaa hyvaksi operatiivisen
asiakkuudenhallinnan parantamiseksi. Vesihuoltolaitoksilla ei ole virallisia
asiakkuudenhallintaan suunniteltuja ohjelmistoja. Kaytdssa on l&hinna
asiakkaiden laskutukseen tarkoitettuja ohjelmistoja, joita kaytetadn
kayttolaskutuksen ja muiden laskujen tekoon. Naistd ohjelmista saadaan
myo0s asiakkaiden kulutustietoja. (Fransis Buttle 2009).

Operatiivisen asiakashallinnan tehtavéné on varmistaa asiakkaiden tarpeita
vastaava tarjonta seké synnyttaa asiakassuhteita ja hoitaa niiden yllapidon
sekd hyodyntad asiakastietoutta. Hyvalla asiakkuuden hallinnalla voidaan
tehostaa asiakkaiden palvelua kehittaméllad palveluiden saatavuutta seké
asiakaskanavien ja palvelutilanteiden toimivuutta (Eerola Heikki).

Operatiivinen asiakkuuden hallinta voidaan jakaa kolmeen alaluokkaan;
markkinointi, myynti ja palvelu. Operatiiviset prosessit voidaan
vesihuoltolaitoksen osalta jakaa, kuten kappaleen 2.1 kuvassa 1 ne ovat
mainittuna asiakaslokeron alla. Nama kaksi yhdistamalla voidaan jakaa
vesihuoltolaitoksen prosessit operatiivisen asiakkuudenhallinnan mukaan
seuraavasti:

— Markkinointi
—  Myynti
— Palvelu

3.5.2. Markkinointi

Vesihuoltolaitoksilla, joilla on omalla toiminta-alueellaan monopoliasema,
on markkinointi ja myynti hyvin erilaista perinteisiin kaupallisiin
yrityksiin  verrattuna. Markkinoinnilla voidaan vesihuoltolaitoksilla
tavoitella esimerkiksi positiivista imagoa. Silla voidaan myds lisata
asiakkaiden tietoisuutta heille myytévasta tuotteesta ja palvelusta.
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Asiakkaiden tietoisuuden lisdédmiselld voidaan helpottaa
asiakaspalvelutyoskentelyd sekd valttaa vaarinymmarryksia esimerkiksi
vastuurajoista.

Tuusulan kunta on julkaissut Pisara nimista asiakaslehted, joissa kerrotaan
ajankohtaisia vesihuoltolaitosta koskevia asioita. Edellisessd numerossa
esimerkiksi ohjeistettiin kuinka voidaan valttaa vesimittarin jaatyminen.

3.5.3. Myynti

Vesihuoltolaitoksen tehtdvdnd on vesihuoltolain mukaan toimittaa
talousveden laatuvaatimukset tayttdvaa talousvettd seka toimittaa jatevesi
asiallisesti pois Kkiinteistosté.

Vesihuoltolaitos myy vettd tiettyyn hintaan sekd toimittaa jateveden pois
kiinteistosta kulloinkin voimassa olevan taksan mukaisesti.

Uusilta vesihuoltolaitokseen liittyjilta veloitetaan liittymismaksut seka
muut  vesihuoltolaitoksen hinnastossa olevat maksut. Verkostoon
liittyminen vaatii liittymismaksun maksamista. Liittymismaksu maaraytyy
kiinteiston kayttotarkoituksen, laajuuden ja palveluiden kdyton perusteella.
Liittymismaksujen tarkoituksena on kattaa ne investoinnit, mitad alueen
verkoston rakentamiseen on mennyt. Liittyminen verkostoon on kuvattu
tarkemmin liitteessa 2.

Tuusulassa liittymismaksut ovat vaihto- ja palautuskelpoisia maksuja.
Né&istd maksuista ei myoskaan veloiteta arvonlisédveroa. Laitoksella on
oikeus veloittaa Kiinteistoltd lisaliittymismaksua, mikéali asiakkaan
liittymismaksun perusteet muuttuvat liittymismaksun ma&aradmisen
jalkeen. Yleisin syy liséliittymismaksuille on Kiinteiston laajennuksen
yhteydessé, kun kerrosneli6t kasvavat alkuperaisesta.

Vesihuoltolaitoksen tehtdvana on siis huolehtia verkoston kunnosta ja
siitd, ettd veden laatu téyttdd sille asetetut vaatimukset sekd@ toimittaa
jatevesi asianmukaisesti pois Kiinteistostd. Tamén péatehtavan liséksi
vesihuoltolaitos tekee sivutoimista liiketoimintaa.

Sivutoimisia liiketoimintoja ovat esimerkiksi tonttijohtojen liitostyo6t
vesihuoltolaitoksen runkojohtoihin seka tonttijohtojen korjausty6t. Néista
palveluista vesihuoltolaitokset voivat veloittaa erikseen kulloinkin
voimassa olevan hinnaston mukaisesti.

3.5.4. Palvelu
Vesihuoltolaitoksen  paivittdiseen toimintaan  kuuluu  kaikenlainen

asiakaspalvelu. Palvelu voi olla esimerkiksi neuvontaa, huolto- ja
korjaustoité tai liitostoita.
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Yleisimpid neuvontaan kuuluvia toitd on lueteltu aikaisemmin kappaleessa
2.3.3. Asiakkaiden neuvonta tapahtuu puhelimen, sdhkopostin,
asiakastapaamisen seka Internetin ja yleisten ohjeiden avulla.

Suurin  osa neuvonnasta tapahtuu puhelimen, sahkopostin ja
asiakastapaamisten valitykselld. Suorat asiakaskontaktit ovat my0ds
vesihuoltolaitoksen henkildstoresursseja kuluttavia toimenpiteité.

Tuusulan kunnan vesihuoltolaitoksella ei ole asiakkaiden neuvontaan
tehtyd ohjelmaa vaan palvelu on hajaantunut useaan osaan ja usealle
tyontekijalle.

Korjaus- ja huoltoty6t ovat valttdmattomia toimenpiteitd, joita ei voida
automatisoida tai keskittdd mihinkdan jarjestelméén. Samalla tapaa
Kiinteistojen  liitosty6t  vesihuoltolaitokseen ovat  valttdaméattomia
toimenpiteita, jotka vievat huomattavan osan vesihuoltolaitoksen
asentajien ty6ajasta.

Toiden tilaus vesihuoltolaitokselta tapahtuu puhelimella. Puhelinsoitot
tulevat putkimestarille ja verkostomestarille, jotka varaavat kalenterista
ajan tilatulle tyolle. Tuusulan kunnan vesihuoltolaitos on varannut
puhelinajaksi jokaisen arkiaamun 8.15 — 9.15, jolloin asiakkaat voivat
tilata toita.

3.5.5. Tietojarjestelmat

Tuusulan kunnan vesihuoltolaitoksella on kéytossdédn Vesikanta Plus
tietojarjestelmd, jolla laskutetaan ja yllapidetddn asiakastietoja. Samalla
ohjelmalla tehddan myds vesihuoltolaitoksen sopimukset. Alla olevassa
kuvassa on esitetty perinteinen asiakastietojarjestelman toiminta.
Vesikannassa on kaikki mahdollinen tieto asiakkaasta.

Vesikanta vaatii kuitenkin kuvassa esitetyn vélittjakayttajan kaikissa
toiminnoissaan. T&assda on yksi suurimpia kehittdmiskohteita laitoksen
toiminnan tehostamiseksi ja asiakastietojen paivittamisen helpottamiseksi.

Asiakastietokanta

( Tietoa asiakkaasta j
( Tietoa asiakkaalta ] Valittaja- (ep.;stliglr(:ay?:leys
y . kayttajat T
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kayttajat ( Suhteen positiointi J
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Kuva 4. Kalle Airo, http://asiakkuudenhallinta.blogspot.com/
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Asiakkaat voivat ilmoittaa vesimittarin lukemansa vesihuoltolaitoksen
nettisivuilla olevaan kulutus-webiin, mutta ndma kulutuslukemat
joudutaan kuitenkin vield ajamaan laitoksen toimesta vesikantaan.

Vesihuoltolaitoksen sisdiseen viestinndn ja téiden organisointiin ei ole
viela kehitetty minkaéanlaista tietojarjestelmaa, joka voisi helpottaa
tyontekijoiden valistd kommunikointia. Esimerkiksi asiakkailta tulevat
kontaktit otetaan ylos joko paperilla tai niitd ei kirjata ollenkaan ylos.

3.6.  Analyyttinen asiakkuudenhallinta, eli asiakastiedon hyddyntdminen
vesihuoltolaitoksella

Analyyttinen  asiakkuudenhallinta ~ l&htee  asiakkaan  paremmasta
ymmartdmisesta ja siitd kuinka tatd tietoa voidaan hyodyntéa yrityksen
liiketoiminnassa.

Analyyttisessé asiakkuuden hallinnassa asiakastiedoista pyritddn saamaan
tukea péatoksentekoon ("back office”). Analyyttinen ja operatiivinen
asiakkuudenhallinta ovat yhteydessa siten, ettd operatiivinen
asiakkuudenhallinta ker&é asiakastiedon (”front office”) ja analyyttinen
kayttdd sitd hyvakseen. Analyyttinen asiakkuudenhallinta yhdistetdan
usein myos strategiseen asiakkuudenhallintaan, jota késiteltiin kappaleessa
3.4

Kuten kappaleen 3.3 kuvassa 2 analyyttisen asiakkuudenhallinnan
kohdassa kerrotaan, on kéyttotarkoitus tiedon louhinnassa ja
liiketoimintojen ~ mahdollisuuksien  tunnistamisessa.  Analyyttinen
asiakkuudenhallinta on yleisesti kéytdssa B2C toiminnassa, jolloin
asiakkailta saadaan paljon dataa, jota voidaan hyddyntad yrityksen
toiminnassa.

Vesihuoltolaitoksilla on suuri mé&ara asiakkaita, riippuen kunnan tai
kaupungin koosta ja toiminta-alueen kattavuudesta. Tuusulan kunnan
vesihuoltolaitoksella ~ asiakkaita ~ on yhteensé noin 8000.
Vesihuoltolaitoksen tapauksessa asiakkaana tarkoitetaan kiinteist6d, joka
on liittynyt vesihuoltoverkostoon ja jolla on sopimus laitoksen kanssa.

3.6.1. Vesihuoltolaitoksen kerddmat asiakastiedot

Analyyttiselle asiakkuudenhallinnalle on yleensd kaytdssa jonkinlainen
tyokalu. Vesihuoltolaitoksilla téllaisia tyokaluja voivat olla esimerkiksi
asiakastietojarjestelma, johtokarttaohjelmisto ja paikkatieto-ohjelmisto.

Vesihuoltolaitos pitdd ylla asiakastietojarjestelmad, jonne kerdtéén
liittyneeltd kiinteistolta vedenkulutustietoja, joiden mukaan asiakasta
my06s laskutetaan. Tietoihin laitetaan myds asiakkaan yhteystiedot,
kiinteiston tiedot sek& muut mahdolliset laitoksen ja asiakkaan véliseen
toimintaan vaikuttavat asiat.
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Ongelma veden kulutustietojen keruussa télla hetkelld on, ettd asiakkaat
ilmoittavat kulutuslukemansa vesimittarista keskimaarin kerran vuodessa.
Laitos velvoittaa asiakkaan lukemaan mittarin vahintddn kolmen vuoden
sisalla tai laitoksella on oikeus k&yda lukemassa mittari erillistd korvausta
vastaan.

Tamén takia vedenkulutustiedot eivat ole reaaliaikaisia
vesihuoltolaitoksella. Myads laskutustapahtuma perustuu
arviolaskutukseen. Nykyaan tarjolla on useita ratkaisuja myods
reaaliaikaiseen veden mittaamiseen.

3.6.2. Vesihuoltolaitoksen asiakastietojen analysoiminen ja hyddyntaminen

Veden kulutustietojen seurannasta ja analysoinnista voidaan paatella
monia asioita. Seuraamalla kulutusta esimerkiksi alueittain ja vertaamalla
alueelle syotettdvén veden méaara sekd poisohjautuvan jateveden maaraa
voidaan paatella vuotovesien suuruuksia kyseisella verkostoalueella.

Kunta pitéa ylla useita eri tilastoja, joista on hyotya vesihuoltolaitokselle.
Esimerkiksi asukasluvun kasvun ennusteiden avulla vesihuoltolaitos voi
ennakoida asiakkaiden méaarén kasvua ja kasvun suuntaa. Naiden tietojen
avulla voidaan suunnitella tulevat verkoston mitoitustiedot jo tulevaisuutta
varten.

3.7. Kollaboratiivinen asiakkuudenhallinta, vesihuoltolaitoksen viestinta

Osana vesihuoltolaitoksen jokapaivaisté tyoskentelyd on kommunikointi ja
viestintd asiakkaiden kanssa. Nykyadn kommunikointi voi tapahtua
useamman eri reitin kautta. Tarkeimpia viestintdkeinoja ovat Internet,
sahkoposti, puhelin ja asiakaskaynnit. Tarkedan osaan vesihuoltolaitoksilla
viestintd tulee varsinkin laitoksen erityistilanteissa.

Tuusulan kunnan vesihuoltolaitos on tehnyt itselleen erityistilanteiden
varautumissuunnitelman, joka on tarkoitettu varsinkin yleisimpien
verkoston ongelmatilanteiden hoitoon ja niiden aikaiseen toimintaan.
Varautumissuunnitelman liitteiksi on tehty eri tilanteiden toimintaohjeet,
joissa on kerrottu vaihe vaiheelta miten kulloinkin toimitaan ja kenelle
siind tilanteessa tulee viestittaa.
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4 TUTKIMUSMENETELMAT

Opinnéytetytssa haetaan lisatietoa tyohon haastattelemalla Tuusulan
kunnan  vesihuoltolaitoksen  henkilostod ja  Jarvenp&én  veden
toimitusjohtajaa.

Vesihuoltolaitoksen haastatteluissa pohditaan neljan nakokulman alle
tulevia kriittisid menestystekijoitd sekd mietitadan laitoksen tulevaa visiota,
arvoja seké toiminnan perustehtavaa.

Koko laitokselle tehddan organisaation valmiusanalyysi, jolla valitaan
tulevan strategian painopisteet eri osa-alueilta. N&ma pyritédéan
yhdistdmé&an strategia tavoitteisiin mahdollisimman hyvin. Vuoden 2011
kevaalla tehtiin laitokselle myds oppivan organisaatio kysely, jota voidaan
my6s kayttdd hyvaksi laitoksen strategian ja kehittdmistarpeiden
kohdistamisessa.

4.1. Teemahaastattelut

Opinnaytety6td varten tehdddn teemahaastatteluita, joiden tarkoituksena
on keratd vesihuoltolaitosten ajatuksia asiakkuudenhallinnasta ja sen
hyodyntamisesta laitosten strategian laatimisessa.

Opinnéytetyon  kohteen  Tuusulan  kunnan  vesihuoltolaitoksen
henkilostostd haastatellaan vesihuoltopééllikko, toimistohenkilokuntaa
sekd tyonjohtajat.

Haastattelut ovat puolijasenneltyja kvalitatiivisia haastatteluita, missa
kysymykset ovat melko tarkkaan madriteltyja, mutta vastaaja voi omin
sanoin selvittdd oman vastauksensa, (Dr. Henrik Raséanen, 2011,25 — 26).
Talla haastattelutekniikalla saadaan haastatteluista kohdistettuja, mutta
silti vapaamuotoisia missd vastaajalla on vapaus sanoa omat ajatuksensa
kulloinkin ~ kyseessa olevasta aiheesta. Haastatteluita on tdssa
tutkimuksessa melko paljon ja talla haastattelutekniikalla haastatteluiden
aikataulu pysyy paremmin hallinnassa.

4.1.1. Tuusulan kunnan vesihuoltolaitoksen henkildston haastattelut

Tuusulan kunnan vesihuoltolaitoksen henkildston haastattelut ovat
oleellisia tyon tulosten saamiseksi. Strategian kriittiset menestystekijat
pyritdédn saamaan haastattelun avulla selville ja se miten strategian
tavoitteisiin pyritddn paasemaan.

Tuusulan kunnan vesihuoltolaitoksen tydnjohtajien ja vesihuoltopaallikon
kanssa pidetddn ryhméhaastattelu, jossa keskitytddn laitoksen sisdiseen
toimintaan  ja  tehokkuuteen  asiakasrajapinnassa  tyoskentelyyn
operatiivisen asiakkuudenhallinnan teorian pohjalta. Né&iden avulla
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pyritddn pohtimaan tulevan strategian Kkriittisia menestystekijoita, seka
tavoitteita ja visiota.

Laitoksen haastatteluita tullaan pitdmd&n useampi aina tyon edetessé.
Haastattelut ovat teemoina aina kulloisenkin tyévaiheen mukaisia. Osa
haastatteluista pidetaan ryhmahaastatteluina.

4.1.2. Jéarvenpaan veden haastattelu

Jarvenpaan vedestd haastatellaan vesihuoltolaitoksen toimitusjohtajaa Ari
Kaunistoa. Jarvenpé&an vesi on siitd ainutlaatuinen vesihuoltolaitos, etta
heilld on oma vesihuoltolaitoksen strategia. Haastattelussa pyritadn
keskittymaén heidén strategiansa nakokulmiin ja lahtokohtiin.

Haastattelussa kysellddn tarkemmin asiakkuudenhallinnan nékékulmasta
strategian toteuttamista. Liiketoiminnan eri osa-alueiden jakaminen ja
ydinliiketoimintojen  selkeyttdminen ovat my6s tarkeitd asioita.
Haastattelussa keskustellaan myos siité kuinka laitoksen strategia luotiin ja
mista lahtokohdista.

Jarvenpaan veden toiminta poikkeaa Tuusulan kunnan vesihuoltolaitoksen
toiminnasta hieman. Jarvenpaén vesilaitos on liikelaitos kun taas Tuusulan
kunnan vesihuoltolaitos on eriytetty taseyksikkd. Yksi suurimpia eroja
néiden takia on, etté liikelaitoksella on oma johtokuntansa ja taseyksikko
on teknisen lautakunnan alaisuudessa toimiva yksikko.

4.2. Organisaation valmiusanalyysi

Vesihuoltolaitoksen henkildstolle teetetddn organisaation valmiusanalyysi,
jossa kartoitetaan organisaation edellytykset toimia erilaisissa tilanteissa.
Strategian toteutuksen kannalta on tarkedd tiedostaa mitkad asiat toimivat
talla hetkella hyvin ja mit4 asioita tulisi kehittdd tulevassa laitoksen
strategiassa.

Analyysi tehdaan siten, ettd valmiudet on jaettu 11 eri osa-alueeseen.
Jokaisessa osa-alueessa analysoidaan organisaation suorituskyky talla
hetkelld. Analyysissd osa-alueet jaetaan myos tarkeysjarjestykseen, jotta
suunniteltu strategia toteutuisi.

Analyysin tuloksena tulisi olla 2-3 osa-aluetta, jotka tarvitsevat
merkittdvaa lisdpanostusta, liséksi tavoitteena on saada selville, mitka osa-
alueet ovat véhemmaén térkeitd tai ne ovat jo hyvalla tasolla. Tdman
analyysin avulla saadaan tulevan strategian kehittdmispainopisteet.

Alla olevasta taulukosta nahdaan tarkemmin jokaisen yhdentoista kohdan
kysymykset sek& miten eri osa-alueet on jaoteltu. Kysely tullaan tekemaén
siten, ettd jokainen laitoksen yksikkd vastaa kyselyyn omasta
nékokulmastaan, jonka jalkeen vastauksia vertaillaan keskendén ja ndista
valitaan kaksi tai kolme tarkeintd osa-aluetta, joihin tulevassa strategiassa
tullaan keskittyméaan.
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Taulukko 1. Valmiusanalyysin kyselytaulukko

Organisaation Arvio | Tarkeys

Mista on kysymys

valmiudet 0-10 [1-5
Henkilokuntamme on motivoitunut,

Tahto 0saava ja sitoutunutta
Osaamme vieda lapi tarkeitd muutoksia

Nopeus nopeasti
Asiakkaillamme on henkiléstémme

Kulttuuri ja positiivinen ja yhtendinen kuva ja

identiteetti kokemus

Henkiléstdmme on valmis ottamaan
Vastuunkanto vastuun hyvan tuloksen aikaansaamisesta
Teemme tarvittaessa yhteistyota yli
rajojen varmistaaksemme tehokkaan
Yhteistyokyky toiminnan

Olemme hyvia ideoimaan sellaisia asioita,
joilla on merkitysta toimintamme ja
Oppiminen tavoitteidemme kannalta

Osaamme sijoittaa kykenevia johtajia
Johtajuus tarkeisiin tehtaviin

Meilld on kestdvat ja molemmin puolin
luotettavat suhteet keskeisten asiakkaiden
Asiakaskontaktit | kanssa

Strateginen Olemme hyvia kiteyttamaan ja
yhtenaisyys toteuttamaan strategisen nakemyksemme
Kykenemme uudistumaan seka
sisall6llisesti etta toimintaprosessiemme
Innovatiivisuus suhteen hyvin

Tehokkuus Olemme kustannustehokkaita

4.3. Oppiva organisaatio

Yksi tapa tutkia tulevan strategian kehittdmiskohtia on oppivan
organisaation kysely. Tutkimuksessa selvitetddn miten reagointikykyinen
laitos on tuleviin muutoksiin ja kuinka hyvin laitos voi kehittdd omaa
toimintaansa

Heiskanen H, (2008) toteaa, ettd oppivalla organisaatiolla on oltava
perusta, jonka paélle toiminta muodostuu. Perustana ovat organisaation
yhteinen visio, strategia seka selkedt tavoitteet ja arvot. Kaikki ndmé pitaa
olla jokaisen tyontekijan tiedossa, jolloin tyontekijat voivat kehittdd omaa
toimintaansa strategian tavoitteiden suuntaan.

Vesihuoltolaitoksen henkil6stolle teetettiin kysely vuoden 2011 kevaalla,
mutta tuloksia voidaan kayttda myods tdman opinndytetydn yhteydessé.
Kysely on alun perin englanninkielinen, professori Alex Settlesin tekema
STROI-verkko tutkimusta varten. Kysely on k&annetty suomen kielelle.
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Oppivassa organisaatiossa tyontekijoille annetaan mahdollisuus jatkuvaan
oppimiseen  sekd  sailytetddn  muuntautumiskykyd.  Oppivalla
organisaatiolla pyritddn kestdmain nykyajan asettamat paineet ja auttaa
takaamaan organisaation kilpailukyvyn omalla alallaan. Oppiva
organisaatio on sellainen organisaatio, jossa ihmiset koko ajan kehittavét
kyvykkyyttddn saadakseen aikaan haluamiaan asioita. Siind rohkaistaan
yhteistoiminnallista tavoitteiden muodostamista ja ihmiset oppivat
oppimaan yhdessé. Néin kehitetddn kykyéa vaikuttaa omaan tulevaisuuteen
eiké keskityta vain sailyttavaan tai sopeutuvaan oppimiseen. Organisaation
oppimisen peruselementit ovat seuraavat:

1. Yhteinen ndkemys ja visio

2. Tyokulttuuri ja ilmapiiri

3. Laatu ja prosessien kehittdminen
4. Yhteistoiminnan kehittdminen
5. Joustavuus ja moniosaaminen

Vesihuoltolaitoksen henkilostolle tehdyssa  kyselyssa esitettiin - 55
vaittdmaa, jotka jakaantuivat yhdeksaan eri sektoriin:

— Psykologinen turvallisuus

— Mielipide-erojen arvostaminen

— Avoimuus uusille ideoille

— Aika palautteeseen

— Tiedon kerdé&@minen

— Analysointi ja suorituskyvyn vertailu
— Koulutus ja perehdytys

— Tiedon valittdminen ja jakaminen
Johtajuus

Vaittdmiin vastattiin asteikolla 1-7:

—  Erittéin vaarin

— Kohtuullisen vaérin
— Hieman vaarin

— Ei oikein eikéa vaarin
— Hieman oikein

— Kohtuullisen oikein
— Tésmalleen oikein

Kyselyn tulokset voidaan yhdistad alla olevaan kuvaan, jolloin voidaan
selvittdd missé asioissa olisi parannettavaa ja miten niihin voidaan pééastéa.

36



Tuusulan kunnan vesihuoltolaitoksen strategia
-

Tydssd oppimisen ja kehittdmisen
vaih’roeh’roja

OpplnIS-' Vastuu- ;
S, Kirjaly Imnsno'tl alueet

hromatil. s o w:T i ﬂa m““”a
kotluTn'ns . Kl ! Pl ken'rzly Tiimi-
iy- WSP G : tyd 'l
4 is dennys-. Tndutus E a D|dog| jo )
utustumis - ’ vuoro- =
g, kﬂynmf a ‘\ = -~ ',’ wikufus
< toisi 8 ’ ,.""Knnsﬂ'loiva

tMl ~ oppltnmn Gote ..~
oman 'W“ 'h/oo e
------ Fe s \ Oplslmluolden
-------- i . , ) olﬂaominen

Ke =
\ lteslmsulu'tws

’

Osaumis ’ \ .
k';';:mi 2 Tyan el
g / /
! i Nanl— 'Kzlﬂ'l‘ys-f' Sum- “Konsul ‘t‘:luuus
’ tni?oisuus “ryhmiin / PT‘OJG'(- suudet’, W‘ tointi
/ osallis- /tissa {ja vara- piopo",

'rl.lmnen appn-
4 ,f minen

{ jarjes- | \
i‘ telmd \

Kuva5.  Tyossd oppimisen ja kehittdmisen vaihtoehtoja, (Haténen, H. 2007).

Oppiminen organisaatiossa merkitsee mm. sitd, etta

— tyon ja organisaation tulevaisuutta pohditaan o0saamisen
nékokulmasta

— tietotaitoa levitetdan kaikkialle organisaatioon

— ty6 n&hd&an oppimisympdristond, olennaista on oppia omista,
asiakkaiden ja muiden tyontekijoiden kokemuksista

— kyseenalaistetaan  organisaation  toimintatapoja ja = omia
toimintatapoja

— kehitetddn omaa ty6téd yhteistoiminnassa muiden kanssa.

Olennaista on, ettd oppiminen yhdistetddn organisaation tavoitteisiin ja
strategioihin. Oppiminen voidaan yhdistaa itse "tuotantoprosessiin®, se ei
siis vie enemman aikaa kuin itse palvelun tuottaminen. Yksi tapa edistaa
yhteisollistd oppimista on vahvistaa organisaatiossa “kehittdmisen
tulenkantajien” toimintaa. Seuraavassa on yhteenvetona huoneentaulu
asioista, joita tyontekija voi toteuttaa sisaisend kehittdjand. (Hatonen, H.
2007).

4.4. Havainnointitutkimus

Havainnointitutkimus on kvalitatiivista tutkimusta, jossa saadaan
ensikaden tietoa luonnollisesta ymparistostd. Tatd tutkimusmenetelmad
voidaan kayttad koska tutkija itse tyOskentelee Tuusulan kunnan
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vesihuoltolaitoksella.  Tutkimuksessa seurataan  vesihuoltolaitoksen
toimintaa jokapdaivaisessa ymparistossa, koskien tutkimuksen aiheitta (Dr.
Henrik Réasanen, 2011).

Tassa tutkimuksessa tutkija on osallistuva havainnoitsija ja osa tutkittavaa
organisaatiota. Tutkittavia asioita ovat seuraavat:

Asiakkaan ja laitoksen véliset prosessit
Henkilostoresurssien kohdistaminen ja riittavyys

0 Asiakaspalvelussa kéaytettavat henkilostoresurssit

0 Verkostotdissé kaytettavat henkildstoresurssit

0 Erityistilanteissa kaytettavat henkilOstoresurssit
Toimintatapojen havainnointi ja kehitysehdotukset
Ydinliiketoimintojen ja sivuliiketoimintojen resurssivaatimukset

Resurssien kohdistaminen oikein varmistaa sen, ettd asiakas saa riittdvén
tehokkaasti  tarvitsemansa palvelun. Oikeilla resurssijaoilla sek&
toimintatavoilla taataan myds vesihuoltolaitoksen sisdisen toiminnan
kehittyminen.

Opinnaytetyon yksi tavoite on selvittdd laitoksen kannalta oleelliset
ydinliiketoiminnat ja niiden vaatimat resurssit. Tutkimuksessa voidaan
myos havainnoida mitkd laitosten tekemat sivuliiketoiminnan tehtdvat
ovat térkeité ja mitk& voidaan esimerkiksi ulkoistaa.
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5 TUTKIMUSTEN TULOKSET JA ANALYSOINTI

Tasséd kappaleessa analysoidaan edellisessd kappaleessa mainitut
haastattelut ja kyselyt. Kyselyt ja haastattelut toteutettiin talven ja kevédén
2012 aikana. Tuusulan kunnan vesihuoltolaitoksen henkildstoa
haastateltiin tyota varten useamman kerran aina tyon edetessa.

5.1. Teemahaastattelut

Teemahaastattelut toteutettiin vuoden 2012 talven ja kevadn aikana.
Jokaiseen haastatteluun tehtiin oma pohjansa, joka lahetettiin etukéteen
haastateltavalle. Erikseen haastateltiin Jarvenpaan veden ja Tuusulan
kunnan vesihuoltolaitoksen paallikoitd, muuten haastattelut toteutettiin
ldhinnd ryhmé&haastatteluina.

5.1.1. Tuusulan kunnan vesihuoltolaitoksen paallikon haastattelu

Haastattelu oli ensimmainen teemahaastattelu kyseiselle opinnaytetyolle.
Tarkeda oli saada ensimmaisend opinnaytetyon tilaajan nakokulmat tyodlle
ja sen toteutukselle. Tamén haastattelun jalkeen tiedetddn tarkemmin
millaisia haastatteluita tarvitaan ja miten ne kannattaa kohdistaa.

Haastattelun alussa kéytiin 1api opinndytetyon kokonaisuutta ja sen
tavoitteita. Asiakkuudenhallinnan teoriasta tulisi hakea apuvalineita
laitoksen strategian suunnittelulle. Johtopaatoksissa tulisi pohtia mika
vesihuoltolaitoksen strategian tarkoitus on ja miten sitd voidaan hyodyntaa
laitoksen jokapdivéisessa toiminnassa.

Haastattelun isoimpana osana tarkasteltiin asiakkuudenhallinnan osaa
vesihuoltolaitoksen  strategiassa. Haastattelun materiaalin  mukana
asiakkuudenhallinnan strategia oli jaettu neljddn osaan kuvassa joka on
kappaleen 3.2.1 kuvassa. Osa termeistd oli vieraita ja niitd selkeytettiin
vesihuoltolaitoksen tarpeisiin. Kuvassa mainittua liiketoiminta-asema
termin kayton sijaan kaytetddn termid liiketoiminta. Alla olevassa
kuviossa on hahmoteltu vesihuoltolaitoksen toiminta tavoitellun
liiketoiminnan mahdollistamiseksi.

vesihuoltolaitoksen
liiketoimintatavoitteiden
maarittaminen

Vesihuoltolaitoksen
liketoiminta-alueiden
maarittaminen

Vesihuoltolaitoksen tavoitellun
liiketoiminnan mahdollistaminen

Vesihuoltolaitoksenresurssienja
vastuiden jakaminen operatiivisille
yksikaille

Kuvio 3. Vesihuoltolaitoksen tavoitellun liiketoiminnan mahdollistaminen
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-
Liiketoiminnan kehittdminen siis vaati kaikkien kolmen alueen jatkuvaa
kehittamistd ja uudelleen tarkastelua. Tavoitteet tulisi paivittdad aina
strategian mukaisesti. Operatiivisten yksikdiden ja niiden resurssien
hahmottaminen sek& oikea jako ovat my0s téarkeité rajoitettujen resurssien
takia.

Haastattelun aikana pohdittiin  my6s laitokselle sopivia tavoitteita
strategiaa varten. Tarkoitus oli kerdtd Tuusulan kunnan strategian
tavoitteista laitokselle sopivia ja Kirjoittaa ne vesihuoltolaitoksen
toimintaan sopiviksi tavoitteiksi. Alapuolisessa kuvassa on keratty
Tuusulan kunnan tavoitteista laitokselle sopivia tavoitteita.

* Tuusulan kunnan tavoitteita:

= hallitusti kasvava kunta

- kuntamaisema vesistdineen

— viredmaaseutu

= hyvat palvelut

= seudullinen yhteistyo

~ elinkeinoelaman toimintaedellytykset
~ vahva talous

Kuva 6. Tuusulan kunnan tavoitteista vesihuoltolaitoksen tavoitteiksi

Vesihuoltolaitoksen talousarviossa 2012-2014 on laitoksen toiminta
kuvattu seuraavanlaisesti.

’Laitos tuottaa toiminta-alueellaan yhdyskunnan ja sen kehittymisen
edellyttamat vesihuoltopalvelut hyvatasoisina ja liiketaloudellisia
periaatteita noudattaen. Kuluttajille toimitetaan keskeytyksett& heidan
tarpeitaan vastaava maara asetetut laatuvaatimukset tayttavaa vettd, mika
hankitaan sopimuksen mukaisesti Tuusulan seudun vesilaitos-
kuntayhtymalta. Jatevedet viemaroidaan ja johdetaan Keski-Uudenmaan
vesiensuojeluyhtyman verkostoon. Sadevedet ja perustusten kuivatusvedet
johdetaan hallitusti ja suunnitellusti vesistoihin.”

Haastattelun aikana pohdittiin, ettd yll& mainitusta toiminnan kuvauksesta
voidaan johtaa myos laitoksen perustehtéva.

Haastattelussa mietittiin laitoksen ydinliiketoimintoja ja niitd prosesseja,
jotka voitaisiin ulkoistaa. Alla on jaettu liiketoimintojen ulkoistamisen
plussat ja miinukset.

Oman verkoston ja asiakkaan vélinen valvonta paranee

Liitostdiden laatu on vesihuoltolaitoksen tiedossa

Néill4 palveluilla voidaan parantaa laitoksen imagoa

Sivuliiketoiminta verottaa huomattavan mé&ard vesihuoltolaitoksen
resursseista

— Sivuliiketointa on yleensa hyvin aikavievéa

— Usein liiketoiminta tapahtuu laitoksen ja asiakkaan vélilla, jolloin
tyoturvallisuudessa saattaa olla puutteita.

+ + +
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Sivuliiketoimintoja on pohdittu  tarkemmin  asiakkuudenhallinnan
osuudessa kappaleessa 3.3

5.1.2. Jarvenpaan veden haastattelu

Jarvenpaan vedesta haastateltiin toimitusjohtaja Ari Kaunistoa. Haastattelu
suoritettiin Jarvenpaan veden tiloissa Jarvenpéassd. Haastattelun alussa
kéytiin Jarvenpéén veden tekemd oma strategia l&pi yleisesti. Haastattelun
aikana heidan strategiastaan selvisi seuraavia oleellisia asioita:

— Strategiatyd aloitettiin vuonna 2007 laitoksen johtoryhman
pyynnosta ja sen ensimmainen versio valmistui vuonna 2008

— Lahtokohtana strategialle oli Jarvenpdan kaupungin tekema
strategia, josta sovellettiin vesihuoltolaitokselle oma strategia.

— Tavoitteina kaytettiin  kaupungin asettamia tavoitteita, joita
pyrittiin selkeyttaméén Kriittisill& menestystekijoilla
vesihuoltolaitoksen suhteen.

Opinnéytetyossa nakokulmana oleva asiakkuudenhallinta oli myds
haastattelussa. Aiheet jaettiin haastattelussa seuraavasti:

— Asiakkuudenhallinta osana vesihuoltolaitoksen strategiaa

— Vesihuoltolaitoksen liiketoimintatavoitteiden maarittdminen

— Vesihuoltolaitoksen liiketoiminta-alueet

— Vesihuoltolaitoksen operatiiviset toimintayksikét ja niiden
resurssit

— Muuta

Alustavasti haastattelusta varten oli listattu muutamia tavoitteita, naita
olivat toiminta-alueen laajentaminen, lain velvoittamien palveluiden
toteuttaminen, olemassa olevan verkoston toiminnan varmistaminen seka
taksojen ja maksujen perusteet.

Jarvenpaan vedelld toiminta-alueen laajentuminen tapahtuu ainoastaan
kaavoituksen yhteydessa. Tama on hyvin yksiselitteinen tapa laajentaa
verkostoa ja verkoston kasvaminen pysyy myos hallinnassa. Jarvenpédén
alueella ei ole paljoa haja-asutusalueita, minne vesihuoltoverkostoa
tarvitsisi laajentaa.

Lain velvoittamien palveluiden toteuttaminen on mainittu jo Jarvenpéén
veden tulevaisuuden kuva 2012 visiossa, joka on laaditun strategian
tavoite.

Olemassa olevan verkoston toiminnan varmistamisessa toimitusjohtaja
korosti taloudellisten resurssien riittavyyttd, pitk&n ja lyhyen aikavalin
saneeraussuunnitelmien tekoa ja péaivittdmista. Jarvenpaédn vesi on tehnyt
my0s jatevesiviemdarin osalta huolto-ohjelman, johon on otettu mukaan
mya0s jatevesipumppaamot.
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Jarvenpaan vesi on tehnyt taksatarkastelun vuonna 2009, jossa taksoja
tarkastettiin tulevaan investointitarpeeseen ndhden. Tarkoituksena on
saada katettua investoinneista syntyvat kustannukset. Jarvenpaan veden
investoinnit ovat talla hetkell4 noin 3,0 miljoonaa euroa. Investointiméa&ra
on tarkoitus nostaa noin 4,0 miljoonaan euroon, joka tarkoittaa uutta
taksojen tarkastusta. Myos omistajan eli Jarvenpddn kaupungin tuloutus
vesihuoltolaitokselta tulee ottaa huomioon taksojen maarittelyssa.

Jarvenpaan vesi oli asettanut strategiaansa myods selkeitd toimenpiteitd
tulevalle strategiakaudelle. Naistd toimenpiteistd useat sopisivat myos
Tuusulan kunnan vesihuoltolaitoksen kayttoon. Toimenpiteitd olivat
esimerkiksi alla olevat asiat:

— Vesihuoltoverkoston saneeraus ja tuottavimpien saneerausten
priorisointi

— Verkoston ennakkohuolto

— Vesihuollon kehittdmissuunnitelman paivitys

— Valmiussuunnittelu ja koulutus

— Avoimuus ja madratietoisuus

— Vastuunjako ja osallistuminen

— taksa vs. omistajakorvaus vs. investoinnit

— toimintamenot eivét kasva

— Tuote, palvelu ja asiakaslahtoisyys

— lisd4 omaa pééatosvaltaa

5.1.3. Tuusulan kunnan vesihuoltolaitoksen henkildston haastattelu

Vesihuoltolaitoksen henkiloston kanssa kaytiin lapi ehdotusta laitoksen
visiosta seké strategian kriittisia menestystekijoita. Haastattelut toteutettiin
osissa. Ensin haastateltiin hallinnon tyontekijat ja seuraavana asentajat.
Viimeisend haastateltiin tyonjohto seka vesihuoltop&allikko.

Hallinnon tyontekijoiden kanssa keskusteltiin jokaisen eri nédkokulman
alle tulevista eri kriittisista menestystekijoistd. Nakokulmissa ihmetysté
herétti se, ettd talousnakdkulman yhteyteen oli lisatty henkilsto.

Tallaista ké&ytantod ei myoskaan strategian kirjallisuudessa ole 16ytynyt
vaan henkil6stfasiat on aina laitettu organisaation sisdisen toiminnan
yhteyteen. Haastattelun johtopddtoksend tultiin siihen tulokseen, ettd
henkildstoasiat siirretddn laitoksen siséisiin asioihin eli toimintaperiaatteet
ja — rakenteet sekd uuudistuminen ja oppiminen ndkokulmien alle.

Kriittisida  menestystekijoitd  10ydettiin -~ melko  helposti  kaikkiin
nakokulmiin. Naistd karsitaan siten, ettd lopullisessa strategiassa jokaisen
nédkokulman alla on 2 — 3 tarkeintd Kkriittistd menestystekijaé, joita
lahdetdan kehittdmaan strategiakauden aikana. Haastattelussa Kkriittisia
menestystekijoitd eri ndkdkulmista nousivat esille seuraavat:
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— Talous
0 Maksujen ja taksojen kustannusvastaavuus
0  Kohtuullinen tuotto omistajalle
o Verkostovuotojen minimointi
— Asiakas
0 Asiakaslahtoisyys ja tiedottaminen
o Palvelun laatu ja tehokkuus
0 Yhteisty0 sidosryhmien kanssa
o Maksujen kohtuullisuus
— Toimintaperiaatteet ja — rakenteet
0 Katkoton veden toimitus ja jateveden ohjaus
o0 Operatiivisten toimintayksikoiden resurssien hallinta
o Toiminta-alueen hallittu laajentaminen
o Hairiotilanteiden laadukas hoito
— Uudistuminen ja oppiminen
0 Henkilostén osaamisen ja tyokyvyn yllapito
Parhaimman mahdollisen tekniikan hyddyntdminen
Johtamis- ja esimieskulttuurin kehittdminen
Siséisen tiedonkulun kehittdminen

O OO

5.2. Vesihuoltolaitoksen valmiusanalyysi

Valmiusanalyysi suoritettiin kolmessa osassa. Henkildston haastattelut
suoritettiin siten, ettd laitoksen hallinto, asentajat sek& tyonjohtajat
haastateltiin erikseen. Nain saatiin laitoksen koko henkiloston mielipide
omista lahtékohdista.

TyoOnjohtajien kyselyssd péaadyttiin  kahteen tdrke&d&n kehittdmisosa-
alueeseen; tahto ja vastuunkanto. Molemmille annettiin tarkeydeksi viisi,
joka on korkein mahdollinen numero. Tahdon arvosanaksi annettiin
seitseman ja vastuunkannon arvosanaksi kuusi

Vesihuoltolaitoksen hallinnon haastattelussa nousivat samat asiat
tarkeysjarjestyksessa. Tahdon ja vastuunkannon lisaksi kulttuuria ja
identiteettid  pidettiin  tdrkednda  kehittdmiskohtana. ~ Tama on
ymmaérrettdvad, silla hallituksen henkilostd on paljon tekemisissa
asiakkaiden kanssa, jolloin heiddn kuvansa henkilostostda on tarkeé.
Hallinnon arvosanat olivat keskiarvoltaan parempia kuin tydnjohdon.
Tasta voidaan paatella ainakin, ettd tyoilmapiiri hallinnossa on hyva.
Ongelmana oli, ettd arvosanat olivat hyvin tasaisia, eikd hajontaa
juurikaan tullut, jolloin selvida kehittdmiskohtia olisi noussut esille.
Tulokset vaihtelivat yhdekséan ja kymmenen valilla.

Vesihuoltolaitoksen asentajien kanssa pidetyssa haastattelussa nousivat
samat asiat esille kuin edellisissé haastatteluissa. Tarkedna pidettiin myos
asiakkaiden kuvaa vesihuoltolaitoksesta sekd valmiutta nopeisiin
toimenpiteisiin tarvittaessa.

Kaikkien kyselyiden yhteenvedossa téarkeysluokassa korkeimmalle
nousivat tahto ja vastuunkanto. Tarkemmin jokaisen eri Kkyselyn
vastaukset ovat liitteessd 3. Alla olevasta kuviosta ndkee koko laitoksen
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tulokset tarkemmin. Huonoimmat arvosanat kKyselyssa saivat strateginen
yhtenaisyys ja tehokkuus.

Keskusteltaessa strategisesta yhtendisyydestda nousi esille se, ettei
laitoksella ole télla hetkelld omaa strategiaa eikd& Tuusulan kunnan
strategiassa ole mitaan laitoksen kannalta konkreettista, johon tyontekijat
voisivat samaistua.

Tehokkuudessa oltiin kyselyssa yleisesti sitd mieltd, ettei laitoksen
toiminta voi kaiken aikaa olla kustannustehokasta. Osa laitoksen
toiminnasta on ns. "palokunta ty6td” eli laitoksella taytyy olla tietty maara
tyontekijoita koko ajan saavutettavissa, mikéli tulee héirittilanteita.

Kustannustehokkuudessa keskusteltiin myos siité, ettd onko jarkevaé ostaa
halvinta ja huonointa laatua laitteisiin, jotka tulevat olemaan maan sisassa
useita kymmenid vuosia. Toisaalta voidaan ajatella, ettd on
kustannustehokkaampaa ostaa laadukkaita tavaroita kuin halpoja, jotka
taytyy vaihtaa useammin.

Vesihuoltolaitoksen valmisuanalyysi
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Kuvio 4.  Vesihuoltolaitoksen valmiusanalyysin tulokset koko vesihuoltolaitoksen
osalta.

5.3. Oppivan organisaation tulokset

Alla olevasta taulukosta kay selville Tuusulan kunnan vesihuoltolaitoksen
henkiloston kyselytulokset. Arvosanat olivat jokaisessa kohdassa melko
hyvida. Aika palautteeseen ja mielipide-erojen arvostaminen saivat
huonoimmat arvosanat kyselyssé.
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Taulukko 2. Oppiva organisaatio kysely (5/2011)

Tuusula

Oppivan organisaation kehitysaste

1. Psykologinen turvallisuus 5,29
2. Mielipide-erojen arvostaminen 3,92
3. Avoimuus uusille ideoille 4,44
4. Aika palautteeseen 3,96
5. Tiedon kerdaminen 4,90
6. Analysointi ja suorituskyvyn vertailu 4,86
7. Koulutus ja perehdytys 5,17
8. Tiedon vélittaminen ja jakaminen 4,88
9. Johtajuus 5,04

Kehittamiskohteita kyselyn perusteella voidaan hakea henkildstéresurssien
niukkuudesta, joka estdd laitoksen kehittdmistyon. Resurssit riittavat talla
hetkell& péivittdisten asioiden hoitoon, mutta muuhun ei laitoksella tunnu
olevan henkildstoresursseja tai aikaa.

Monitaitoisuutta  pitdisi  tukea koko organisaatiota  koskevien
toimenpiteiden avulla. Téllaisia voisivat olla esim. suunnitelmallinen ja
sadannollinen tyodnkierto, koulutus, opinto- ja tutustumiskéynnit, palkka- ja
henkilostopolitiikka sekd mahdollisuus neuvoa ja opettaa tydtovereita.
Tarkedd on, ettd monitaitoisuus on arvostettua ja asennetta tyokaverin
neuvomiseen ja tukemiseen kannustettaisiin. Vesilaitoksilla vallitsee
melko vanhanaikainen tyoskentelykulttuuri, jossa toisten asioihin ei
mielellddn puututa. Alla olevassa kuviossa on pyritty selkeyttdmaén
pisteytysta ja sitd mihin asioihin tulevaisuudessa tulisi keskittya.

Tuusula
=== Tuusula

1. Psykologinen
turvallisuus

—__ 2.Mielipide-erojen
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Kuvio 5. Tuusulan kunnan vesihuoltolaitoksen Oppivan organisaatio kyselyn
vastaukset.

5.4. Havainnointitutkimus

Havainnointitutkimus  keskittyi  laitoksen toiminnan seuraamiseen
jokapaivéisessa tyodskentelyssa. Tutkimuksen aikana pyrittiin tapahtumia
seuraamaan objektiivisesti. Organisaation toiminnan Kkriittisia kohtia
pyrittiin selvittdmaén ja miettimaan niiden tehokkaampaa kaytantoa.

Asiakkaan ja laitoksen véliset prosessit on kayty tarkkaan lapi seké
kappaleessa kaksi ettd kappaleen kolme asiakkuudenhallinnan osiossa.
Prosessit ovat laitoksen kannalta télla hetkellda melko hyvélla mallilla ja
parannukset tulevat olemaan ldhinn4 tietoteknisié.

Haja-asutusalueen rakentaminen ja siitd seuraava tyomaarda on
huomattavasti ~ suurempi  verrattuna uusien asemakaava-alueiden
rakentamisen yhteydesséd. Syynd on lahinnd isompi laitoksen puolelta
tarvittava neuvonnan sek& selvitysten maard. Tall4 hetkelld laitos myos
osallistuu verkoston rakennuttamiseen ja suunnitteluun, joka vie osiltaan
myos resursseja muista laitokselle térkeista tehtavistéa.

Hallinnon alle olevan henkiloston mééard on talla hetkelld kuusi henkil6a,
joista yksi henkilo tekee pdadtoimisena kayttolaskutusta. Toinen
toimistosihteeri, joka toimii hénen sijaisenaan 0saa
peruslaskutustapahtuman, mutta mikali laskuttaja jostain syystd joutuisi
pitemmaksi aikaa olemaan poissa toistd, olisi laskuttamisen tekeminen
jopa vaarassa.

Tuusulan kunnan vesihuoltolaitoksen hallinto sijaitsee talla hetkell&
Tuusulan kunnantalolla, laitoksen varikko taas sijaitsee noin kolmen
kilometrin etaisyydelld, jossa tydskentelevat asentajat sekd tyénjohto ja
siell4 toimii my0s laitoksen varikko. Téllainen jarjestely tuottaa osittain
lisatoitd varikon ja kunnantalon valilla.
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6 VESIHUOLTOLAITOKSEN STRATEGIA

Tassd kappaleessa kdydaan lapi Tuusulan kunnan vesihuoltolaitoksen
strategia keréattyjen tietojen, haastatteluiden sekd muiden tutkimusten
tietoihin nojaten. Tuloksena on strategian prosessikaavio, josta selviaa
kappaleen kolme alussa selostetut strategian osat. Osia ovat organisaation
perustehtdva, arvot, visio, ndkokulmat seka kriittiset menestystekijét.

Jokainen osio kéydaan tarkemmin l&pi ja pohditaan mika kunkin osion
sisalla on. Strategian toteuttamiselle pohditaan myo6s sopivia mittareita,
joiden avulla voidaan arvioida strategian toteutumista. Apuna mittareiden
luomiselle kdytetddn tasapainotettua mittaristoa, jota useat yritykset ovat
kayttaneet jo 1990-luvulta lahtien, Ojala ja Maatta (1999).

6.1. Tuusulan kunnan vesihuoltolaitoksen arvot, perustehtdvd, visio ja tavoitteet 2012 -
2020

Vesihuoltolaitoksen visio voidaan yhdistdd sekd kunnan omaan visioon,
ettd laitoksen Kirjoittamaan toimenkuvan selostukseen. Molemmissa on
laitoksen kannalta hyvid tavoitteita. Tuusulan kunnan visiossa olevat
tavoitteet ovat kuitenkin hyvin laajoja ja vaikeasti mitattavia.
Vesihuoltolaitoksen visiossa haluttiin olla huomattavasti konkreettisempia

Vesihuoltolaitoksen vision tulee olla hyvin selked ja ymmérrettdvassa
muodossa oleva tavoite. Visiossa tulee olla mitattavissa olevia tavoitteita
tietylld ajanjaksolla. Haastatteluiden ja vesihuoltolaitoksen oleellisten
tietojen kerdamisen jalkeen péadyttiin seuraavaan vesihuoltolaitoksen
tavoitteeseen.

”Tuusulan kunnan vesihuoltolaitoksen talous on suunniteltu kestavalle
pohjalle, jossa on huomioitu tuleva rykmentinpuiston investointi.
Omaisuudenhallinta on siind tilassa, etté laitos tietdd missa, mita ja missa
kunnossa vesihuoltolaitoksen omaisuus on. Henkilésté on motivoitunutta,
osaavaa ja hyvinvoivaa myos vuonna 2020.”

Edelld mainitussa visiossa on kolme padkohtaa, joista nostetaan esille
taloussuunnittelu, omaisuudenhallinta seka henkilostd. Nama ovat
strategian tavoiteltavat pdédkohdat tulevana kahdeksana vuotena.

Kuten aikaisemmin on mainittu, tulee vision olla jollakin tapaa
mitattavissa ja sen tulee tapahtua tietyn ajan kuluessa. Vesihuoltolaitoksen
visiossa tarkeimpid mittareita voivat olla taloudelliset mittarit, laadulliset
mittarit, tekniset mittarit sek& henkildston hyvinvoinnin mittarit.

6.1.1. Tavoitteena talouden suunnitelmallisuus

Taloudellinen  suunnittelu nousee  hyvin  tarkeé&én rooliin
vesihuoltolaitoksella johtuen suurista investointitarpeista
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lahitulevaisuudessa. Tuusulan Hyryldan rakennettava Rykmentinpuiston
asemakaava-alue vaatii suuria investointeja ennen kuin sieltd saadaan
tuloa laitokselle. Kyseinen asemakaava vaatii kokonaan uuden
jatevesiviemarin runkolinjan, joka Tuusulan kunnan vesihuoltolaitoksen
kokoisen organisaation liikevaihdossa on suuri kustannus. Téhén voidaan
varautua joko tasaisella taksojen nostolla tai rahoittamalla investointi
lainalla. Téalla hetkelld tarkoitus on nostaa laitoksen taksoja tasaisesti ja
kerat4d pddomaa tulevaa investointia varten, jotta lainan tarve ei kasva liian
suureksi. (Sahlakari 2012)

6.1.2. Tavoitteena parempi omaisuudenhallinta

Omaisuudenhallinta vesihuoltolaitoksen kannalta on hyvin oleellista.
Laitoksella on iso maarda omaisuutta huollettavana. Suurin osa tasté
omaisuudesta on vield maan alla. Kaiken mahdollisen tiedon
kartoittaminen ja yllapito parantavat tulevaisuuden suunnittelua. Tulevia
saneerauksia varten tulee tietdd, mika alue verkostosta vaati ensimmaisena
uusimista, ja millg alueilla voidaan kéyttdd nykyista verkostoa ja kuinka
pitkaan. (Sahlakari 2012)

Omaisuudenhallinnaksi  voidaan ajatella myds vesihuoltolaitoksen
asiakkaita ja ndin ollen kaikki asiakkailta saatava tietoa on myos tarkeda
laitokselle. Tarkemmin t&td asiaa tarkasteltiin kappaleen 3.6 analyyttisen
asiakkuuden kappaleessa.

6.1.3. Tavoitteena motivoitunut, osaava ja hyvinvoiva henkildsté

Henkiloston hyvinvointi ja motivaatio ovat erittdin tarkeitd laitoksen
toiminnalle.  Kappaleessa 3.3  tarkasteltiin ~ Tuusulan  kunnan
vesihuoltolaitoksen  organisaatiorakennetta sekd eri  operatiivisten
toimintayksikdiden  resurssien  jakautumista.  Naiden  pitdminen
tasapainossa tyomaaraan nahden on yksi avaintekija vision onnistumiseen

Organisaation valmiusanalyysissa esille nousivat kolme asiaa: tahto,
vastuunkanto sekd kulttuuri ja identiteetti. Analyysissa heikoimmalle jai
organisaation strateginen yhtendisyys. Tulos on hyvin ymmarrettavissa
silld, ettei laitoksella ole ollut aikaisempaa strategia vaan ainoastaan
kunnan strategia, jossa ei ole ollut konkreettisia toimenpiteitd laitoksen
nakokulmasta.

Oppivan organisaation tutkimuksessa esille nousivat henkildstoresurssien
riittdvyys ja sitd kautta kehittdmismahdollisuuksien vahyys. Tiedonkulun
tarkeytta korostettiin myods kyselyn tuloksien analysoinnissa.

6.1.4. Vesihuoltolaitoksen perustehtiava
Varsinkin julkisissa organisaatioissa on maéaritetty my6s organisaation
perustehtdvd, jonka laki on maéritellyt. Vesihuoltolaitoksen perustehtava

on hyvin selked. Tdma perustehtdva yhdistetddn myos laitoksen tulevaan
strategiaan. Kuten kappaleessa 3.2 todettiin, perustentdvd on osa
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strategiaa, joka ei tule muuttumaan. Se on missio jota varten toiminta on
olemassa.

“Tuusulan kunnan vesihuoltolaitos tuottaa toiminta-alueellaan
yhdyskunnan ja sen kehittymisen edellyttamaét vesihuoltopalvelut
hyvétasoisina ja taloudellisesti omavaraisesti. Asiakkaille toimitetaan
keskeytyksettd heidan tarpeitaan vastaava maara asetettujen
laatuvaatimusten mukaista talousvettéa sekd ohjataan jatevedet ja
hulevedet asianmukaisesti pois kiinteistdilta laitoksen toiminta-alueilla.”

Y114 oleva perustehtdva muokattiin Tuusulan kunnan talousarviosta, kuten
vesihuoltop&allikon haastattelussa pohdittiin.

6.1.5. Vesihuoltolaitoksen arvot

Laitoksen arvot ovat myos sellaisia, jotka pysyvat visiosta riippumatta
laitoksen toiminnassa, kuten kappaleessa 3.2 todettiin. Arvoja pohdittiin
myos laitoksen henkiloston kanssa ja esille nousi seuraavanlaisia arvoja:
yhteiskunnan peruspalvelu, lapinédkyvé toiminta, toiminnan varmuus ja
varautuminen.

Koska vesihuoltolaitos on tekemisessa puhtaan veden toimittamisessa,
tulee varmuuden olla yksi perusarvoista. Veden tulee aina tayttaa sille
asetetut laatuvaatimukset. Toisaalta laitos on julkinen organisaatio, jolloin
kaikki ~ toiminta  tulee  olla  mahdollisimman lapindkyvaa.
Vesihuoltolaitoksen toiminta on jo laissa maaratty olevan peruspalvelua,
joka tuo myds toimintaan tietyn arvon. Laitos ei saa tuottaa kuin
kohtuullista tuottoa ja sen tulee kattaa omat tulonsa veloittamillaan
maksuilla.

Laitoksen arvoiksi paadyttiin esittamaan kolme asiaa:

— Yhteiskunnan peruspalvelu
— Toiminnan l&pinakyvyys
— Varmuus

6.2. Tuusulan kunnan vesihuoltolaitoksen strategia 2012 - 2020

Vesihuoltolaitoksen strategian lahtokohtana on Tuusulan kunnan strategia.
Strategiassa kéytetddn samaa muotoa kuin kunnan strategiassa. Kuten
kappaleessa 3.1 todettiin, on tdma isoissa organisaatiossa normaali tapa eli
koko konsernin strategiasta muokataan tietyn toimintayksikén oma
strategia heidan toimintaansa sopivaksi.

N&kokulmat strategiaan johdetaan sek& kunnan strategiasta ettd laitokselle
tarkeistd nakokulmista. Strategia tehdddn muotoon, missé visio on se
tavoiteltu tila, mihin laitos pyrkii toiminnoillaan. Visioon pyritaan
padseméan tiettyjen nakokulmien Kkautta, kuten Tuusulan kunnan
strategiassa on  tehty. N&koOkulmien alle listataan  kriittisid
menestystekijoitd, jotka ovat jo kdytdnnonldheisempia toimintoja vision
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toteuttamiselle. Kriittisid menestystekijoita pohdittiin kappaleen 5.1.3
mukaisesti vesihuoltolaitoksen henkil6ston kanssa.

Tuusulan kunnan vesihuoltolaitoksen strategiaan otetaan my6s mallia
Jarvenpaan veden toteuttamasta strategiasta. Molemmilla laitoksilla seké
nékokulmat ettd kriittiset menestystekijat ovat samanlaisia.

6.3. Vesihuoltolaitoksen strategian nakdkulmat

Vesihuoltolaitoksen ndkokulmia muutettiin hieman kunnan nakdkulmasta.
Henkilostod ja talous muutettiin koskemaan ainoastaan talousnakdkulmaa
ja henkilGstoasiat  sisallytetddn uudistuminen ja oppiminen sek&
toimintaperiaatteet ja — rakenteet ndkokulmiin, jotka kuvaavat tarkemmin
vesihuoltolaitoksen sisdista toimintaa. Laitoksen nakokulmiksi saatiin néin
ollen:

— Talous

— Asiakas

— Toimintaperiaatteet ja — rakenteet
— Uudistuminen ja oppiminen

Talousnédkdkulma on strategiakartassa aina ensimmaéisend, kuten
kappaleen 3.1 esimerkkikaaviossa on hahmoteltu. Talouden nakdkulmassa
tulisi huomioida esimerkiksi omistaja, kustannukset, padoman tuotto, jne.

Toisessa nakokulmassa on asiakas, kunnan strategiassa mainitaan myos
kuntalainen, mutta vesihuoltolaitos palvelee ainoastaan
vesihuoltolaitoksen verkostoon liittyneitd asiakkaita. VVesihuollon yleinen
varmistaminen kuuluu Tuusulan kunnan tehtéviin. Vesihuolto vastaa
ainoastaan toiminta-alueensa toiminnasta.

Vesihuoltolaitoksen ndkokulmat sopivat myds Kaplan & Nortonin
tekemaédn kaavioon missa ndkokulmat olivat: talous, asiakas, siséinen ja
oppiminen. Kunnan strategiassa nakokulmat on yksildity hieman
tarkemmin, kuten edell& olevassa luettelossa ne ovat mainittu.

6.4. Vesihuoltolaitoksen strategian kriittiset menestystekijéat

Kriittisissda  menestystekijoissa  maéritelladn tarkemmin, mitd eri
nékokulmien tavoitteina ja maaranpddna on. Strategian nékokulmat on
jaettu neljaén osaan, joiden alle kriittiset menestystekijat jaetaan. Kriittisia
menestystekijoitd valittiin jokaisen ndkokulman alle kolme.

6.4.1. Strategian talousnakokulma

Talouden Kriittiset menestystekijat ovat laitoksen toiminnan kannalta
oleellisia tekijoita, seuraavat Kriittiset menestystekijat valittiin henkiloston
haastatteluiden perusteella:
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— Pitkan tahtdimen taloussuunnittelu
— Laitoksen omavaraisuus
— Kohtuullinen tuotto omistajalle

Pitkan tahtdimen taloussuunnitelman nouse oleellisen tarkedksi tulevien
isojen investointien johdosta. Visiossa mainittu Rykmentinpuisto vaatii
todella suuret alkuinvestoinnit, joihin tulee varautua hyvisséa ajoin ennen
rakentamista. Tavoitteena talla hetkella on nostaa tasaisesti laitoksen
taksoja, jotta investointeihin tarvittava lainan maar& ei nouse liian
suureksi. Liian suuri laina rasittaisi laitoksen tulevien vuosien toimintaa
hyvin paljon.

Laitoksen omavaraisuudesta puhutaan jo vesihuoltolaissa. Kuten
kappaleen kolme asiakkuudenhallinnan strategian osiossa kaytiin lapi,
tulee laitoksen kattaa omat menonsa asiakkailta saatavilla tuloilla.
Omavaraisuutta tulee myds miettia silld, mitkd asiat laitos pitdd omassa
toiminnassa ja voidaanko joitakin palveluita ulkoistaa.

Kohtuullinen tuotto omistajalle, joka vesihuoltolaitoksen tapauksessa on
Tuusulan kunta ja sitd kautta Tuusulan kunnan asukkaat. Laitoksen suuren
velkataakan johdosta ei omistajalle voida taata kohtuullista tuottoa, mutta
tavoiteltavaa on, ettd omistajalle voidaan tulevaisuudessa saada myos
kohtuullinen tuotto.

6.4.2. Strategian asiakasnaktkulma

Asiakasndkokulma on vesihuoltolaitoksen toiminnassa oleellista suuren
asiakasmaaran takia. Asiakkaat ovat myos lopulta ne, jotka omistavat
kunnan vesihuoltolaitoksen. Asiakasndkdkulmaan otetaan mukaan myos
laitoksen sidosryhmét, joita ovat esimerkiksi kunnan muuta organisaatiot
sekd kuntayhtymét ja naapurilaitokset.

— Asiakasl&htoisyys ja tiedottaminen
— Maksujen kohtuullisuus
— Yhteisty0 sidosryhmien kanssa

Asiakaslahtoisyyttd ja tiedottamista on pohdittu  kappaleen 3
asiakkuudenhallinnan osiossa tarkemmin. Laitoksen imagolla on nykyaan
suuri merkitys ja silla voidaan turvata tulevia ongelmatilanteita.
Asiakaslahtoisyyden liséksi samaan kriittiseen menestystekijaan paatettiin
lisata tiedottaminen, joka on nykyd&n hyvin suuressa roolissa laitoksen
toimintaa varsinkin hairiétilanteissa.

Maksujen kohtuullisuutta voidaan pitdd laitoksen arvolupauksena
asiakkaille. Kohtuullisuudella ajatellaan myds sitd, ettd maksujen tulee
olla kohdistettu oikein eli laitos veloittaa asiakkaitansa lapinékyvésti ja
kustannuksia vastaavasti.

Yhteistyd sidosryhmien kanssa on osa laitoksen jokapdivéista
tyoskentelyd. Sidosryhmié pohdittiin kappaleessa kaksi. Eniten yhteisty6téa
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laitos tekee Tuusulan kunnan teknisen toimen sek& Tuusulan Seudun
Vesilaitoskuntayhtyman (TSV) ja Keski-Uudenmaan
Vesiensuojelukuntayhtymén (KUVES) kanssa. TSV:Itd vesihuoltolaitos
saa puhtaan veden ja KUVES toimittaa koko Tuusulan kunnan jatevedet
Helsingin Viikinméen jatevedenpuhdistamolle.

6.4.3. Strategian toimintaperiaatteet ja — rakenteet nakokulma

— Verkoston huollon ja yllapidon suunnitelmallisuus
— Henkildstoresurssien oikea mitoitus
— Hairiotilanteiden laadukas hoito

Verkoston huollon ja yllapidon suunnitelmallisuus on yksi oleellinen osa
laitoksen tulevan strategiakauden tekijoista. Téalld hetkelld verkoston
huolto on hyvin satunnaista ja tiedot verkoston ongelmakohdista ovat
tyontekijoiden tiedossa, mutta eivat misséan Kkirjallisessa tai sahkoisessé
muodossa. Kuten laitoksen visiossakin mainitaan, yksi tavoitteista on
omaisuudenhallinnan kehittdminen.

Organisaation resurssien kohdistaminen ja oikea mitoitus ovat oleellisia
tekijoitd sithen miten laitos toimii ja kuinka tehokkaasti. Resurssien
hallintaa pohdittiin  tarkemmin havainnointitutkimuksessa.  Liséksi
resurssien puute tuli esille oppivan organisaation kyselyssé.

6.4.4. Strategian uudistuminen ja oppiminen ndkokulma

Uudistuminen ja oppiminen ndkdkulma on laitoksen kehittdmisen kannalta
oleellinen tekija ja haastatteluiden perusteella kriittisia menestystekijoita
olivat:

— Henkil6ston osaamisen ja tyokyvyn yllapito
— Parhaan mahdollisen tekniikan hyédyntdminen
— Tiedonkulun ja esimieskulttuurin kehittdminen

Vesihuoltolaitoksen henkilostostd saavuttaa eldkeidan noin viisi henkil6a
strategiakauden aikana. Tyokyvyn yllapito tulee olemaan tarkeda varsinkin
vanhemman henkildston osalta. Tarkedad on myos laitokselle oleellisen
hiljaisen tiedon siirtdaminen uusille ja nykyisille tyontekijoille.

Parhaan mahdollisen tekniikan hyodyntdminen nousee térkeddn rooliin
tekniikan kehittyessa. Visiossakin mainittu omaisuudenhallinta vaatii sita,
ettd kaikki mahdollinen tieto verkostosta seka liittyneistd asiakkaista
hyddynnetdadn tulevia saneerauksia sekd huoltoa ja yll&pitoa
suunniteltaessa. Tietotekniikan hyodyntdmista kaytiin  1&pi  myos
asiakkuudenhallinnan osiossa luvussa 3.3.

Tiedonkulun kehittdminen nousi tarkedna esille oppivan organisaation

kyselyssd. Haastavaksi jokapdivdisessé tyoskentelyssa kommunikaation
laitoksen henkiloston valilla tekee se, ettd tyonjohdon ja asentajien
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toimipiste on Tuusulan kunnan varikolla, kun taas hallinto sijaitsee
Tuusulan kunnantalolla. Tiedonkulun kehittdmisessé oleellisessa roolissa
ovat myos laitoksen esimiehet ja johto.

6.5. Vesihuoltolaitoksen strategiakaavio

Laitoksen strategiakaavion mallina k&ytettiin sekd Jarvenp&an veden ettd
Kaplan & Nortonin (2004) tekemaa mallipohjaa organisaation strategialle.
Tuusulan kunnan vesihuoltolaitoksen kaaviossa ylimpénd ovat strategian
aikataulu 2012 — 2020, jonka alla on laitoksen visio.

Vision alapuolella on jaoteltu ndkokulmat allekkain. Jokaisen nakékulman
kohdalle on sivulle madritelty ndkokulman Kriittiset menestystekijéat.
Né&kokulmia strategiassa on nelja ja jokaisen alla on kolme Kkriittista
menestystekijaa.

Néiden alle on kirjoitettu laitoksen perustehtdvad ja viimeisend nakyvat
laitoksen arvot. Tarkemmin strategiakaavio nékyy liitteessa 4.

6.6. Strategian toteuttamisen toimenpiteet ja mittarit

Strategiaan tulee luoda myo6s konkreettisia toimenpiteitd sekd mittareita,
joiden avulla voidaan tarkastella strategian toteutumista. Tuusulan kunnan
vesihuoltolaitoksen tavoitteet on mainittu kappaleessa 6.1, jossa strategian
visio avattiin  tarkemmin. Mahdollisia toimenpiteitd  pohdittiin
vesihuoltolaitoksen henkil6ston kanssa.

Talouden suunnitelmallisuuden toimenpiteet ovat l&hinnd budjetoinnin ja
taksojen tarkastelu. Tand vuonna vesihuoltolaitos nostaa liittymismaksuja
noin 25 %. Talla pyritddn varautumaan jo tuleviin investointeihin. Tama ei
kuitenkaan ole vield riittdvan suuri nosto, vaan liittymismaksuja joudutaan
nostamaan myds lahitulevaisuudessa uudelleen. Liittymismaksuja on
Tuusulan kunnan vesihuoltolaitoksella nostettu edellisen kerran noin 15
vuotta sitten, joten nostolle on nyt jo suuria paineita. (Sahlakari, 2012)

Omaisuudenhallinta on tulevan strategian suurin haaste ja se tulee
vaatimaan paljon toit4 vesihuoltolaitokselta. Isoimpia toimenpiteitd ovat
kriittisissa  menestystekijoissékin ~ mainittu  ylldpidon ja huollon
systemaattinen suunnitelma. Tall& hetkellda kaikki verkoston ja
pumppaamoiden huollot tehddén asentajien ja tydnjohdon muistin varassa.

Iso tyd on myds vesihuoltoverkoston saneerauksen suunnittelussa. Tama
vaatii huomattavan maaran lisétietoa verkostosta, jota tulisi keratd. Talla
hetkell& tiedon keruu verkostosta on hyvin hajanaista ja tiedot eivét ole
séhkdisessd muodossa. Vesihuoltolaitoksella on kaytossadn Novapointin
UtililtyNetwork niminen johtokarttaohjelma, johon kaikki verkostosta
kerattdva tieto voidaan merkata. Ohjelmalla voidaan tdman jalkeen tehd&
esimerkiksi teemakarttoja saneeraussuunnittelua varten.
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Myo6s  Kriittisissa menestystekijoissa mainittu parhaan mahdollisen
tekniikan  kayttdminen  nousee = omaisuudenhallinnassa  esille.
Vesihuoltolaitokselle on suunnitteilla investoida jokaiseen huoltoautoon
kannettava tietokone, jonne voidaan reaaliaikaisesti merkata tietoja
verkoston kunnosta.

Henkiloston osaaminen on yksi strategian tavoitteista ja siihen tulee
varautua varsinkin uusien tyontekijoiden osalta. Tuusulan kunnan
vesihuoltolaitoksen henkilostosta lahtee elékkeelle useita tulevan
strategiakauden aikana, joka tarkoittaa ettd suuri mé&ard hiljaista tietoa
katoaa heidan lahdettyaan.

6.6.1. Tasapainotettu mittaristo (BSC) apuna strategian tulosten mittaamisessa

Strategian toteutumisen seuraamiseen tulee olla jokin mittaristo, jota
voidaan kaytt4dd mittaamaan onnistumista. Tasapainotettu mittaristo on
hyva tyokalu, jota voidaan kéyttda strategian seuraamiseen. Mittaristoa
voidaan kayttdd myos itse strategian luomisen apuvélineena.

Julkisen sektorin organisaatiot, joihin myo6s vesihuoltolaitos kuuluu, ovat
kayttdneet usein Ojalan ja Maatdn (1999) mukaan seuraavaa jakoa
mittaristoissa:

1. resurssit ja talous (resurssien hallinnan ndkékulma)

2. vaikuttavuus (poliittisen paatoksentekijan, kansalaisen ja asiakkaan

nékokulma)
3. prosessit ja rakenteet (suorituskyvyn ja toimivuuden ndkokulma)
4. Uudistuminen ja tyokyky (tydyhteison ja henkildston ndkokulma)

Alla olevasta kuviosta selvidd alkuperdinen tasapainotetun mittariston
malli, josta huomataan my0ds sen johtavuus vesihuoltolaitoksen luomaan
strategiaan. Mittaristossa on nelja nédkokulmaa, jotka ovat hyvin léhell&
laitoksen nakokulmia. Malmi (2003) toteaa, ettd mittaristo on muokattu
usein organisaatioon sopivaksi.
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Taloudellinen nédkdkulma

Milté ndytamme omistajistamme?

- pééoman tuotto
- markkinaosuus
- kassavirta

Asiakasnakokulma Oppimisnékdkulma

Saavuttaaksemme visiomme, miltd
meidan tulisi ndyttaa asiakkaittemme
silmin?

Saavuttaaksemme visiomme, kuinka
yllapiddmme kykymme muuttua ja
kehittya?

Visio
&
Strategia

toimitusaika - aloitteiden lukumééra
laatuvirheet - henkil6ston
toimitusvarmuus vaihtuvuus

hinta - osaamisalueet vs.
tarpeet

Tehokkuusnakékulma

Missa liiketoimintaprosesseissa meidén tulee
olla erinomaisia tyydyttadksemme
omistajiemme ja asiakkaidemme tarpeet?

—  lapimenoaika

- saanto

—  uusien tuotteiden osuus
myynnista

Kuvio 6.  Alkuperdinen esimerkki Balanced Scorecardista, Malmi (2003).

Yllamainitut ndkokulmat sopivat hyvin myds Tuusulan kunnan
vesihuoltolaitoksen strategian nakokulmiin. Mittarit kehitetd&dn ndiden
nédkokulmien alle, joita voidaan kayttdd strategian toteutumisen
seuraamiseen.

Talouden ndkodkulmaa voidaan pitdd hyvin myos omistajan nakokulmana
(Malmi 2003, 24). Vesihuoltolaitoksen strategian yhtend ndkdkulmana on
talousndakokulma, jossa esille on tuotu pitkan tahtaimen taloussuunnittelu,
laitoksen omavaraisuus ja kohtuullinen tuotto omistajalle. Tarkeimpéana
tekijand laitokselle strategiakauden aikana tulee olemaan pitkan tdhtdimen
taloussuunnittelu. Tall& voidaan kattaa tiedossa olevat suurten
asemakaava-alueiden  investoinnit.  Mittaristoon  onkin laitettu
yksinkertainen mittari, jossa laitoksen tulosta tulisi joka vuosi kasvattaa
tasaisesti tulevina vuosina.

Asiakasndkokulmassa vesihuoltolaitoksen mittarit poikkeavat hieman
normaalista tasapainotetun mittariston ajatuksesta, silla laitos ei ole
hakemassa itselleen  lisdd  markkinaosuuksia tai  pyrkiméssa

tarkoituksenmukaisesti lisdédmaan asiakasmaaraa. Painotus
asiakasndkokulmassa tulee olla enemman palvelun laadussa sekd sen
hinnoittelussa.

Sisdiset prosessit, ylla olevassa kaaviossa tehokkuus ndkokulma, jotka
ovat vesihuoltolaitoksen strategiassa toimintaperiaatteet ja — rakenteet
nédkokulmassa, ovat niitd toimintoja joilla taloudellisessa ja
asiakasnakokulmassa mainitut tavoitteet saavutetaan. Vesihuoltolaitoksen
strategiassa seuraavat tekijat ovat mainittuina:
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— Verkoston huollon ja yllapidon suunnitelmallisuus
— Henkildstdresurssien oikea mitoitus
— Hairiétilanteiden laadukas hoito

Yllamainituista tekijoistd voidaan hyvin johtaa laitokselle sopivia
mittareita, joita seurataan strategian onnistumisen mittaamiseen.

Oppimis- ja kasvunnakokulma on ndkokulma, joka mittaa sitd onko
organisaatiolla mahdollisuus kehittyd ja luoda arvoa omistajalleen.
Vesihuoltolaitoksen strategiassa tdima nakdkulma on nimell& uudistuminen
ja oppiminen. Siihen on siséllytetty seuraavat tekijat:

— Henkil6ston osaamisen ja tyokyvyn yllapito
— Parhaimman mahdollisen tekniikan hyédyntdminen
— Tiedonkulun ja esimieskulttuurin kehittdminen

Herwig ja Walterin (2005) mukaan tasapainotettu mittariston kulku
voidaan jakaa kolmeen osaan. Ensimmaisessd o0sassa esitetdan
organisaation strategia karttana, kuten liitteend 4 oleva kartta on. Karttaan
lisatddn ns. syy-seurausketjut, jotka nakyvat alla olevassa kuviossa.

Pitkén tahtaimen Laitoksen Kohtuullinen
TALOUS taloussuunnittelu omavaraisuus tuotto omistajalle
\ / A
Asiakaslahtdisyys  ja Maksujen Yhteistyo
ASIAKAS tiedottaminen kohtuullisuus sidosryhmien
kanssa
TOIMINTAPERIAAT Verkoston huollon ja Henkilostoresurssien Haéiridtilanteiden
TEET JA - yllapidon oikea mitoitus laadukas hoito
RAKENTEET suunnitelmallisuus
UUDISTUMINEN JA Henlfllésto'n os‘ga_mlsen Parhalm_man Tlgdgnkulun Ja
OPPIMINEN ja tydkyvyn ylldpito mahdollisen esimieskulttuurin
tekniikan kehittdminen

Kuvio 7.  Tasapainotettua mittaristoa  varten tehty  syy-seuraus kuvio
vesihuoltolaitoksen strategiasta

Y114 olevasta kuviosta kay selville, ettd useat kohdat ovat jollakin tavalla
yhteydessé toisiinsa. Naiden syy-seuraus-ketjujen tulisi palvella koko
laitoksen strategian viestintad, eikd tunnuslukujarjestelmén rakentamista.
(Herwig, 2005, 21).

Toisessa vaiheessa strategiakartta viedddn tavoitteineen tasapainotetun
mittariston nakokulmiin. Syy-seurausketjuja ei jatketa tastad pitemmélle.
Jokaiselle tavoitteelle tulee t&ssa vaiheessa madritella tunnusluku,
tunnuslukujen oletusarvot ja toimenpiteet. (Herwig, 2005, 22). Alla
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olevassa taulukossa strategiakartta on muokattu edelld kerrottuun
muotoon.

Taulukko 3. Tasapainotetun mittariston tunnusluvut, oletusarvot ja toimenpiteet.

Tavoitteet Tunnusluvut Oletusarvot  [Toimenpitee
t
Vuosikate % +5%

(2]
>
3 - -
S Laitoksen lainan € 1 milj. €/vuosi
= lyhennys

Kéyttobudjetti % +-3%
§ Taksojen nosto % + 5 % /vuosi
< Asiakaslehti kpl 1 kpl / vuosi
- s K 3 km viemari
_§ aneeraus m, m 200 m vesijohto
z S tapahtumat
£, 3 Verkoﬁ;oti[[eotmen kpl verkostossa =
€8¢ yiap kartalle
R - -
EgE Vesikatkot (2h) kpl 10 kpl/vuosi
- Henkildstdn kol 1 kpl / vuosi
25 koulutukset P Ihenk.
£ . 1 kpl / vuosi /

S

% = Kehityskeskustelut kpl henk.
g o Tyovalineiden
>
o 5 riittava kierto kpl

Y114 olevassa taulukossa on alustavat tavoitteet tulevalle strategiakaudelle
ja niiden oletusarvot ja tunnusluvut. Toimenpiteitd ei tassé
opinndytety0ssé tarkastella, mutta niiden tulisi olla seuraava vaihe
strategian toteuttamisessa.

Kolmas vaihe Herwigin (2005, 22) mukaan olisi projektien tai
toimintaohjelmien teko. Kuten ylla olevasta taulukosta huomaa on se
melko talouspainotteinen, joka ei varsinkaan vesihuoltolaitoksen
toiminnassa tulisi olla keskeisin asia. T&man takia tuleekin muistaa, etta
laitoksen perustehtava tulisi olla hierarkiassa se kaikkein tarkein asia. Alla
olevassa kuviossa on Kaplan & Norton (2001) tekemé& pyramidi
tasapainotetun mittariston hierarkiasta.

Vesihuoltolaitoksen missio eli perustehtéva kéytiin lapi kappaleessa 6.1.4.
Sen tulisi olla laitoksen toiminnan kivijalka, johon kaikki toiminta tahtaa.
Laitoksen arvojen kanssa ndmé& ovat ainoat pysyvat asiat riippumatta
strategiakaudesta tai tilanteesta.
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Missio
Miksi olemme
olemassa

Perusarvot
Mihin uskomme

Visio
Mihin haluamme pééasta

Strategia
”Pelisuunnitelma”

Tasapainotettu mittaristo
Fokusointi ja toteutus

Strategiset toimenpiteet
Mitd meidén pita4 tehda

Henkilokohtaiset tavoitteet
Mitd minun pitaa tehda

1l

Strategiset menestyssuureet

tyytyvdiset innostuneet tulokselliset motivoidut,
omistajat asiakkaat prosessit koulutetut
tvontekiiat

Kuvio 8. Kaplanin ja Nortonin “pyramidi”; Strategian muuntaminen toivotuksi
tuloksiksi, 2001
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7 YHTEENVETO

Strategian tulisi olla koko vesihuoltolaitoksen yhteinen asia ja juoni, jolla
laitosta seké johdetaan ettd toimintatapa jokapaivéiseen tydskentelyyn.

Talla hetkell& laitoksen toiminnan visio on ainoastaan vesihuoltopaallikén
tiedossa. Visio tehtiin nyt mahdollisimman selkeddn muotoon, jolloin
tavoitteiden tulisi olla kaikille tydntekijoille selkeita.

Tuusulan kunnan vesihuoltolaitoksen strategialle on suuri tarve. Kunta
kasvaa kovaa vauhtia, joka tarkoittaa ldhitulevaisuudessa isoja
investointeja seka vaati henkilostolta isoa panostusta ja suunnitelmallista
toimintaa.

Vesihuollon perustehtdvd on selkeésti laissa asetettu, mutta jokainen
vesihuoltolaitos on oma yksikkonsa ja toiminta vaihtelevat suuresti.
Tuusulan voimakas kasvu sek& suuri pinta-ala asettavat omat haasteensa.

Hallinnon tyémaara kasvaa kokoajan asiakaskannan kasvun kanssa. Tama
lisdd sekd laskutusten maaraa, ettd erilaisten selvitysten ja asiakaspalvelun
méard4d. Nykyisten ohjelmistojen avulla voidaan jo helpottaa
huomattavasti laitoksen toimintaa ja sahkdinen viestinta on jokapaivaistéa
laitoksen toiminnassa.

Tasapainotettu mittaristo tulisi ottaa vesihuoltolaitoksen toiminnan

ohjaamiseen mukaan. Téalla saataisiin selkeita tavoitteita, joihin henkil6sto
voi myos sitoutua.

S



Tuusulan kunnan vesihuoltolaitoksen strategia

LAHTEET

Painetut
Buttle Fransis, Customer Relationship Management, 2009

Heikkinen Hanna Karoliina, eCRM ja verkkokaupan rooli
asiakastyytyvéisyyden luomisessa, 2009

Heiskanen, H. 2008. Pro gradu - tutkielma, Tavoitteena oppiva
organisaatio: Tutkimus aikuiskoulutusorganisaatiossa. Kauppatieteiden
laitos. Informaatioteknologian ja kauppatieteiden tiedekunta. Kuopion
yliopisto

Herwig R. Friedag, Walter Schmidt, Balanced Scorecard — tasapainotettu
mittaristo, 2005

Hé&tonen, H. 2007. Oppiva organisaatio — koulutusmateriaalia 8.10.2007.
Educa-Instituutti

Kaplan Robert S., Norton David P., the Strategy-Focused Organization:
How Balanced Scorecard Companies Thrive in the New Business
Environment, 2001

Kaplan, R. S & Norton (2004), Strategy Maps: Converting Intangible
Assets Into Tangible Outcomes

Kuluttajansuojalaki 20.1.1978/38
Lindroos Jan-Erik, Lohivesi Kari, Onnistu Strategiassa, 2004

Niiranen Anni, Asiakkuuksien arvon kehittdiminen asiakkuuden hallinnan
tavoitteena, Case GNT Finland Oy, 2008

MMM: n julkaisuja 1/2002, Vesihuoltolakiopas
Oksanen Tommi, CRM ja muutoksen tuska, Asiakkuudet haltuun 2010

RIL  237-2010, Vesihuoltoverkkojen suunnittelu, perusteet ja
toiminnallisuus

Tuusulan  kunnan  sdaddskokoelma,  Vesihuoltolaitoksen  yleiset
toimitusehdot, 1.1.2003

Tuusulan kunta, talousarvio 2012, taloussuunnitelma 2012 - 2014
Anneli Tiainen, VESITALOUS 5/2011, sivu 4
Vesihuoltolaki, 9.2.2001

60



Tuusulan kunnan vesihuoltolaitoksen strategia

Painamattomat

Dr. Henrik Ré&sénen, Tutkimus- ja kehittdmishankkeiden tieteellinen
viitekehys

Dr. Henrik Rasanen, Kvalitatiiviset tutkimusmenetelmét

Heikki Eerola, Medec Oy, Asiakashallinnan kehittdminen vs. markkinointi
Haastattelut

28.7.2011 Opinndytetyon aloituskokous, Jukka Sahlakari, Kari
Héamalainen, Kalle Rajantie, Jarno Kdykka

15.11.2011 Opinnaytety6 palaveri, Jukka Sahlakari, Jarno Koykka

16.11.2011 Tuusulan kunnan vesihuoltolaitoksen hallinnon henkildston
haastattelu, Ulla Puranen, Satu Lahti, Soile Torvinen, Jarno Koykkéa

3.4.2011 Opinnaytetyt palaveri, Jukka Sahlakari, Jarno Koykké

4.4.2011 Vesihuoltolaitoksen henkildston haastattelu

61



Tuusulan kunnan vesihuoltolaitoksen strategia

Liite 1

VESIHUOLTOLAITOKSEN HENKILOSTOKAAVIO

Vesihuoltopaallikko
Jukka Sahlakari

Toimistosihteeri
Satu Lahti
— liittymissopimukset

Toimistosihteeri
Ulla Puranen
— vesilaskutus

Tekninen avustaja
Soile Torvinen
— johtokartat

Verkostomestari
Lassi Jutila

— viemarit

— tyOmaat

— projektit

Vesihuoltoinsindori
Jarno Koykkéa

— tekninen asiakaspalvelu
— haja-asutuksen vesihuolto

— teollisuusjatevedet

Asentaja
Pekka Kauppila
Raimo Sirenius
Kari Rinne
Sami Sandelin
Olli Paivinen

Putkimestari
Petteri Laaksonen
— vesijohdot

— kvv-tarkastus

— tyotilaukset

Asentajat

Matti Leinonen
Mika Jarvenpéa
Vesa Ronkkonen
Erik Sauranen




Tuusulan kunnan vesihuoltolaitoksen strategia

Liite 2

UUDEN ASIAKKAAN LIITTAMINEN VESIHUOLTOLAITOKSEEN
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piirustukset

Liitostyon tilaus
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— liittymisesta
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liitestydmaksun veloitus
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—| vastaanottaminen — ) N Liitostyo [

Asiakkaan vastuulla

Vesihuoltolaitoksen vastuulla
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Liite 3
ORGANISAATION VALMIUSANALYYSITULOKSET
TYONJOHTO 4 HENKILOA
Orgafusaatlon Misti on kysymys Arvio | Tarkeys
valmiudet 0-10 |1-5
Henkilokuntamme on motivoitunut, osaava ja
Tahto sitoutunutta 7 5
Nopeus Osaamme vieda lapi tarkeitd muutoksia nopeasti 8 3
Kulttuuri ja Asiakkaillamme on henkiléstdomme positiivinen ja
identiteetti yhtenainen kuva ja kokemus 7 4
Henkilostdmme on valmis ottamaan vastuun hyvan
Vastuunkanto tuloksen aikaansaamisesta 6 5
Teemme tarvittaessa yhteistyota yli rajojen
Yhteistyokyky varmistaaksemme tehokkaan toiminnan 9 4
Olemme hyvia ideoimaan sellaisia asioita, joilla on
Oppiminen merkitysta toimintamme ja tavoitteidemme kannalta 8 4
Osaamme sijoittaa kykenevia johtajia tarkeisiin
Johtajuus tehtéviin 8 4
Meilld on kestdvat ja molemmin puolin luotettavat
Asiakaskontaktit suhteet keskeisten asiakkaiden kanssa 9 3
Strateginen Olemme hyvia kiteyttamaan ja toteuttamaan
yhtenaisyys strategisen ndkemyksemme 6 3
Kykenemme uudistumaan seka sisallollisesti etta
Innovatiivisuus toimintaprosessiemme suhteen hyvin 3
Tehokkuus Olemme kustannustehokkaita
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TOIMISTO 3 HENKILOA

Orga.msaatlon Mists on kysymys Arvio | Tarkeys
valmiudet 0-10 |(1-5
Henkilokuntamme on motivoitunut, osaava ja
Tahto sitoutunutta 9 5
Nopeus Osaamme vieda lapi tarkeitd muutoksia nopeasti 8
Kulttuuri ja Asiakkaillamme on henkildstdomme positiivinen ja
identiteetti yhtenainen kuva ja kokemus 8 5
Henkildstdmme on valmis ottamaan vastuun hyvan
Vastuunkanto tuloksen aikaansaamisesta 9 5
Teemme tarvittaessa yhteistyota yli rajojen
Yhteistyokyky varmistaaksemme tehokkaan toiminnan 8 4
Olemme hyvia ideoimaan sellaisia asioita, joilla on
Oppiminen merkitysta toimintamme ja tavoitteidemme kannalta 8 4
Osaamme sijoittaa kykenevia johtajia tarkeisiin
Johtajuus tehtaviin 8 4
Meilld on kestdvat ja molemmin puolin luotettavat
Asiakaskontaktit suhteet keskeisten asiakkaiden kanssa 9 4
Strateginen Olemme hyvia kiteyttamaan ja toteuttamaan
yhtenaisyys strategisen nakemyksemme 9 4
Kykenemme uudistumaan seka sisallollisesti etta
Innovatiivisuus toimintaprosessiemme suhteen hyvin 8 4
Tehokkuus Olemme kustannustehokkaita 8 4
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6 -
5 -
4 -
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W Tarkeys 1-5
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1 -
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ASENTAJAT 7 HENKILOA

Organisaation Arvio | Tarkeys

Mista on kysymys

valmiudet 0-10 |1-5
Henkilokuntamme on motivoitunut, osaava ja

Tahto sitoutunutta 8 5

Nopeus Osaamme vieda lapi tarkeitd muutoksia nopeasti 8

Kulttuuri ja Asiakkaillamme on henkiléstdomme positiivinen ja

identiteetti yhtendinen kuva ja kokemus 8 4

Henkilostdmme on valmis ottamaan vastuun hyvan
Vastuunkanto tuloksen aikaansaamisesta 8 5

Teemme tarvittaessa yhteistyota yli rajojen
Yhteistyokyky varmistaaksemme tehokkaan toiminnan 9 5

Olemme hyvia ideoimaan sellaisia asioita, joilla on

Oppiminen merkitysta toimintamme ja tavoitteidemme kannalta 8 4
Osaamme sijoittaa kykenevia johtajia tarkeisiin
Johtajuus tehtéviin 8 4
Meilld on kestdvat ja molemmin puolin luotettavat
Asiakaskontaktit suhteet keskeisten asiakkaiden kanssa 9 5
Strateginen Olemme hyvia kiteyttamaan ja toteuttamaan
yhtenaisyys strategisen nakemyksemme 7 3
Kykenemme uudistumaan seka sisallollisesti etta
Innovatiivisuus toimintaprosessiemme suhteen hyvin
Tehokkuus Olemme kustannustehokkaita 7
9 -
8 -
7 -
6 -
5 -
4 -
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Liite 4

TUUSULAN KUNNAN VESHUOLTOLAITOKSEN STRATEGIAKAAVIO

TUUSULAN KUNNAN VESIHUOLTOLAITOKSEN VISIO JA STRATEGIA 2012 - 2020

"Tuusulan kunnan vesihuoltolaitoksen talous on suunniteliu kestiville pohjalle, jossa on huomioitu tuleva rykmentinpuiston
investointi. Omaisuudenhallinta on siind tilassa, ettd laitos tietdd missd, mitd ja missd kunnossa vesihuoltolaitoksen omaisis on.
Henkildstd on motivoitunutta, osaavaa ja hyvinvoivaa myos viconna 2020, "

Pitkdn tahtaimen Laitoksen omavaraisuus Kohtuullinen tuotto
taloussuunnittelu omistajalle
Asiakaslahtdisyys ja Maksujen kohtuullisuus Yhteistyd sidosryhmien
tiedottaminen kanssa

Verkoston huollon ja
yllapidon
suunnitelmallisuus

Henkildstoresurssien
oikea mitoitus

Hairiotilanteiden
laadukas hoito

Henkildston osaamisen
ja tydkyvyn yllapito

Parhaimman
mahdollisen tekniikan
hyddyntiminen

Tiedonkulun ja
esimieskulttuurin
kehittaminen

Tuusulan kunnan vesihuoltolaitos tuottaa toiminta-alueellaan yhdyskunnan ja sen kehittymisen edellyttdmat vesihuoltopalvelut hyvétasoisina ja
taloudellisesti omavaraisesti. Asiakkaille toimitetaan keskeytyksettd heidan tarpeitaan vastaava madra asetettujen laatuvaatimusten mukaista talousvetta,
sekd ohjataan jatevedet ja hulevedet asianmukaisesti pois kiinteistélta laitoksen toiminta-alueilla.




