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1 JOHDANTO

Vuonna 2013 voimaan astuneen sdhkdmarkkinalain toimitusvarmuusvaatimusten seu-
rauksena jakeluverkkoyhtiot ovat investoineet suuresti jakeluverkkoonsa. Maakaape-
lointiasteen kasvaessa séhkoverkkourakointiyritysten on uudistuttava verkkoyhtioi-
den investointien vahentyessa. Tahan muutokseen vastataan uusilla liiketoimilla ja ke-
hittdmalla olemassa olevia, jotka tukevat tulevaisuuden trendeja. Sdhkdverkkopalve-
luiden kehittdminen ja tuotteistaminen nousee tdiméan myo6té ajankohtaiseksi, jotta voi-

daan varmistaa urakointiyrityksen toiminnan jatkuvuus ja kannattava kasvu.

Tassa opinndyteyossa tullaan vastaamaan kysymykseen Vertek Oy:n Verkkopalvelut
-yksikon laadun nykytilanteesta ja siihen kohdistettavista laatua kehittavista toimenpi-
teistd, joilla pyritd&n parantamaan asiakastyytyvéisyyttéd ja kehittdmaan yksikon toi-
mintaa. TyOn tavoitteena on myo6s luoda jatkuvan kehittdmisen toimintatapoja yksikon
toimintaan tulevaisuuteen. Tydssé luodaan myds prosessikuvaukset yksikén keskei-
simmista toiminnoista, jotka tukevat olemassa olevaa laatujarjestelmaa seké toimivat

laadun takeena osoittamassa Vertek Oy:n toimintatapoja ja laatuvaatimuksia.

Tassa opinndytetydssé keskitytdaan Verkkopalvelut -yksikon toimintaan ja sen laadun
parantamiseen. Tyossd kartoitetaan nykytilanne haastattelemalla asiakkaita ja omaa
henkildstod. Tyon tavoitteena on 16ytaa yksikon toiminnasta kehityskohteita ja luoda

uusia toimintatapoja, joilla tdéhdatddn parempaan laatuun ja asiakastyytyvaisyyteen.

Raportin alkuosassa luvussa 2 esitellaan tilaajaorganisaatio, jonka jalkeen luvussa 3
kasitellaan sahkoverkkoa Suomessa. Tyon teoreettinen osuus keskittyy lukuihin 4 ja
5, joissa kasitellaan prosessien hallintaa ja kehittdmista seka laatua liiketoiminnassa.
Luvussa 6 esitelld&dn tyon kohteena olevan liiketoimintayksikon prosessit. Luvussa 7
ja 8 kasitell&&n laadun nykytilan kartoituksen menetelmié ja tuloksia sekd tydssa luo-
tuja kehitysehdotuksia ja tyon tuloksena luotua kattavaa dokumentaatiota tyon tilaa-

jalle.



2 VSV- KONSERNI

VSV- konserni muodostuu useasta energia- seka sahkoalan yrityksesta. VSV- konser-
nin juuret ovat yli satavuotisessa historiassa, jolloin sahkdnjakelu aloitettiin Uudessa-
kaupungissa vuonna 1909. Tana péivana VSV- konsernin sdhkodnjakelu ulottuu yhdek-
sén kunnan alueelle Satakunnassa ja Varsinais-Suomessa. (VSV- konsernin www-si-
vut 2020.)

VSV- konsernin liikevaihto oli vuonna 2018 45,8 milj. euroa ja henkiloston maara
173. Vakka-Suomen Voima huolehtii jakelualueellaan noin 25 000 asiakkaan séhkon-
jakelusta. (Vakka-Suomen Voima 2019. 4, 22.)

VSV- konserni muodostuu neljasta eri liiketoimintayksikosta: Vakka-Suomen Voima
Oy, joka vastaa alueensa sdhkoverkosta, Vertek Oy, joka tuottaa sdéhko- ja tietoteknii-
kan palveluita, VSV-Energia Oy, joka vastaa alueensa kaukoldmpd6 toiminnasta seka
Lannen Omavoima Oy, joka on Vakka-Suomen Voiman ja Rauman Energian perus-
tama séhkoa ja uusiutuvia energiaratkaisuja myyva myyntiyhtié. (VSV- konsernin

www-sivut 2020.)

2.1 Vakka- Suomen Voima Oy

Vakka- Suomen Voima Oy huolehtii jakelualueellaan Satakunnassa ja Varsinais-Suo-
messa sahkoverkkonsa suunnittelusta, rakentamisesta, kunnossapidosta, kehittdmi-
sestd ja sahkoenergian mittaamisesta. Vakka- Suomen Voiman vastuulla on myos uu-
sien sahkonkayttajien liittdminen verkkoon. (VSV- konsernin www-sivut 2020.)

Vakka-Suomen Voiman jakeluverkko késittaa keskijanniteverkkoa 1290 kilometria ja
pienjanniteverkkoa 2580 kilometrid. Vuoteen 2018 mennessa keskijanniteverkosta oli
maakaapeloitu 23% ja pienjanniteverkosta 37%. Nain ollen verkon kokonaiskaape-
lointiasteeksi muodostuu 33%. Vakka-Suomen Voiman sdhkon siirtom&éra vuonna
2018 oli 434GWh ja asiakkaita verkossa oli 25 000. (Vakka-Suomen Voima 2019. 12.)



Panelia
B vakka-Suomen Voima

[l Rauman Energia

Ihode

Pyhdranta

Uusikaupunki

Kuva 1. Vakka-Suomen Voiman ja Rauman Energian verkkoalueet (Vakka-Suomen
Voima 2019. 13)

2.2 Vertek-konserni

Vertek-konserni tuottaa sahko- ja tietotekniikan palveluja ja ratkaisuja La&nsi-Suo-
messa Varsinais-Suomen, Satakunnan ja Pirkanmaan alueella. Vertek -konsernin lii-
kevaihto oli vuonna 2018 24 milj. euroa ja palveluita ja ratkaisuja tuotetaan 150 am-
mattilaisen voimin. Vertek koostuu kahdesta juridisesta yrityksestd, Vertek Oy:sta ja
Vertek Sahkdpalvelu Oy:sta, mutta operatiivisesti Vertek on yhta. Toimipisteita Ver-
tek:11a on Raumalla, Uudessakaupungissa, Tampereella, Raisiossa, Lohjassa ja Eura-
joella. (Vertek:n wwwe-sivut 2020.) Vertek -konserniin kuuluu myds suunnittelutoi-
misto Enertel, joka on vuonna 1992 perustettu sdhkdsuunnittelupalveluja tarjoava asi-

antunteva toimija.

Vertekin ty6t vaihtelevat miljoonaluokan projekteista pieniin tuntitdihin. Vertekin asi-
akkaita ovat séhkoverkkoyhtiot, kaupungit ja kunnat, teollisuus, julkinen sektori, maa-
talous ja yksityisasiakkaat. Vertek Oy:lla on laadun takeenaan 1ISO 9001-, ISO 14001-
ja ISO 45001 sertifioidut laatujarjestelmat.
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Alla kuvattuna Vertek -konsernin ydinprosessit:

Verkosto- ja maastosuunnittelu, kar- Aurinkosahkd- ja sahkoautojen la-
toitus tausjdrjestelmat

Sahkon jakeluverkkojen rakentami- Kiinteistojen IT-verkkojen asentami-
nen tarkastus ja kunnossapito nen ja kunnossapito

Kiinteistojen liityntdjohdot ja ylijan- Kiinteist6jen kokonaisvaltainen sih-
nitesuojaukset koéurakointi- ja asennus

Tietoliikenneverkkojen rakentami- Teollisuuden ja yhteis6jen sahkon
nen ja kunnossapito kunnossapito

Mastotyo6t ja mastolaitteiden huolto
ja kunnossapito Suunnittelupalvelut (Enertel Oy)

* Kiinteistosahkosuunnittelu
e Aluesahkosuunnittelu
* Kopiopalvelut

Tie- ja aluevalaistuksen rakentami- :
* Valvonta- ja muut palvelut

nen ja kunnossapito

Kuva 2. Vertek -konsernin ydinprosessit (Vertek 2020. 8)

2.3 VSV Lampo

VSV- Energia Oy vastaa Uudenkaupungin kaukolammon tuotannosta seka hallinnoi
VSV- konsernin sahkontuotanto osuuksia osakkuusyhtididen kautta. VSV Ldmmon
kaukoldmpdverkosto jakautuu laajasti Uudenkaupungin alueelle ja talla hetkell& kau-
kol&mpdverkoston kokonaispituus on noin 60 kilometrid. Tyypillisimpid VSV- Lam-
mon asiakkaita ovat alueen yritykset ja taloyhtiot. VSV- konserni panostaa erityisesti
ymparistoystavalliseen energiantuotantoon, josta esimerkkind on Uuteenkaupunkiin
rakennettu kotimaista puupolttoainetta kayttava lampdlaitos. Uusi energiantuotanto-

tapa korvaa poltettavan 6ljyn ldhes kokonaan. (Vakka- Suomen Voima 2016 3, 5.)
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2.4 Lannen Omavoima Oy

Lannen Omavoima Oy on Rauman Energia Oy:n ja Vakka-Suomen Voima QOy:n yh-
dessa vuonna 2009 perustama ja omistama sahkénmyyntiyhtié. Lannen Omavoima Oy
on merkittava séhkonmyyja Lansi-Suomessa, asiakkaita yhtiolla on 35 000 ympari
suomea. Lannen Omavoima Oy:n hankkii myymé&nsa sahkon tukkumarkkinoilta seka

omistajayhtididen tuotanto-osuuksista.

3 SAHKOVERKKO

3.1 Yleista

Séhkoa on siirretty Suomessa jo noin 140 vuoden ajan, ja nykyaikaisen yhteiskunnan
toimintakyvylle sdhkdenergian jatkuvasta saannista on tullut elinehto. Jérjestelmé,
jolla séhkoé siirretddn tuotantolaitoksilta asiakkaille, kutsutaan sahkdverkoksi. Suo-
messa sdhkoverkko kattaa k&ytdnndssé koko maan. Koska sahké on vaikea varas-
toida, tuotannon saadolld huolehditaan siitd, ettd tuotanto vastaa joka hetki kulutuksen
ja verkossa syntyvien havididen yhteisméaaraa. Pyrkimys energian saastamiseen ja il-
mastonmuutoksen hillitsemiseen asettavat séhkdverkolle uusia vaatimuksia, jotka tu-
levat edellyttdméaan kulutuksen joustoa ja tuotannoltaan vaihtelevan uusiutuvan sah-

koenergian liittdmista verkkoon. (Elovaara & Haarla 2011, 5.)

Nykyaikaisen yhteiskunnan hyvinvointi perustuu pitkalti energian kayton varaan.
Viime vuosikymmenind sahkosta on tullut sellainen valttaméattomyys yhteiskunnalle,
etta pitkdaikaiset toimituskeskeytykset koetaan hankaliksi ja toisinaan ne voivat ai-
heuttaa suuriakin haittoja. S&hkoverkon haltija saattaakin nyky&an joutua korvausvas-
tuuseen asiakkailleen, jos katkos tai hairio séhkonjakelussa kestaa liian kauan. (Elo-
vaara & Haarla 2011, 73.)
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3.2 Sahkoverkko Suomessa

Suomessa on sdhkoverkkoa yhteensd runsaat 400 000 kilometrid. Sahkon kayttajia
Suomessa on yli kolme miljoonaa ja sahkoé tuottavia voimalaitoksia on noin 400. Suo-
men sédhkoverkko on osa eurooppalaista sdhkojarjestelmaa ja séhkémarkkinoita. Suo-
mesta on myo6s sahkoyhteyksia Ruotsiin, Norjaan. Vengjalle ja Viroon Suomesta on
tasasédhkoyhteys, jolla pohjoismainen jarjestelma on yhdistetty Vendjan ja Baltian voi-

majarjestelmaan. (Energiateollisuuden www-sivut 2020.)

Sahkonjakelujérjestelméd Suomessa koostuu voimalaitoksista, kantaverkosta, aluever-
koista ja jakeluverkoista seké sahkon kuluttajista. Voimalaitoksilla tuotettu sahko siir-
retadn ensin koko maan kattavaan kantaverkkoon, jonka jénnite on 110, 220 tai 400
kilovolttia. Kantaverkosta sahko siirtyy suurjénnitteisiin jakeluverkkoihin, jotka siir-
tavat sahkoa alueellisesti esimerkiksi tietyssa maakunnassa. Suurjannitteisesta jakelu-
verkosta sahko siirtyy sdhkdasemilla keskijanniteverkkoon, jonka jannite on 20 kilo-
volttia. Suurjannitteiset jakeluverkot voivat liittya verkkoon myds toisen suurjannite-
jakeluverkon kautta. Keskijanniteverkosta jannite alennetaan 400 volttiin ja se siirre-
td&n pienjanniteverkossa asiakkaille. Suuret jannitteet mahdollistavat pienet energia-
haviot, jonka vuoksi sahkd pyritddn tuomaan aina suurella jannitteella mahdollisim-

man lahelle kéyttajaa. (STUK www-sivut 2020.)
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Kuva 3. Suomen séhkdnsiirtojarjestelma. (STUK:n www-sivut 2020.)

3.3 Kantaverkko

Séhkomarkkinalain mééritelmén mukaan kantaverkko on nimellisjannitteeltd&n vahin-
tdan 110 kilovoltin sdhkojohdoista, sahkdasemista ja muista laitteista koostuva valta-
kunnallinen yhtenéinen sahkonsiirtoverkko. (Sahkdmarkkinalaki 588/2013, 318)

Fingrid Oyj:n omistamalla kanta- eli siirtoverkolla mahdollistetaan koko Suomen laa-
juinen sahkonsiirto. Kantaverkkoon kuuluu voimajohtoja noin 14 000 km ja yli sata
sahkdasemaa. Suurin nimellisjannite kantaverkon johtimissa on 400 kV. Taman liséksi
kdytetddn 220 ja 110 kilovoltin jannitetasoja. Johtimet ovat joko pylvaissé avojohtoina
tai maassa kaapeleina. (STUK www-sivut 2020.)
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vrsiog _J/

Fingrid Oyj:n
sahkonsiirtoverkko
w400 kV kantaverkko
220 kV kantaverkko

= 110 kV kantaverkko

Muiden verkko

8
artta © Maanmittauslaitos

~. Pohjal

Kuva 4. Fingrid Oyj:n séhkdnsiirtoverkko. (Fingrid:n www-sivut 2020)

3.4 Alueverkko

Suurjannitteiseksi jakeluverkoksi luokitellaan sahkémarkkinalain mukaan 110 kV:n
paikallista tai alueellista séhkoverkkoa, joka ei ole liittymisjohto eiké ylita valtakunnan
rajaa. (Sahkomarkkinalaki 588/2013, 318) Alueverkkoa voi omistaa jakeluverkonhal-
tija, verkkoa omistava teollisuusyritys, alueverkkoyhtio tai kantaverkkoyhti6. Yleis-
tden voidaan todeta, ettd kantaverkkoon kuulumattomat 110 kV suurjannitejohdot

muodostavat alueverkon.
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3.4.1 Sadhkodasema

Séhkodasema toimii verkon monipuolisena jakelukeskuksena, jossa kanta- tai aluever-
kon suurjannite, usein 110 KV muunnetaan 20 kV:n tasolle. Séhkdasemia on myos
kantaverkossa, jossa 400 kV jannite muutetaan 110 kV jannitteeksi. Sdhkdasema on
séhkonjakeluverkon téarkein yksittainen rakenneosa. Sahktasemalla sijaitsee pééosa
verkon kayttétoiminnan kannalta oleellisista komponenteista, esimerkiksi suojareleis-
tys ja muu automaatio. Sdhkdasema koostuu suurjannitekytkinlaitoksesta, yhdesta tai
useammasta pddmuuntajasta, keskijannitekytkinlaitoksesta seka apujannitejérjestel-
maésté kaytontukitoimineen. (Lakervi & Partanen 2008, 119.)

Kuva 5. Sdhkdasema (Mé&atta 2016)

3.5 Jakeluverkko

Jakeluverkko, eli keskijanniteverkon ja pienjanniteverkon muodostama sahkoverkko,
luo yhdesséd sahkodasemien ja suurjannitteisten jakeluverkkojen kanssa toimivan séh-
konjakelujarjestelman. Keskijanniteverkon jannitetaso suomessa on tyypillisesti 20
KV, joissakin kaupungeissa on kaytdssa myds 10 kV jannitetasoa. Keskijénnitever-
kosta sahko siirtyy pienjanniteverkkoon muuntamalla jannite 0,4 kV jannitetasoon ja-
kelumuuntajalla. (Lakervi & Partanen 2008, 125.)
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3.5.1 Keskijanniteverkko

Padsaantoisesti keskijanniteverkko on taajama-alueilla aina maakaapeloitu (kuva 9),
kun taas maaseudulla keskijanniteverkot on perinteisesti rakennettu avojohtoina il-
maan. Keskijanniteverkko on joko maasta erotettu tai sammutettu sammutuskuristi-
men kautta. Sdhkdasemalta lahtevéa keskijannitejohtoa suojaa katkaisija ja siihen lii-
tetty ylivirtarele, maasulkurele ja jalleenkytkentéreleet. Keskijannite verkkoa kéyte-
taan sateittaisend verkkona, vaikka se onkin suurilta osin rakennettu silmukoiduksi.
Keskijanniteverkko vaikuttaa hyvin olennaisesti sahkonjakelun toimitus- ja kdyttovar-
muuteen. S&hkonkayttdjien kokemista keskeytyksista jopa 90% on peréisin keskijan-

niteverkossa tapahtuvista vioista. (Lakervi & Partanen 2008, 125.)

Maaseudulla keskijanniteverkot on perinteisesti rakennettu avojohtoina, kun taas taa-
jamien kaapeliverkoissa keskijanniteverkko on toteutettu maakaapelilla. Maakaape-
loinnin osuus haja-asutusalueella keskijanniteverkossa on kasvanut viimevuosina kaa-
pelien kehittymisen ja toimitusvarmuusvaatimusten myota. Toisaalta haja-asutusalu-
eella maakaapeloinnin haasteeksi muodostuu pitkien matkojen seurauksena vaihtele-
vat maasto-olosuhteet.

Kuva 6. Puistomuuntamo Kuva 7. Pylvdsmuuntamo

3.5.2 Pienjanniteverkko

Pienjanniteverkkoa syottavélla jakelumuuntamolla muunnetaan keskijanniteverkon 20
kilovoltin jannite yleens& 400 voltin tasolle. Pienjanniteliitynt4 on suurimmalle osalle

sahkonkayttajista sopivin liityntdmuoto sdhkolaitteiden kdyttdjannitteiden kannalta.
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Pienjanniteverkoissa kaytetaan yleisesti ilmassa kulkevaa riippukierrejohtoa ja kasva-
vissa méarin maakaapeleita. Kaupunkien keskustoissa tai muilla taajaan rakennetuilla
alueilla ei ole tilaa riippukierrejohdoille, jolloin ainoaksi vaihtoehdoksi pienjénnite-
verkon rakentamiseksi taajaan rakennetuilla alueilla j&& maakaapelointi (kuva 9) ja
koteloidut ympéristoon sopivat puistomuuntamot (kuva 6). Haja-asutusalueilla perin-
teinen pienjanniteverkkoratkaisu on ollut pylvasmuuntamo (kuva 7) ja riippukierre-
johdoilla toteutettu pienjanniteverkko. Maakaapelointi on kuitenkin yleistynyt haja-
asutusalueillakin, varsinkin tilanteissa, jolloin maakaapelointi voidaan tehd& auraa-
malla. Kaapelin auraaminen on yleensa pylvéstysta edullisempaa ja pienjannitemaa-
kaapelin hinta ei ole juuri riippukierrejohdinta suurempi. Tall6in maakaapeloinnin
kaytto on taloudellisesti huomattavasti riippukierrejohtoverkkoa edullisempi ratkaisu.
(Lakervi & Partanen 2008, 160.)

Maakaapeloidun verkon huomattavana etuna voidaan pitdd sen immuniteettia saan vai-
kutuksille. Rajutkaan myrskyt ja lumikuormat eivat aiheuta kaapeloidussa pienjanni-
teverkossa vikoja. Pienjanniteverkon viat ovat sahkonkayttdjan kannalta ongelmalli-
sia, koska suurhairididen alkuvaiheessa resurssit ohjataan keskijanniteverkon korjaa-
miseen sen suuremman kayttajamaaran takia, ja pienjanniteverkon viat korjataan vii-
meiseksi. Talléin pienetkin pienjanniteverkon viat voivat aiheuttaa yksittaiselle séh-
konkayttajalle hyvin pitk&n keskeytyksen. Maakaapelia kaytettdessd namé haitat va-
henevat oleellisesti. (Lakervi & Partanen 2008, 161.)

&

Kuva 8. Jakokaappi Kuva 9. Maakaapelointi
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3.6 Sahkoverkon kunnossapito

Sahkdverkon kunnossapidon tavoitteena on pitdé verkoston eri komponentit toiminta-
kuntoisina siten, ettd pitkalla aikavélill4 verkoston kokonaiskustannukset minimoitu-
vat. Kokonaiskustannukset koostuvat investoinneista, keskeytyksista, kayttdtoimenpi-
teistd ja kunnossapidosta. (Lakervi & Partanen 2008, 228.)

Verkon kunnossapito (kuva 10) jaetaan ehkdisevdan kunnossapitoon ja korjaavaan
kunnossapitoon. Ehkéisevd kunnossapito toteutetaan yleensd joko aikaperusteisena
kunnossapitona tai kuntotilan seurantaan perustuvana kunnossapitona. Nykyaan kun-
nossapito toteutetaan sahkoverkoissa padosin kuntotilan seurannan perusteella. (La-
kervi & Partanen 2008, 228.)

Kunnossapito

—

Ehkdiseva Korjaava
kunnossapito kunnossapito
Kuntoon perustuva Aikaan perustuva
kunnossapito kunnossapito

Kuva 10. Kunnossapitostrategiat (Lakervi & Partanen 2008, 228)

Kunnossapitostrategioita valittaessa on maaritettava tasapaino korjaavan ja ehkéisevan
kunnossapidon vélilla. Ehk&isevan kunnossapidon tavoite on vikaantumisen ehkéise-
minen. Ehkaisevan kunnossapidon keskeisimpia toimintoja ovat verkostokomponent-
tien kuntotilan tarkastukset, johtokatujen raivaukset, muuntamoiden puhdistukset, ver-
kon méaréaikaishuollot ja parannukset. Tarpeen mukaan, esimerkiksi verkon kaytto-
varmuuteen vain véahan vaikuttavien komponenttien osalta tehtava kunnossapito kat-

sotaan korjaavaksi kunnossapidossa. (Lakervi & Partanen 2008, 228.)
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3.7 Sahkomarkkinalaki

Suomen sahkdmarkkinat avattiin Kilpailulle asteittain vuonna 1995 voimaan tulleella
séhkdmarkkinalailla. Vuodesta 1998 alkaen kaikki sahkdnkéyttajat ovat voineet kil-
pailuttaa séhkon hankintaansa. Suomi on osa pohjoismaisia tukkusahkémarkkinoita,
joihin kuuluu Pohjoismaiden liséksi Baltian maat. Kilpailun avaaminen ja pohjoismai-
set sahkdmarkkinat ovat lisanneet tehokkuutta ja ympaéristohyotyé, koska pohjoismai-
nen vesivoimakapasiteetti on saatu tehokkaaseen kayttoon ja markkinat mahdollistavat
my0s sahkonkayttdjien pienimuotoisen sahkdntuotannon ja sen myynnin sahkomark-
kinoille. (Ty0- ja elinkeinoministerion www-sivut 2020.)

Sahkoverkkoyhtidilla ei ole luonnollista kilpailua alueellaan, koska rinnakkaisen sah-
koverkon rakentaminen ei olisi jarkevad. Sahkomarkkinalaki ohjaa sdhkoverkkoyhti-
Oiden toimintaa, koska kilpailijoiden puuttuessa sahkoverkkoyhtigilla ei ole luonnol-
lista painetta kehittad toimintaansa jatkuvasti ja pitdad kustannukset ja hinnat kohtuul-
lisina. Ensimmaéinen sahkémarkkinalaki julkaistiin vuonna 1995. Taman jalkeen sah-
komarkkinalakia on muutettu useita kertoja. Viimeisin séhkomarkkinalaki julkaistiin
vuonna 2013. Vuonna 2013 julkaistun sahkomarkkinalain merkittavin muutos oli toi-
mitusvarmuusvaatimusten asettaminen séhkdéverkkoyhtidille, joka pakottaa sédhko-
verkkoyhtioitd muuttamaan verkkoaan sadvarmemmaksi. Toimitusvarmuusvaatimuk-
set nakyvat nyky&an vahvasti sahkoverkkoyhtididen investoinneissa séhkoverk-

koonsa.

Sahkomarkkinalain tavoitteena on varmistaa edellytykset tehokkaasti, varmasti ja ym-
pariston kannalta kestavésti toimiville sshkomarkkinoille siten, ettd hyva sdhkon toi-
mitusvarmuus, kilpailukykyinen séhkon hinta ja kohtuulliset palveluperiaatteet voi-
daan turvata loppukéyttdjille. Sdhkdmarkkinalain ensisijaisina keinoina ovat terveen
ja toimivan taloudellisen kilpailun turvaaminen séhkon tuotannossa ja toimituksessa
sekd kohtuullisen ja tasapuolisten palveluperiaatteiden yllapitdminen séhkoverkkojen
toiminnassa. (S&hkomarkkinalaki 588/2013, 18.)

Séhkoverkkotoiminta on luvanvaraista Suomessa. Luvan myontdjané toimii Energia-
markkinavirasto. (Sdhkdmarkkinalaki 588/2013, 48.)
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Vuonna 2013 voimaan tullut sahkomarkkinalaki asettaa sdahkonjakeluyhtitille vaati-
muksia jakeluverkon toimitusvarmuuteen liittyen. Jakeluverkko on suunniteltava ja ra-
kennettava, ja sitd on yllapidettava siten, ettd jakeluverkon vioittuminen myrskyn tai
lumikuorman seurauksena ei aiheuta asemakaava-alueella verkon kayttajélle yli 6 tun-
tia kestavaa sdhkonjakelun keskeytystd. Asemakaava-alueen ulkopuolella laki asettaa
séhkonjakelu keskeytyksen enimmaisajaksi 36h. (Sahkomarkkinalaki 588/2013, 51 8.)

Jakeluverkkoyhtididen on taytettdva edellda mainitut séadetyt vaatimukset vastuualu-
eellaan viimeistd&n vuoden 2028 loppuun mennessd. Vaatimusten on taytyttava por-
taittain niin, ettd vuoden 2019 loppuun mennessa vahintaan 50 prosentilla jakeluver-
kon kaikista kayttdjista vaatimusten tulee tayttyd, vuoden 2023 loppuun mennessé 75
prosentilla ja vuoden 2028 loppuun mennessa kaikilla jakeluverkon kéyttajilla vapaa-
ajan asunnot pois lukien. Verkkoyhti6illa on mahdollisuus hakea 8 vuoden siirtymaai-
kaa jakeluverkon kaikkia kayttéjia koskevaan vaatimukseen erittéin painavista syista.
Taytantddnpanoajan jatkamisen edellytyksena on, ettd jakeluyhtié on osoittanut vaati-
musten tayttdmisen lahtokohtaisten vaatimusten mukaisesti olevan haastavaa, johtuen
keskiarvoa merkittavasti suuremmista maakaapelointimaaristé ja jakeluverkon ennen-
aikaisesta uusimisesta (Sdhkomarkkinalaki 588/2013, 119 8§.)

Sahkdverkon toimitusvarmuusvaatimusten siirtymaajan lisdaikahakemuksia Energia-
virasto sai 16 kappaletta, joista 12.6.2019 tehdyll& paatoksella kaksi yhtidita sai lyhyen
jatkoajan vuoteen 2032 asti ja kahdeksan yhtitté pitkan jatkoajan vuoteen 2036 asti.
Kuudestatoista jatkoaikaa hakeneesta yhtidstd kuudelle ei myonnetty jatkoaikaa.

(Energiaviraston www-sivut 2020.)

3.8 Tunnuslukuja sahkontoimituksen keskeytyksille

Sahkontoimituksen jatkuvuutta voidaan seurata laskemalla toimituskeskeytysten luku-
mé&éraa ja keskeytysten pituutta. Standardi SFS-EN 50160 (yleisen jakeluverkon jake-
lujénnitteen ominaisuudet) méaarittelee toimituskeskeytykseksi tilanteen, jossa jannit-
teen arvo on alle yhden prosentin nimellisarvosta. Kun jannitteen arvo on 1-90%, on

kyseessa jannitekuoppa.
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Standardi jakaa keskeytykset lyhyisiin- ja pitkiin keskeytyksiin. Pitk& keskeytys on yli
3 minuutin mittainen. Keskeytysten mééraé ja kestoa voidaan arvioida erilaisten in-
deksien avulla. Yleisimpid verkkoyhtididen laadun mittaamiseen kaytettyja indekseja
ovat SAIFI, SAIDI ja CAIDI. (Elovaara & Haarla 2011, 422.) Keskeytyksen aiheutta-
maa kansantaloudellista haittaa kuvaa KAH- arvo, joka on myos verkkoyhtididen ylei-

sesti kdyttamé laadun mittari.

KAH- arvo

Keskeytyksesté asiakkaalle aiheutunutta haittaa kuvataan KAH- arvolla. KAH- arvo
on rahaméddrdinen (€) kustannus, joka lasketaan erityyppisille keskeytyksille siirta-
méttd jadneen energian (€/kWh) tai keskeytyneen sdhkotehon (€/kW) mukaan. Kes-
keytyksesta aiheutuneen haitan suuruus vaihtelee riippuen keskeytyksen kokeneesta
sédhkonkayttajasta seké keskeytyksen ajankohdasta ja pituudesta seké liittymispisteen
tehosta hairion alkaessa. (Fingrid:n www-sivut 2020.)

SAIFI

SAIFI- indeksi (system average interruption frequency index) kuvaa pitkien keskey-
tysten lukumaarda. Indeksi lasketaan tavallisesti jakeluverkossa vuotta ja loppu-
asiakasta kohti ja vain keskeytykset huomioiden. Keskeytystaajuus kertoo, montako
kertaa asiakkaalla keskimaarin katkeaa séhkdntoimitus. Keskimaardinen keskeytys-
taajuus asiakasta kohti lasketaan siten, ettd kaikkien asiakkaiden kaikkien keskeytys-
ten yhteenlaskettu lukumaara yleensa vuodessa jaetaan kaikkien asiakkaiden lukumaéa-
ralla. (Elovaara & Haarla 2011, 423.)

SAIFI- indeksi lasketaan kaavan 1 mukaisesti.
SAIFI = —¥K | N; 1)

jossa

K = keskeytystapahtumien lukumaara tietyll& aikavalilla
N = verkonhaltijan kaikkien asiakkaiden méaéra

N; = asiakkaiden mé&éara keskeytystapahtumassa i (yli 3min)
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SAIDI

SAIDI- indeksi (system average interruption duration index) kuvaa keskeytyksen kes-
kimaaraista pituutta asiakasta kohti. Indeksi kertoo, kuinka pitkan ajan keskiméaarin
sahkontoimitus asiakkaalle on keskeytynyt. SAIDI- indeksi lasketaan siten, ettd kaik-
kien asiakkaiden keskeytysten kestoaikojen summa jaetaan kaikkien asiakkaiden lu-
kumaarélla. (Elovaara & Haarla 2011, 423.)

SAIDI- indeksi lasketaan kaavan 2 mukaisesti.

SAIDI = Niczfgl N; t; )

jossa

K = keskeytystapahtumien lukumé&éré tietylla aikavalilla
N = verkonhaltijan kaikkien asiakkaiden méaéara
N; = asiakkaiden mé&éara keskeytystapahtumassa i (yli 3min)

t; = asiakkaille keskeytys tapahtuman i (yli 3min) aiheuttama keskeytysaika

CAIDI

Tapahtuneiden keskeytysten keskimaaraistd kestoa kuvaa CAIDI- indeksi (customer
average interruption duration index). CAIDI- indeksi saadaan, kun jaetaan kaikkien
tiettynd aikana sattuneiden keskeytysten pituus niiden lukumaaralla. (Elovaara &
Haarla 2011, 423.)

D = Vems _ YK  Nit; _ SAIDI
Nc TR N; SAIFI
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4 PROSESSIEN HALLINTA JA KEHITTAMINEN

Prosessi on joukko toisiinsa liittyvia tai vaikuttavia toimintoja, jotka muuttavat panok-
set halutuiksi tuloksiksi. Prosessi sekoitetaan aika ajoin projektiin, joka on ainutker-
tainen prosessi, joka koostuu tietyistd ohjatuista toiminnoista, joilla on maéaratty alka-
mis- ja padttymisajankohta ja jolla pyritdan saavuttamaan tiettyjen ennalta maaritetty-
jen vaatimusten mukainen tavoite. Projektin tuotos on jokin ainutkertainen tuote tai
palvelu, kun taas prosessi on toistuva sarja tehtévia, jotka voidaan mééritella ja mitata.
(1SO 9000:2015, 20.)

4.1 Liiketoimintaprosessi

Liiketoimintaprosessilla tarkoitetaan joukkoa toisiinsa liittyvia tehtavia, jotka yhdessa

tuottavat liiketoiminnan kannalta hyddyllisen tuloksen (kuva 11).

/ PROSESSI

Toimintoketju

Tulokset ‘

TOIMITTAJA
ASIAKAS

Toimenpiteet ja resurssit

* |hmiset * Koneet

* Menetelm&t  * Muut resurssit
* Tiedot/Taidot ® Ohjaus J
/

Kuva 11. Liiketoimintaprosessi (Lecklin 2006, 124)

Liiketoimintaprosessin perusrakenteessa prosessi saa yrityksen sisdiselta tai ulkoiselta
toimittajalta syotteitd, lahtotietoja tai materiaalia, ja sen lopputuloksena asiakas saa

haluamansa suoritteen. (Lecklin 2006, 124)
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4.2 Prosessit litketoiminnassa

4.2.1 Funktionaalinen organisaatio

Organisaatiot toimivat usein toiminnallisesti, tallaisia organisaatioita kutsutaan funk-
tionaalisiksi organisaatioiksi. Funktionaalisessa organisaatiossa organisaatio jaetaan
osastoiksi tehtavien mukaan, esimerkkeina markkinointi, tuotekehitys, tuotanto ja hal-
linto. Tamé varmistaa tyotehtavien tehokkaan suorittamisen ja valvonnan. Funktionaa-
lisen organisaation tehokkuus syntyy siitd, ettd ihmiset organisaatiossa voivat keskit-
tya tietyn osaamisen hankintaan ja hyodyntdmiseen. Selked vastuu tyotehtavissd mah-
dollistaa yksil6llisten tavoitteiden asettamisen ja valvonnan. Jokaisen organisaation
olennainen Kilpailuedun lahde on osaaminen, tdmén perusteella funktionaalinen orga-

nisaatiorakenne onkin hyvin perusteltua. (Laamanen 2001, 15.)

Keskeisimpia ongelmia funktionaalisissa organisaatioissa ovat osastojen kehittdminen
ja tavoitteiden asettaminen, toimintaosastojen rajapinnoissa ja funktionaalisen organi-
saation johtaminen. Osastojen kehittdminen ajautuu helposti epatasapainoon, jossa esi-
merkiksi kehittdminen kohdistetaan suurimmilta osin tuotantoon tai palveluita tuotta-
vaan yksikkdon. Epatasapainoinen kehittdminen johtaa usein osastokohtaiseen tehok-
kuusajatteluun, vaikka tulisi tavoitella koko toimitusketjun kehittamiseen keskittyvéaa
toimintaa. Osastokohtaisessa kehittdmisessd kustannusten lasku on keskeinen mittari
kehittdmiselle. Tdman seurauksena tavoitteita asetettaessa asiakkaiden tarpeet ja sité
kautta uudet tuotteet ja palvelut seka asiakkuuksien kehittdminen jaavat liian vahalle
huomiolle. Osastokohtaisia tavoitteita on erittain vaikeaa asettaa niin, ettd asiakkaiden

tarpeet ovat niiden Idhtokohtana. (Laamanen 2001, 16.)

Osastojen rajapintojen valinen toiminta on myds usein ongelmallista. Toiminnassa tu-
lee vaikeuksia, kun tarvitaan yhteisty6ta yli yksikkorajojen. Funktionaalisessa organi-
saatiossa on my0s haittana sen hitaus. Tata voi rajoittaa esimerkiksi esimiesten aika,

kyky seka halu toimia, hallita ja kehittd4. (Laamanen 2001, 17.)
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Funktionaalisen organisaation ongelmia on tunnistettu ja niihin on etsitty ratkaisuja.
Prosessien tunnistaminen seké tietyn toiminnan ulkoistaminen ovat ratkaisuista kes-
keisimpid. Ulkoistamisen tarkoitus on, ettd organisaatio keskittyy ydinosaamiseensa

ja hankkii sité tukevia palveluita muilta organisaatioilta. (Laamanen 2001, 18.)

4.2.2 Prosessijohtaminen

Prosessiajattelu on nostanut nykyéaan paataan erilaisissa organisaatioissa. Prosessiajat-
telussa lahdetaan liikkeelle asiakkaasta ja sen tarpeista. Prosessiajattelulle tyypillista
on, ettd millaisilla tuotteilla ja palveluilla asiakkaan tarpeet voidaan tyydyttdd. Tamén
jalkeen suunnitellaan prosessi eli toimenpiteet ja resurssit, joilla saadaan aikaan halutut
tuotteet ja palvelut. Viimeiseksi selvitetddn, mita syotteitd eli tietoja ja materiaaleja

tarvitaan prosessin toteuttamiseen ja mista ne hankitaan. (Laamanen 2001, 21.)

Prosessiajattelulla saavutetaan hyvin toimiva yhteistyo asiakkaan kanssa ja asiakas ko-
kee saavansa hyvaa palvelua. Prosessiajattelulla saavutetaan myos sisaista hyotya or-
ganisaation ihmisten ymmartéessa kokonaisuuden ja oman roolinsa osana sita seka
my0s sen, miten lisdarvo tuotetaan lapi organisaation. Toiminnan kehittyminen pro-
sessivetoisessa johtamisessa perustuu organisaation kokonaistavoitteisiin ja asiakkai-

den tarpeisiin. (Laamanen 2001, 22)

Prosessijohtamisessa organisaatio toimii, ja sitd johdetaan prosessien avulla. Osasto-
rajat ylittaville prosesseille maaratdan prosessin omistajat, jotka vastaavat koko pro-
sessin suorituskyvysta ja kehittdmisesta. Prosessin omistajaa voi verrata funktionaali-
sessa organisaatiossa tulosyksikon tai osaston johtajaan. Puhdas prosessijohtaminen
tarkoittaa luopumista funktionaalisesta organisaatiosta. Yrityksen johto muodostuu
silloin tdrkeimpien prosessien omistajista, ja koko toiminta nahd&én hierarkisena pro-
sessirakennelmana, jossa prosessit liittyvat verkkomaisesti toisiinsa. Prosessiverkon
tulee olla yrityksen strategian mukainen hallittu kokonaisuus, joka tukee yrityksen me-
nestystekijoitd. Prosessien tulee myos linkittyd toisiinsa, jolloin rajapintojen véliset

ongelmat saadaan minimiin. (Lecklin 2006, 126.)
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Prosessijohtamisen etuna on organisaation ja kdytdnnon toiminnan yhtenevyys. Kom-
munikointi prosessien eri tehtavid hoitavien henkildiden valilla voidaan saaja suju-
vammaksi ja yhteiset tavoitteet tunnetuksi. Prosessijohtaminen on helpointa soveltaa
prosesseihin, jotka etenevat loogisesti, joilla on aina alkutapahtuma, tietty jarjestys
toimintoketjussa ja selkeé lopputulos. Kdytannossa yritykset ovat lahteneet prosessi-
johtamisen suuntaan sailyttdmalla ainakin osittain funktionaalisen organisaation osaa-
miskeskittyména ja samalla nime&dmalla prosessien omistajat, jotka koordinoivat pro-
sesseja. (Lecklin 2006, 128.)

4.2.3 Prosessilajit

Organisaatioiden kannalta kiinnostavia prosesseja ovat ne prosessit, jotka ovat Kriitti-
sid organisaation menestymisen kannalta. Naita prosesseja kutsutaan usein nimella lii-
ketoimintaprosessit, pd&prosessit tai avainprosessit. Kriittiset prosessit esitetdén usein
prosessikartassa. (Laamanen & Tinnilg, 2009, 121.)

Ydinprosessit

Ydinprosessiksi kutsutaan suoraan ulkoisille asiakkaille arvoa tuottavia prosesseja.
Liiketoimintaprosesseja kutsutaan myds ydinprosesseiksi. Niiden ldhtokohtana on yri-
tyksen ydinkyvykkyydet. Tyypillisid ydinprosesseja ovat tuotteiden ja palveluiden ke-
hittdminen, asiakkaiden kiinnostuksen herattdminen ja toimituksesta sopiminen, tuot-
teiden ja palveluiden toimittaminen ja asiakastuki. Ydinprosessit tulisi méaritella mah-
dollisimman laajasti ottaen mukaan liittymét toimittajiin ja asiakkaisiin sek& muihin

prosesseihin yrityksen sisalla. (Laamanen & Tinnild, 2009, 122.)

Tukiprosessit

Tukiprosessit ovat yrityksen sisdisid prosesseja. Tukiprosessit ovat organisaation toi-
mintaa tukevia toimintoja, esimerkiksi talous-, tieto -ja henkiléstohallinto. Tukipro-
sessit luovat edellytyksid ydinprosessien onnistumiseksi. (Laamanen & Tinnil&, 2009,
122)
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Avainprosessit

Avainprosessit liittyvat organisaation menestystekijéihin. Avainprosessit ovat yrityk-
sen tarkeimpid prosesseja ja samalla myds ensisijaisia kehittamiskohteita. Avainpro-

sessit voivat olla ydin- tai tukiprosesseja tai niiden osaprosesseja.

Paaprosessit

Padprosessit ovat kokonaisuuden kannalta keskeisié ja laajoja prosesseja. Paaprosessit

ovat useimmiten ydinprosesseja.

Osa- ja alaprosessit

Osaprosessit ja alaprosessit ovat prosessihierarkiassa alemmalla tasolla olevia proses-
seja. Osa- ja alaprosessi kasitteitd kdytetadan, kun laaja prosessi on tarpeen jakaa sup-

peampiin prosessikokonaisuuksiin.

Vaihe ja tehtava

Vaihe tai tehtdva on prosessiin kuuluva alimman tason aktiviteetti. Tyovaihe on useim-
miten kerralla suoritettava kokonaisuus. Prosessikaaviossa tyGvaiheita ei kuvata kaa-
viomaisesti, vaan niistd laaditaan tyéohje. (Lecklin 2006, 130.)

4.2.4 Prosessikuvaus ja -kaavio

Hyvé prosessikuvaus sisaltad prosessin kannalta kriittiset asiat ja esittaa asioiden vali-
set riippuvuudet. Prosessikuvauksen tulee myds auttaa ymmartdmaan kokonaisuutta ja
omaa roolia tavoitteiden saavuttamisessa. Prosessikuvaukseen voidaan sisallyttaa seu-
raavat asiat: soveltamisala, asiakkaat seké heidén tarpeensa ja vaatimuksensa, tavoite,

syotteet, tuotteet ja palvelut, prosessikaavio ja vastuut. (Laamanen 2001, 76.)

Prosessikaavio esittda prosessin vaiheet ja siihen osallistuvat henkil6t ja funktiot ha-
vainnollistavana piirroksena. Prosessikaavioon tulee sisallyttad roolit, jotta ihmiset

voivat sijoittaa itsensa prosessiin. Asiakkaan korostaminen on myds hyvin keskeinen
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osa prosessikaaviota, siksi asiakas tulisikin sijoittaa aina ylimmaksi rooliksi prosessi-
kaaviossa. Ymmarrettavyyden ja luettavuuden kannalta prosessikaavio tulisi pitéa sel-

kedna ja sen tulisi mahtua yhdelle sivulle. (Laamanen 2001, 80; Lecklin 2006, 141.)

4.3 Prosessien kehittaminen

ISO 9001 -standardi pyrkii edistdmaan prosessimaisen toimintamallin omaksumista
osaksi laadunhallintajarjestelman kehitysté ja kdyttoonottoa. Toisiinsa liittyviin pro-
sessien muodostamana jérjestelman ymmartaminen ja johtaminen parantaa organisaa-
tion tehokkuutta ja auttaa sitd saavuttamaan halutut tulokset. Tdmén toimintamallin
avulla organisaatio kykenee hallitsemaan prosessien vélisié suhteita ja riippuvuuksia

niin, ettd organisaation kokonaisvaltaista suorituskykya voidaan parantaa.

Ainoan pysyvan kilpailuedun organisaatiolle antaa kyky oppia ja kehittyd nopeammin
kuin kilpailijat. Prosessien kehittdmisessa oleellista on organisaation prosessien tie-
dostaminen ja ymmartdminen. Prosessien kuvaamisen vahimmadistavoitteena on orga-

nisaation toiminnan ja tavoitteiden parempi ymmartaminen. (Laamanen 2001, 96.)

Prosessien kehittamiseen on kehitetty paljon erilaisia konsepteja, joissa kaikissa on
samantyyppisia piirteitd, mutta myods omat ominaispiirteensa. Kai Laamanen kuvaa
kolme perustyyppid, jotka paapiirteissaan loytyvat useimmista organisaatioista (Laa-
manen 2001, 201.):

1. prosessin suunnittelu ja suorituskyvyn parantaminen
2. ongelman ratkaisu

3. benchmarking eli parhaiden kdytantojen jakaminen

Yrityksen toiminnan kehittdminen tapahtuu kehittdmalla niita prosesseja, joista muo-
dostuvat yrityksen suoritteet, tuotteet ja palvelut. Olli Lecklin kuvaa liiketoimintapro-
sessien kehittdmistd jakamalla kehittdmisprosessin kolmeen isoon kokonaisuuteen
(kuva 12). Kehittaminen alkaa nykytilan kartoituksesta, jatkuu prosessianalyysilla ja
paattyy prosessin parantamiseen. Toistamalla edelld mainittua kolmen kohdan kehit-

tdmismallia saavutetaan jatkuva parantaminen.
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F 3

I Jatkuva kehittdminen

Nykytilan | Prosessi | Prosessin
kartoitus analyysi parantaminen

Kuva 12. Prosessien kehittdminen (Lecklin 2006, 134)

Nykytilan kartoitus

Nykytilan kartoitus on oleellinen osa kehittdmisprosessia, jotta tiedetdan missa ollaan
jamihin ollaan menossa. Kartoitusvaiheen pdatehtavia ovat prosessityon organisointi,
prosessikuvausten ja prosessikaavioiden laatiminen seké prosessin toimivuuden arvi-

ointi. Kartoitus antaa my0s pohjatietoa kehitettavien prosessien valintaan.

Nykytilan kartoittamiseen on kehitysmallista riippuen erilaisia menetelmid. T&ssa
tydssa sovelletaan arviointimallia, jolla selvitetddn mitattavien toimenpiteiden merki-
tys ja toimivuus. Merkityksella mitataan, miten tarkeé arvioinnin kohde on arvioitsi-

jalle sekd miké& on sen toimivuuden taso.

Merkityksen ja toimivuuden funktiosta saadaan luotua pistekaavio (kuvio 1), jonka
perusteella kaaviosta voidaan nahda eri kohteiden kehittdmisprioriteetti. (Lecklin
2006, 144.)
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[Prosessi]
Toimivuus / Merkitys
10

Tydturvallisuus

] L]
3 Asiakaskohtaamiset dhkotydturvalli
Kustannustehokkuus Laskutus a Sahkotydturvallisuus
& ° ) l ® Laatu ¢
KA-leikkauspiste
7 - e

) Viestinta
Asiakaspalaute

— >
Dokumentaatio Afkataulut

Toimivuus

] 2 4 & B 10 12
Merkitys

Kuvio 1. Arvioinnin pisteytyskaavio

Kaavioon sijoitetaan toimivuuden ja merkityksen tulospisteet, toimivuus pystyakse-
lille ja merkitys vaaka-akselille. Lisdksi lasketaan asiakkaan tarkeind pitdmien ominai-
suuksien merkityksen ja toimivuuden keskiarvo. Esimerkissa toimivuuskeskiarvo on
7,5 ja merkityskeskiarvo 8,6. Piirrettdessa nditd vastaavat viivat asteikolle saadaan ne-
likenttd merkityksen ja toimivuuden suhteen. Kehittdmistoimenpiteiden kannalta
oleelliseksi alueeksi nelikentdssa muodostuu oikea alanurkka, sill& sinne joutuvat ne
asiat, jotka asiakkaan mielestd ovat keskimaaréisia tarkedmpia ja toimivat keskiméaa-
réistd huonommin. T&ssé esimerkissa lohkoon osuvat viestint4 ja aikataulut. Prosessi-
kaavioita tutkimalla voidaan paéatelld, mitd prosessivaiheita pitdisi muuttaa tai uudis-
taa, jotta ndihin toimintoihin saataisiin parannusta. Edelld kuvattua menetelmaa ei
voida pitéé kehittdmisen yksinomaisena ohjenuorana, vaan sita tuleekin kayttaa tukena
kehittdmisprojekteissa. Menetelmén hyvé puoli on asiakkaan osallistaminen arvioin-
tiin. Samaa menetelmaa voidaan myds soveltaa siséiseen arviointiin. (Lecklin 2006,
144.)

Prosessianalyysi

Prosessianalyysivaihe sisélt4 prosessissa olevien ongelmien selvittdmisen ja ratkaise-
misen sekd laatukustannusten analysoinnin. Prosessianalyysivaiheessa maaritetdan

my0s kéytettavat tyokalut sekd asetetaan mittarit seurannalle. Prosessiin voidaan tehda
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pienia muutoksia tai se voidaan uudistaa kokonaan. Adritapauksissa prosessi lopete-
taan ja ulkoistetaan. Prosessia voidaan myos laajentaa niin, ettd siihen integroidaan

mya0s toimittajien ja asiakkaiden prosesseja.

Prosessin parantaminen

Prosessin analysoinnin ja toteutustavan valinnan jalkeen laaditaan parantamissuunni-

telma, joka hyvaksytetdén ja otetaan kayttoon.

Jatkuva kehittdminen

Oleellinen osa laatuty6té on liiketoimintaprosessien jatkuva kehittdminen. Prosessin
parannusprosessin jalkeen palataan lahtéruutuun ja toimivuutta arvioidaan saannolli-
sesti ja tarpeen mukaan kdynnistetaan uusia parantamistoitd. Jatkuvassa kehittamisessa

oleellista on my®os erilaiset prosessimittareiden seuraaminen. (Lecklin 2006, 134-135.)

Kaikille kehittamismalleille ominaista on prosessien kuvaaminen, mittaaminen, ana-
lysointi ja ratkaisujen testaaminen. Nama piirteet kiteytyvat myds Demingin ympy-
raan, PDCA -malliin, joka on hyvin yleisesti kdytetty kehittdmiskonsepti (kuva 13).
Ensimmaéisessé vaiheessa suunnitellaan ja asetetaan tavoitteet parantamisprojektille,
toisessa vaiheessa toteutetaan haluttu muutos pienessa mittakaavassa tai suoraan var-
sinaiseen prosessiin. Mittaaminen on tarkeé osa kehittamisprosesseja, Demingin ym-
pyréssa mittaaminen on kolmannessa vaiheessa, jossa havainnoidaan eri mittareiden
avullatestin vaikutuksia. Neljdnnessé osassa tutkitaan kehittdmisprosessin tuloksia ko-
konaisuudessaan ja tehdaan sen perusteella muutoksia. Kolme ensimmaisté vaihetta
toteutuu toiminnassa huomattavasti helpommin, mutta neljés vaihe, joka kuvaa kor-
jaamista, parantamista ja analysointia toteutuu ainoastaan siihen tietoisesti paneutu-
malla ja siksi ja4 useassa organisaatiossa alipainoon prosessinkulussa. PDCA -mallin
nimi tulee sanoista Plan, Do, Check, Act. (Laamanen 2001, 209.)
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4. Korjaa/paranna (Act) 1. Suunnittelefaseta tavoitteet (Plan)
» Tutki tuloksia * Mitd on tarkeintd saada aikaan
* Mitd opimme T * Millaista muutosta haluamme
» Mitd tdman perusteella voi //" . » Miti tietoja tarvitsemme
ennustaa /

/A p

\

: |

C D/

3. Tarkista (Check) N ” 2. Toteuta/kokeile (Do)
* Havainnoi muutoksen tai T * Toteuta haluttu muutos tai
testin vaikutukset testaa pienessd mittakaavassa

5. Suunnittele

« Toistetaan vaihe 1 parantuneen
ymmarryksen avulla

6. Toteuta

» Jatketaan vaiheeseen 2 ja siitd eteenpdin

v

Jatkuva parantaminen

Kuva 13. Demingin ympyra, PDCA- malli (Laamanen 2001, 210)

5 LAATU

Laadulla on ollut merkityksensa liiketoiminnassa jo ennen jérjestaytyneen yhteiskun-
nan syntymista. Jo vaihdantatalouden aikana ostaja ja myyja tutustuivat kaupan koh-
teeseen, ja tuotteen laatu arvioitiin heti vaihdantahetkelld markkinoilla ja kauppapai-
koilla. Lopullinen hinta sen aikaisina maksuvalineind mééaraytyi tuotteen laatuominai-
suuksien perusteella. Nykyaikaisessa kokonaisvaltaisessa laadunhallinnassa laatu ka-
sitteend sisaltyy lopputuotteen laadun lisaksi myds johtamiseen, strategiseen suunnit-

teluun seka organisaation kehittdmiseen. (Lecklin 2006. 15,17.)

Organisaatioiden toimintaymparistd on myos nykyaan hyvin erilainen kuin viime vuo-
sikymmenind. Sit4 kuvaavat kiihtyvat muutokset, markkinoiden globalisoituminen ja
osaamisen nouseminen tarkeimmaéksi resurssiksi. Nykyé&an laadun merkitys ulottuu
asiakastyytyvéisyytta pidemmélle: se vaikuttaa myds suoraan organisaation mainee-
seen. (ISO 9000:2015, 6.)
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Nykyisen laatuajattelun ldhtokohtana ovat sidosryhmat, erityisesti asiakkaat. Laatua
mitataan ja verrataan asiakkaiden tarpeisiin, vaatimuksiin ja odotuksiin. Yrityksen toi-
minta on laadukasta, jos asiakas on tyytyvéinen saamiinsa tuotteisiin. Sisdisen toimin-
nan tehokkuus ja virheettémat lopputuotteet eivat takaa kuitenkaan korkeaa laatua,

vaan edellytyksen& on ulkopuolisen arvioijan, asiakkaan nékemys. (Lecklin 2006. 18.)

5.1 Laadun maaritelma

Laatukasitteelld on monta erilaista tulkintaa tarkastelunakékulmasta riippuen. Ylei-
sesti laadulla ymmarretadn asiakkaiden tarpeiden tayttamista yrityksen kannalta mah-
dollisimman tehokkaalla ja kannattavalla tavalla. Asiakastyytyvaisyys ei siis ole itse-
tarkoitus, johon tulee pyrkié hinnalla milla hyvansa, vaan yrityksen sisaisen toiminnan
on oltava myos laadukasta ja kannattavaa. Laatukasitteeseen liittyy myds tarve jatku-
vaan suoritustason parantamiseen, niin nopeasti kuin kehitys sen sallii. Tarvetta kehit-
tdmiseen luovat yrityksen oma systemaattinen laatutyo ja ulkopuolisen maailman aset-
tama paine kehittyd. Yhteiskunnan ja markkinoiden muutokset, Kilpailu markkinoilla
sekd uudet innovaatiot aiheuttavat tilanteita, joiden seurauksena laadulle asetetaan uu-
denlaisia vaatimuksia. (Lecklin 2006. 18.)

Laadun méaéritelmaan on jo alusta alkaen sisaltynyt virheiden valttdminen niin, ettd
asiat tulisi tehda jo ensimmaiselld kerralla oikein, jonka jalkeen sama toistetaan joka
kerta. Virheettomyytté tarkedmpad kokonaislaadun kannalta on oikeiden asioiden te-
keminen. Esimerkkind voidaan mainita tilanne, jossa tuote saattaa yrityksen nakokul-
masta olla taydellinen, mutta asiakkaan mielesté se on ylilaatua, josta han ei ole valmis
maksamaan. Taman seurauksena ollaan tilanteessa, jossa yritys kédyttaa turhaan resurs-
seja sellaisten asioiden tekemiseen, joita asiakas ei tarvitse, ja jotka pahimmillaan hei-
kentévat tuotteen kayttokokemusta. Asiakkaan odotukset ylittdva laatu taas ei ole yli-
laatua, jos laatu on se tekijd, jonka avulla yritys saavuttaa kilpailuedun. Laadulla tar-

koitetaan siis soveltuvuutta kayttotarkoitukseen. (Lecklin 2006. 19.)
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Laadun elementteja tarkasteltaessa 10ydetddn useita perustavanlaatuisia elementtejd,
jotka vaikuttavat kokonaisvaltaiseen laatuun. Olli Lecklin kuvaa kirjassaan Laadunke-
hittdjan tyokalupakki laadun elementeiksi:
e Tekniset elementit (kuva 14), jotka viittaavat yrityksen tuotteen ominaisuuk-
siin
o Kyvykkyys, joka kuvaa yrityksen tapaa toimia ja muuttua
¢ Signaalit, joiden perusteella yritys voi muuttaa toimintaansa
e Sosiaaliset elementit, osana elaménlaatua olevat yksildiden kokemukset
o Paradoksit, jotka kuvaavat ndennéisesti loogisia véitteitd, jotka kuitenkin joh-
tavat loogiseen ristiriitaan tai jarjenvastaiseen tilanteeseen. Paradoksit asetta-

vat yrityksille myds muutospaineita.

Alla kuvattuna laadun tekniset elementit, jotka tulee huomioida yrityksen laadunkehi-

tyksessa.
Pieni hajonta B Tuoteominaisuudet
Kustannustehokkuus . . Virheettdmyys
Laadun tekniset elementit
Sopivuus .
kayttotarkoitukseen ™. _ Asiakastyytyvéisyys

Kuva 14. Laadun tekniset elementit. (Lecklin & Laine 2009, 17)

Tuoteominaisuudet

Tuotteella tarkoitetaan seka palvelua ja tavaroita. Laatu liitetdan usein tavaroiden omi-
naisuuksiin. Laadukas tuote on yleensa kestavdmpi, monipuolisempi ja tehokkaampi
kuin laaduton. Palvelutuotteiden laadunarviointi on selvésti vaikeampaa kuin tavara-
tuotteiden. Palvelutuotteiden laatuakin voidaan mitata, mutta silloin mittaus perustuu
enemman kvalitatiivisiin seikkoihin, asiakkaan saamaan kokemukseen, kuin tdsmaélli-
siin mittareihin. Yleens& laadukasta tuotetta pidetdén kalliina, mutta aina ndin ei tar-

vitse olla. Asiakas on yleensa halukkaampi maksamaan hyvésté laadusta korkeamman
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hinnan, jolloin laadun toimittaminen on myos toimittajan kannalta tarkedé. (Lecklin &
Laine 2009, 18.)

Virheettomyys

Tuotevirheiden vahentaminen on ollut teollisuudessa laadunvalvonnan keskeinen tar-
koitus jo 1900-luvun alkupuolelta lahtien. Yritykset ovat asettaneet erilaisia tavoitteita
virheiden méarille tiettyd tuotantomaaréa kohtaan. Nykyéén virheiden ehkéiseminen
on ottanut suuremman roolin jalkeenpdin tehtavien laaduntarkastusten sijasta. Vir-
heista rankaiseva yrityskulttuuri johtaa usein varovaiseen ja passiiviseen toimintaan,
jonka vuoksi rankaisun sijaan ihmisid pitéisikin rohkaista ja kannustaa uusiin asioihin
ja ottamaan hallittuja riskeja ja toisaalta tiedostamaan virhemahdollisuuksia. Virheista
oppimisen tuleekin olla osa organisaation luontevaa kaytantoa. (Lecklin & Laine 2009,
18.)

Asiakastyytyvaisyys

Asiakasta pidetaan yleensé laadun lopullisena arvioitsijana. Asiakastyytyvaisyys on-
kin hyvin térked osa yritystoimintaa, lopussa asiakkaat kuitenkin rahoittavat yrityksen
toiminnan, jonka vuoksi yhteisty0 ja vuorovaikuttaminen asiakkaiden kanssa tulisi olla
monipuolista. Organisaation toiminnan parantamisessa asiakaspalautteen keradminen

on ensiarvoisen tarkead. (Lecklin & Laine 2009, 18.)

Sopivuus kayttotarkoitukseen

Sopivuus kayttotarkoitukseen on Joseph Juranin (1904-2008) maaritelma laadulle,
jonka keskeinen ajatus on, etté tuotteen tulee vastata asiakkaiden odotuksia ja tarpeita,
jotta hdn saa tuotteen kaytosta positiivisia kokemuksia, jotka vastaavat hédnen arvojaan.
Yritysten toiminnassa sopivuus kayttotarkoituksessa tarkoittaa sitd, etta yritysten tulee
suunnitella ja mitoittaa tuote oikein kadyttotilanteeseen.

Kustannustehokkuus

Laadulla tarkoitetaan virheettdomyyden ohella myds taloudellista tehokkuutta. Yritys-

ten toimintaa tulee pyrkia virtaviivaistamaan, jolloin turhat ja lisdarvoa tuottamattomat
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tydvaiheet karsitaan pois. Turhia tyévaiheita voivat olla esimerkiksi tuotteiden siséi-
nen varastointi ja kuljetus. Koko toimintaketjujen kustannuksia tulisi tarkastella kriit-
tisesti eri vaihtoehtoja vertaillen. Lisaksi tarkead on méaéritella mika on yrityksen ydin-
toimintaa ja mika on sellaista toimintaa, joka voitaisiin ulkoistaa ja ostaa edullisemmin

alaan erikoistuneilta toimijoilta.

Pieni hajonta

Laatua seurataan tuotteille asetettujen ihannearvojen ja sallittujen poikkeamisrajojen
mukaan. Laatupoikkeamia seurataan ja poikkeamien syyt tulee selvittdd. Laadun pa-
raneminen saadaan aikaan hajontaa pienentamalld. Palvelutuotteiden osalta valvonta-
rajojen ja hajonnan méarittely on hankalampaa. Palveluita tuotteistamalla ja vakioi-
malla on kuitenkin mahdollista yhdenmukaistaa ja parantaa monien palveluiden laatu-
tasoa. (Lecklin & Laine 2009, 19.)

5.2 Laadunhallinta

ISO 9000- standardin mukaan laadunhallinnan ensisijainen tavoite on tayttaa asiakkai-
den vaatimukset ja pyrkia ylittdmé&an asiakkaan odotukset. Laadunhallinnalla tarkoite-
taan erilaisia koordinoituja toimenpiteitd organisaation suuntaamiseksi ja ohjaa-
miseksi, jotka tahtaavat tuotteen tai palvelun laadun yllapitoon ja hallintaan. Laatua
painottava organisaatio edistad kulttuuria, jonka toimintatavat tuottavat arvoa taytta-

malla asiakkaiden ja muiden olennaisten sidosryhmien odotukset. (ISO 9000:2015, 8.)

Laadunhallinnaksi kutsutaan myos kaytannon tason laadun varmistamista. Laadunhal-
linta kattaa kaikki ne toimenpiteet, jotka organisaatiossa tarvitaan palveluiden ja tuot-
teiden laadun varmistamiseksi. L&htokohtana on hyva pitaa, etta yritystoiminnassa jo-
kainen toiminto ja tyontekija vaikuttaa osaltaan laatuun. Tasta syysta tuotteiden laatua
tuleekin parantaa kehittdmalla jokaisen toiminnan osatekijan laatua. (Viitala & Jylha
2014, 287.)
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5.3 Laadunhallintajarjestelméa

Osana yrityksen johtamisjérjestelméa oleva laadunhallintajérjestelmé kattaa toimin-
not, joilla organisaatio méaarittaa tavoitteensa ja maarittaa prosessit ja resurssit, joita
tarvitaan haluttujen tulosten saavuttamiseen. Laadunhallintajérjestelmalld hallitaan
prosesseja ja resursseja, joita tarvitaan arvon ja tulosten tuottamiseen olennaisille si-
dosryhmille. Laadunhallintajérjestelmé auttaa ylintd johtoa péatoksissaan resurssien
kaytostd ottaen huomioon seuraukset seka lyhyelld ettd pitkélla aikavélilla. (ISO
9000:2015, 7.)

Laadunhallintajarjestelma voidaan maaritella rakenteeksi, joka tukee johdon tahtotilan
viemista systemaattisesti lapi koko organisaation. Laadunhallintajarjestelmén sijaan
nyky&én tulisikin puhua laadukkaasta johtamisjarjestelmastd, jolloin laadunhallinta-
jarjestelma ei ole erillinen, vaan osa johtamisjarjestelmé&é. (Lecklin & Laine 2009, 29.)

Tassa tyossa kaytetaan termié laadunhallintajarjestelma, osin siksi, ettd 1ISO-9000 stan-

dardissa laadunhallinnan osana méaritelladn laadunhallintajérjestelma.

Laadunhallintajarjestelman keskeisina tavoitteina on saada:

o Jarjestelméllisyyttd toiminnan ohjaukseen ja valvontaan

e Varmistaa asiakastyytyvaisyys

e Varmistaa tuotteiden, palvelujen ja prosessien korkea ja tasainen laatu
e Parantaa tyon tuottavuutta

e Tukea henkil6st6d kouluttautumisessa ja tyénohjauksessa

o Kehittd4 uusia innovatiivisia menetelmia ja ratkaisuja

e Luoda yhtenaisia kéytantoja

e Dokumentoida hyvaksytyt menettelytavat.

Tavoitteet tulee mitoittaa yritykselle sopiviksi ja vélttaa erillista tai liian raskasta jar-
jestelméa, jotta kynnys jarjestelman kayttdonottoon on matala eiké taten jaa kaytan-
nolle vieraaksi. (Lecklin & Laine 2009, 30.)
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5.3.1 Laadunhallintajarjestelman sisalto ja rakenne

Laadunhallintajarjestelman rakenteesta ei ole standardiohjetta, vaan se on yrityskoh-
taista. 1SO 9000- standardiohje kuitenkin antaa laadunhallintaan kokonaisvaltaisen I&-
hestymistavan, jonka perusteella laadunhallintajarjestelmd (kuva 15) voidaan raken-

taa. Yleisesti laadunhallintajérjestelméa rakennetaan useampi tasoiseksi.

Ohjaus " . o
Periaatteet, arvot, visio, missio

Prosessikuvaukset ja -kaaviot, organisaatio,

Yhteistyd ja rakenteet
verkostot

Tydtapakuvaukset ja

. Tyomenetelmien ohjeet ja suoritusohjeet
tyGohjeet

Ohjeet ja maaraykset, ohjelmistot,

Viiteaineistot ; T,
normit, lainsaadantd

Laatukasikirja

Kuva 15. Laadunhallintajérjestelman rakenne (Lecklin 2006, 31)

Ylin taso siséltad yrityksen ohjaukseen liittyvia asioita. Ohjaukseen liittyvié asioita
ovat: lyhyt esittely, keskeiset arvot ja periaatteet, visio, mission, strategia ja laatupoli-
tiikka. (Lecklin 2006, 30.)

Seuraavalla tasolla kuvataan yrityksen yhteisty6té ja rakennetta. Prosessien kuvaukset
toimivat tarkedné osana jarjestelmad. Koko yrityksen toiminta ndhdaan prosesseina,
jonka vuoksi on tarkeaa luoda prosessikaavio tarkeimmista prosesseista eli avainpro-
sesseista. Hyvin tehdyistd prosessikaavioista ndhdaan selkeasti yrityksen toiminta ja

ne selkiyttavat tyonkulkua ja toimivat kehittdmisen apuvélineiné. (Lecklin 2006, 30.)

Kolmannella tasolla on tydtapakuvaukset ja tydohjeet, joissa kuvataan yksityiskohtai-
sesti tydmenetelmat ja annetaan suoritusohjeet siitd, miten ty0 tulee tehda. Télle tasolle

liitetd&n usein myos laatuvaatimukset, vastuut ja valtuudet. (Lecklin 2006, 30.)

Alimmalla tasolla ovat viiteaineistot, jotka sisaltavat tyonkulkuun liittyvia ulkopuoli-

sia ohjeistoja.
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Laadunhallintajarjestelmad luodessa on oleellista ymmartdd organisaation toimin-
taympadristo. Organisaation toimintaympériston ymmartdminen on prosessi, jolla maa-
ritetddn keskeiset tekijat, jotka vaikuttavat organisaation tarkoitukseen, tavoitteisiin ja
kestavaan kehitykseen. (Lecklin 2006, 30.)

Liséksi laadunhallintajarjestelmaan kuuluu usein laatukasikirja. Laatukasikirjan tulee
sisaltdd soveltamisala, menettelyohjeet ja kuvaus prosessien valisistd vuorovaikutuk-
sista. Laatukasikirjan sisaltod laadittaessa sisaltd ja rakenne tulee sovittaa mahdolli-
simman hyvin yrityksen omia tarpeita palveleviksi. Laatuké&sikirja ei ole pakollinen,
mutta 1SO 9000- standardi edellyttad sitd. Laatukésikirjan tulisi auttaa ymmartamaan
organisaation toimintaa ja kokonaisuutena ja palvelemaan kaytannén apuvélineena

toimintaan perehdyttdessa ja tyon suorittamisessa. (Lecklin 2006, 32.)

Tuotteen tai palvelun laatuun vaikuttavia tekijoita joudutaan usein jaljittdmaan purka-
malla niiden tuotantoprosessien vaiheet ja osatekijat auki. Talléin on valttaméatonta
kuvata ensin prosessi, jossa tuote tai palvelu syntyy. Hahmottamalla tuotteen alku- ja
loppupéén ja niiden valiin sijoittuvan tapahtumaketjun tai -sarjan voidaan tarkastella
periaattessa kaikkia yrityksessd tapahtuvia asioita tarkastella prosessindkdkulmasta.
Madriteltdessd prosesseja etsitaan niista tiettyja rajan ylityksia toimintojen ja yksikoi-
den valilla. Tallaiset rajapinnat muodostuvat hyvin keskeisiksi prosessin sujumisen ja
syntyvén laadun kannalta. (Viitala & Jylha 2014, 289-291.)

ISO 9001 mukainen laatujarjestelma on hyvin prosessipainotteinen, jossa laatujarjes-
telma rakentuu prosessien ymparille. Néin laadunhallintajérjestelmé luodaan proses-
sien ympadrille sekd laadunhallintajarjestelmaa pystytaan jarjestelmallisesti kehitta-
maan esimerkiksi prosessikaavioita analysoimalla. 1SO 9001- standardi edellyttda
méérittelemaan laadunhallintajérjestelmaa varten tarvittavat prosessit ja niiden sovel-
tamisen koko organisaatiossa. ISO 9001- standardi edellyttdd muun muassa méaéritte-
lemaan tarvittavat kriteerit ja menetelmat, joilla varmistetaan prosessien toiminta ja
ohjaus sek& parantamaan prosesseja ja laadunhallintajérjestelméa. (1SO 9001:2015,
12.)
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5.4 Laatujohtaminen

Laatujohtamisen perusajatus on, etta laatua parantamalla ja varmistamalla yritys parjaa
paremmin. Laadun kehittamisell& pyritddn saavuttamaan seka kustannus- etta kilpai-
luetua. Nykyéaén laatua ei liitetd vain tuotteen tai palveluun laatuun, vaan laatu tarkoit-
taa koko liiketoiminnan laatua, ja ndin ollen kilpailukyvyn todellinen parantaminen
tarkoittaakin koko liiketoiminnan parantamista. Néin laatukasitys laajenee ja siséltaa
sekd tehokkuusajattelun ettd asiakaslahtoisyyden. Laatujohtamisella pyritdan vaikut-
tamaan organisaation toimintaan niin, etta jokainen asia tuo lisdarvoa asiakkaalle. (Vii-
tala & Jylhé 2014, 288.)

ISO 9001 -standardin mukaan laadunhallintajérjestelmén suhteen on osoitettava joh-
tajuutta ja sitoutumista. Johdon tulee varmistaa, ettd organisaatioon laaditaan laatupo-
litiikka ja asetetaan laatutavoitteet ja ettd ne sopivat yhteen toimintaympériston ja stra-
tegian kanssa. Johdon tulee myds varmistaa laadunhallintajarjestelméan tavoitteiden
saavuttaminen ja sitouttaa ihmisia lisaédmaan jarjestelméan vaikuttavuutta. (ISO
9001:2015, 13.) Kaiken kaikkiaan laatujohtamisessa on kysymys laatuajattelun jal-
kauttamisessa organisaatioon ja prosessien johtamisesta laatundkokulma edella.

5.4.1 Laatupolitiikka

ISO 9001- standardi my0s vaatii, ettd yrityksen on laadittava ja otettava kayttoon laa-
tupolitiikka ja yllapidettava sitd. Laatupolitiikan tulee sopia organisaation tarkoituk-

seen ja toimintaymparistoon seka tuettava sen strategiaa. (ISO 9001:2015, 13.)

Laatupolitiikka on yrityksen perusarvoista johdettu viesti, joka kertoo keskeiset toi-
mintaperiaatteet, joita jokaisen tyontekijan tulisi noudattaa ja soveltaa kaikkeen teke-
miseensa tydssaan. Hyva laatupolitiikka on lyhyt ja ytimekas, joka mahtuu hyvin yh-
delle sivulla tai jopa muutamaan yrityksen tavoitteita ja arvoja kuvaavaan sanaan. Yri-
tyksen laatupolitiikka ottaa tyypillisesti kantaa muun muassa yrityksen toiminta-alu-
eeseen ja laadun merkitykseen yritykselle sek& sen ilmenemismuotoon henkilostén
toiminnassa. Laatupolitiikan viestintddn henkilostélle tuleekin panostaa, on tarkeda,

ettd se on kommunikoitu selkedsti koko henkildstélle. (Lecklin 2006, 40.)
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5.5 Palvelun laatu

Palvelun laadun madritelma on yksinkertaistetusti asiakkaan ennakko-odotuksen ja to-
teutuneen koetun kokemuksen vélinen suhde. Asiakaskokemuksesta muodostuu posi-
tiivinen, jos odotukset ovat matalat ja palvelukokemus ylittdd ndma selkeésti. Palvelu-
kokemuksen ollessa odotuksia alhaisempi, muodostuu asiakaskokemuksesta negatii-

vinen.

Asiakkaalla on tietty odotusarvo yrityksen palveluiden laadusta. Tarpeiden ohella sii-
hen vaikuttavat muun muassa yrityksen markkinaviestintd, myynti, imago seké suusa-
nallinen viestintd. Suoritettu palvelu muodostuu teknisesté- seké toiminnallisesta laa-
dusta. Tekninen- seké toiminnallinen laatu kertoo mita palvelu siséltada ja miten hyvin
se toteutetaan. Néiden yhteisvaikutuksesta syntyvat koettu laatu, jota asiakas vertaa
odotuksiinsa. Yritys vaikuttaa omalla markkinaviestinnallaan asiakkaiden odotusar-
voon, jonka johdosta ylisanoin mainostettu palvelu saattaa synnyttaa laatukuilun asi-
akkaan odotetun ja koetun laadun valille. (Groénroos 2009, 100-105.)

Uusitalon ja Ldmsan mukaan asiakkaan havaitsema laatu on kuitenkin asiakastyyty-
vaisyytta suppeampi kasite: havaittu laatu on yksi tyytyvaisyyteen vaikuttavista teki-
joista. Laadun ohella tyytyvéisyyteen vaikuttavat myds muut tekijat, kuten fyysisten
tuotteiden laatu, palvelun hinta, asiakkaaseen liittyvat tekijat seka tilannetekijat
(Lamsa & Uusitalo 2009, 62.)

1980- luvun puolivalissa tutkijat Berry, Parasuraman ja Zeithami alkoivat tutkia miten
asiakkaat arvioivat palvelun laatua. T&ta varten he kehittivat palvelun laadun mittaa-
miseen soveltuvan tyokalun. Tyokalua kutsutaan Servqual-malliksi, joka on ollut hal-
litseva tyokalu palvelun laadun tutkimuksessa. (Grénroos 2009, 114.)

Servqual -menetelméll& voidaan mitata, miten asiakkaat kokevat palvelun kokonais-
valtaisen laadun. Servqual -menetelméll& arviointi perustuu seitsenportaiseen asteik-

koon, jonka déripdind ovat “tdysin eri mieltd” ja “tdysin samaa mieltd”.



42

Parasuramanin, Zeithamlin ja Berryn vuonna 1988 kehittdaman Servqual -mallin mu-
kaan asiakas arvioi saamansa palvelun laatua seuraavien viiden kriteerin avulla Gron-
roos 2009, 116.):

1. Konkreettinen ympaéristd. Asiakas arvioi saamansa palvelun laatua esimerkiksi
palvelun ulkoisten puitteiden perusteella, kuten toimitilojen, laitteiden seka
henkiloston ulkoisen olemuksen perusteella.

2. Luotettavuus. Asiakkaan kokeman palvelun laatuun vaikuttavat yrityksen kyky
tayttas asiakkaan lupaukset ja tarjota virheetonta ja tasmaéllista palvelua.

3. Reagointialttius. Asiakkaille on myos tarkeaa, etta yrityksen henkilésté on ha-
lukas auttamaan ja palvelemaan asiakkaitaan viipymatta.

4. Vakuuttavuus. Asiakkaat luottavat yrityksen tyontekijoiden kayttdytymisen
ansiosta ja tuntevat olonsa turvalliseksi.

5. Empatia. Koetun laadun kannalta on myos tarkeaa, ettd henkilostd ymmartaa
asiakkaiden ongelmat seké toimii heidan etujensa mukaisesti aina asiakkaan

yksilolliset tarpeet huomioiden.

Servqual -malli esitt&d& edelld mainittujen viiden kohdan perusteella viisi erilaista kui-

lua/epasuhdannetta:

1. Johdon nakemyksen kuilu. T&ss& kuilussa yritys on tilanteessa, jossa heidéan
nakemyksensé laadusta ja palvelusta eivat kohtaa asiakkaiden nakemyksia.
Tarkkailemalla johdon nakemyksen kuilua, voi palvelua parantaa asiakaslah-
toisemmaéksi.

2. Laatuvaatimuksen kuilu. Laatuvaatimuksen kuilussa palvelu kohtaa asiakkai-
den laatuvaatimukset, mutta palvelun laadulle ei ole laadittu standardia tai yh-
tendisyytta.

3. Palvelun toimituksen kuilu. Palvelun toimituksen kuilu syntyy, kun joku pal-
velun toimituksen osa ei ole yhtendinen palvelun laatuvaatimukseen. Tdma voi
johtua esimerkiksi henkildstén koulutuksesta tai epaselkeésté ohjeistuksesta.

4. Markkinointiviestinnan kuilu. Markkinointiviestinnassa luodut olettamukset ja
kuvat eivat valttdmattad tdsméaé koetun palvelun kanssa. Markkinointiviestinta

el tallaisessa tilanteessa onnistu havainnoimaan oikein palvelua ja sen laatua.
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5. Koetun palvelun laadun kuilu. Palvelun laatu ei ole vastannut asiakkaan odo-

tuksiin, jolloin syntyy kuilu koetun ja odotetun palvelukokemuksen valille

Menetelmid ja mittareita tulee aina kdyttaa tapauskohtaisesti, koska palvelut ovat luon-
teeltaan erilaisia. Téssé opinnaytetydssa sovelletaan nykytilan kartoituksessa Servqual
-mallin viitta kriteeria asiakkaan kokeman laadun tutkimuksessa.

5.6 Laadun kehittaminen

Laadun kehittamistyon aluksi on tarpeen tehda tilannekartoitus siitd, mika on yrityksen
tilanne litketoiminnallisesti ja laadun kannalta. Liiketoiminnan kartoituksessa voidaan
Kirkastaa kuva yrityksesta ja sen asemasta markkinoilla pohtimalla keskeisia asioita
kuten asiakkaat, tuotteet, sidosryhmét, toiminnan kuvaus, vahvuudet ja heikkoudet,

markkinaosuus, kilpailijat ja kilpailutilanne seka tulevaisuuden ndkymat.

Parantamista ja kehittamista varten tulisi selvittaa erimerkiksi:
e asiakkaiden tyytyvaisyys tuotteisiin
e reklamaatioiden syyt
e suurimmat sisdiset toimintaongelmat
e missé syntyy liikaa kustannuksia
e henkildstdn osaaminen ja tyOtyytyvaisyys
¢ mahdolliset alihankintaan liittyvét ongelmat

e mahdolliset kdynnissa olevat laatuhankkeet

Kehittamisprojektin organisointi on tarkead, nykyaan laatu on integroitunut johtamis-
jarjestelmaan, joten erillinen laatujohtoryhma ei ole tarpeen, vaan johtoryhmé johtaa
ja valvoo laadun kehittdmista. (Lecklin 2006, 52-53)

5.7 1SO 9000- standardisarja

ISO 9000 -standardisarja kasittad kansainvaliset laadunhallintastandardit ja niihin liit-
tyvét ohjeet. ISO 9000 -sarja on maailmanlaajuisesti tunnettu laadunhallintajarjestel-
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mien perustana. Kansainvalisen standardisoimisjarjeston 1ISO:n teknisen komitean laa-
tima standardisarja ilmestyi ensimmaisen kerran vuonna 1987. Viimeksi standardit on
uusittu vuonna 2015. Standardit on tarkoitettu kaikenkokoisille organisaatioille kai-
killa aloilla seka yksityisella ettd julkisella sektorilla. (Suomen Standardisoimisliitto
SFSry 2019, 2.)

Kansainvilisia standardeja tarvitaan nykyéaén entistd enemman, silla yha useampi or-
ganisaatio myy palveluja ja tuotteita kotimaan markkinoiden ulkopuolelle. My®ds yksin

kotimaassa toimiville organisaatiolle standardeilla on tarkea merkitys.

ISO 9000 -standardisarjan keskeisimmat standardit ovat:

e 1SO 9000:2015 Laadunhallintajarjestelmét. Perusteet ja sanasto

e IS0 9001:2015 Laadunhallintajarjestelmat. Vaatimukset

e 1SO 9004:2018 Laadunhallinta. Organisaation laatu. Ohjeita jatkuvan menes-
tyksen saavuttamiseen

e [SO 19011:2018 Johtamisjarjestelman auditointiohjeet

ISO 9000 -standardi kuvaa 1SO 9000 -standardisarjassa kaytettavat keskeiset kéasitteet,
periaatteet ja sanaston. 1SO 9000 -standardi auttaa ymmartdmaan muita 1ISO 9000 -
standardisarjan standardeja ja niiden keskeisimpia perustekijoitd. Sen kasitteita ja pe-
riaatteita voivat soveltaa palveluja ja tuotteita tarjoavat organisaatiot, asiakkaat, jotka
hakevat varmistusta sille, ettd tuotteen- tai palveluntarjoaja pystyy tuottamaan heidan
vaatimusten mukaisia tuotteita tai palveluita seka laadunhallintaa liittyvaa koulutusta
ja neuvontaa antavat tahot. (ISO 9000:2015, 7.)

ISO 9001 avulla organisaatioon luodaan laadunhallintajérjestelmad, joka edesauttaa or-
ganisaatiota saavuttamaan luotettavuutensa asiakkaiden odotusten ja tarpeiden mu-
kaisten tuotteiden ja palveluiden tuottamisessa. ISO 9001 -standardissa maaritellaan
vaatimukset, joiden perusteella ulkopuolinen sertifiointiorganisaatio voi sertifioida or-
ganisaation laadunhallintajérjestelman. Sertifioitujen organisaatioiden tulee noudattaa

kaikkia 1ISO 9001 standardin vaatimuksia. Vaatimusten noudattaminen osoitetaan laa-
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tukasikirjalla tai jollain muulla dokumentoidulla tiedolla. 1SO 90001 -standardi pai-
nottaa prosessimaisen toimintamallin omaksumista osaksi laadunhallintajérjestelmén
kehitysté ja kéyttéonottoa. Standardi keskittyy seitsemaan padkohtaan, joissa méaari-

tell&an jarjestelmaa toteutettaessa huomioitavia toimintoja:

e Organisaation toimintaymparisto
e Johtajuus

e Suunnittelu

e Tukitoiminnot

e Operatiivinen toiminta

e Suorituskyvyn arviointi

e Parantaminen

ISO 9004 antaa ohjeita erilaisista laadunhallintajérjestelméa koskevista tavoitteista
ISO 9001 -standardia monipuolisemmin, etenkin organisaation pitkaaikaisen menes-
tyksen ndkdkulmasta. 1ISO 9004 -standardia suositellaan oppaaksi organisaatioille, joi-
den ylin johto haluaa laajentaa ISO 9001 -standardista saatavia hyotyjé ja kehittéa or-
ganisaation suorituskykyé jatkuvasti ja jarjestelmallisesti. (Suomen Standardisoimis-
liitto SFS ry 2019, 6.)

ISO 9011 Johtamisjérjestelmén auditointiohjeet -standardissa kasitelldaén laadunhal-
linta- ja ymparistojarjestelmien auditointia. Se siséltd& ohjeita auditointiohjelmista, si-
séisten tai ulkoisten auditointien suorittamisesta seka tietoa auditoijien patevyydesta.
Siind annetaan myos yleiskuva siitd, kuinka auditointiohjelmien pitéisi toimia ja
kuinka johtamisjarjestelman auditoinnit olisi suoritettava. (Suomen Standardisoimis-
liitto SFS ry 2019, 6.)
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6 YKSIKON PROSESSIT

Opinnaytety6 késittelee yksikén toimintaa, joka vastaa verkkoyhtididen palvelupro-
sesseista, kuten liittymistd, mittaroinneista, viankorjauksesta ja verkon kayttotehta-
vistd. Yksikon tehtaviin kuuluu myds séhkdverkkojen kunnossapidon tehtavéat. Yk-
sikk0 vastaa itse kaikista asennustgistd, toihin liittyvastad materiaalien varastoinnista ja
logistiikasta seka verkkopalvelutdissa tarvittavan osaamisen yllapitdmisestd seka re-

surssien riittavyydesta.

6.1 Liittymat ja verkkopalvelut

6.1.1 Mittarointi ja liittymien kytkennét

Sahkon kaytto kiinteistossa edellyttad sahkoliittyman hankintaa. Sahkoliittymalla asia-
kas saa oikeuden liittya sdhkoverkkoon. Sahkdverkkoon liityttdessa séhkoverkkoyhtio
tuo s&hkon asiakkaan tontille ja toimittaa etdluettavan sahkomittarin.

Vertek palvelee sahkoverkkoyhtidita sahkoéliittymiin ja mittarointeihin liittyvissa asi-
oissa. Asennuspalveluita ovat: tilapainen tydmaasahko, sahkoliittymien rakennus, sah-
komittareiden ja -mittauslaitteistojen asennus ja viankorjaus. Mittaroinnilla tarkoite-
taan jokaisessa sahkoliittymassa sijaitsevien etdluettavien energiamittareiden asen-

nusta, kunnossapitoa ja viankorjausta.

Mittarointi ja liittymisty6t Vertek suorittaa Rauman Energian ja Vakka- Suomen Voi-
man yhteiskaytossé olevaa Mitello jarjestelmad hyodyntéen. Mitello Aidon One on
Aidon Oy:n tarjoama paikkatietopalvelu etéluettavien energiamittareiden kayttopaik-
kojen, sijaintitiedon ja huoltokohteiden tarkasteluun ja analysointiin. Mitellon kautta
verkkoyhtion vastuuhenkil® tekee tydmadaréimen, jonka urakoitsijan edustaja vastaan-
ottaa ja jakaa edelleen asentajalle kentdlle. Asentaja saa tarvittavat tiedot palvelusta
tydn suorittamiseen ja suorittaa maaratyn tyon. Jarjestelman kautta asentaja tallentaa
palveluun kayttoonottotarkastus- ja muun dokumentaation, jonka jalkeen tyon suori-
tettuaan kuittaa tyon tehdyksi. Jarjestelman kayttdonotto on tuonut merkittavaa hyotya
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ja joustavuutta manuaaliseen papereilla k&sin tuotettuun vanhaan mittarointi- ja liitty-

maprosessiin.

6.2 Kunnossapito

6.2.1 Ehkéiseva kunnossapito

Vertek tuottaa sdhkoverkkoyhtididen kunnossapito-ohjelmien mukaisia ehkaisevan ja
korjaavan kunnossapidon toimenpiteitd. Tyypillisia ehkdisevia kunnossapitotoimenpi-
teitd ovat esimerkiksi kuntotarkastukset ja dokumentoinnit, muuntamoiden ja kyt-
kinasemien tarkastukset, huollot ja siivoukset. Muita ehkdisevén kunnossapidon toi-
menpiteitd ovat esimerkiksi ikaantyvan ilmajohtoverkon kunnossapitotehtavat, kuten
pylvaiden vaihdot seké kayttoikansa lopun saavuttaneet maakaapeliverkon komponen-

tit, esimerkiksi vanhat jakokaapit sek& muuntamot.

6.2.2 Korjaava kunnossapito

Sahkdverkon ehkéisevan kunnossapidon liséksi verkkoyhtidilla on oltava valmius ver-
kon korjaavaan kunnossapitoon, jotta voidaan turvata keskeytykseton sahkonjakelu
séhkonkayttdjille ja vikatilanteessa rajata jakelun keskeytykset koskemaan mahdolli-

simman pienté osaa verkon kayttajista.

Vertek toimii sahkoverkkoyhtididen kumppanina turvaamassa keskeytyksetonta sah-
konjakelua. Lounais- Suomen alueella tydskentelevat 100 henkiloé ovat Vertekin asi-
akkaiden kaytettavissa tunnin vasteajalla, oli kyse sitten isosta tai pienestd sahkoon

liittyvasta palvelutarpeesta tai ongelmasta.

Sahkomarkkinalain asettamat vaatimukset toimitusvarmuudesta nostavat s&éhkoverk-
koyhtididen velvollisuutta huolehtia verkossaan toimitusvarmuusvaatimusten taytty-
misestd. Muuttuvat sédolot luovat haastavan toimintaympariston sahkéverkkoyhtioille
suurhairididen kasvaessa, joilla on ilmajohtoverkkoa verkossaan runsaasti vield. Tassa
kohtaa luotettava ja ammattitaitoinen kumppani on vélttdmaton. Vertekilla on pitka

kokemus jakeluverkon viankorjauksesta, jossa ensisijaisen tarkedd ovat vakiintuneet
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ja turvalliset toimintatavat kentalla viankorjaustehtévissa sekad hyvin organisoitu tyo-
hon halyttamiskaytantd, jossa henkilostd on nopeasti kaytettavissa suurhairion het-
kell.

Oleellinen osa sahkdverkon toimitusvarmuutta on myos ympérivuorokautinen paivys-
tys, jonka tarkeimmat tehtavat ovat reagoida nopeasti verkossa ilmenneeseen vikaan
tai hairidon ja toteuttaa tilanteen vaatimat toimenpiteet turvallisesti sahkojen palautta-
miseksi kuluttajille. Vertek toimittaa asentajapaivystysta sahkoverkkoyhtidille, jossa

tarvittavat resurssit ovat ympari vuorokauden valmiudessa.

6.3 Puunkaatoapu

Sahkoverkkoyhtiot auttavat maanomistajia veloituksetta, kun sahkdverkkoyhtién
omistama sahkélinja estaa turvallisen puunkaadon tai puu on vaarassa kaatua sahko-

linjalle. Vertek tuottaa puunkaatoapupalveluja sahkdverkkoyhtidille.

6.4 Kaapelinaytto ja sijaintikartoitus

Sahkaoverkkoyhtion verkko-omaisuuden dokumentointi on erittéin tarkedé verkon hal-
linnan kannalta. Vakka- Suomen Voima ja Rauman Energia kayttavat Trimble NIS
verkkotietojarjestelmaa verkko-omaisuutensa hallintaan. Trimble NIS (Network In-
formation System) ohjelma koostuu seuraavista toimialasovelluksista:

e Verkostolaskenta

e Verkon suunnittelu ja rakentaminen

e Omaisuudenhallinta

e Verkkoinvestointien hallinta

e Kunnossapito

Sahkoverkkoyhtion sahkoéverkko kokonaisuudessaan on topologisesti mallinnettu
karttapohjaiseen verkkotietojarjestelméén, jonka ansiosta edelld mainitut toimialaso-
vellukset mahdollistavat tehokkaan verkon suunnittelun, kdyton ja omaisuudenhallin-
nan. Trimble tarjoaa my6s UTG (Utility To Go) sovellusta, joka mahdollistaa verkko-
tietojérjestelmén kaytdn maastossa mobiililaitteella seka tietokoneella. Sovelluksesta
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nahdaan koko séhkoverkko seka kytkentatilanne. UTG:sta voidaan myds vastaanottaa
vika- ja kunnossapitotgité, joka on kaytanndllinen ominaisuus asentajien tyéhon ken-

talla.

Vertek tarjoaa sahkoverkkoyhtidille kaapelindytto- ja sijaintikartoituspalveluja.

Kaapelinayttd

Suunniteltaessa kaivuutditd tulee aina tarkistaa, onko alueella maanalaisia rakenteita,
esimerkiksi sahko-, puhelin tai tiedonsiirtokaapeleita tai kaukolampdputkia. Kaivuu-
toihin ryhtyminen edellytta johtoselvitysté alueelta niin turvallisuussyiden kuin sah-
konjakelun keskeytymattomyyden vuoksi. Verkkoyhtiot suorittavat maksuttomasti

alueellansa tarvittaessa johtoselvityksen.

Vakka- Suomen VVoiman verkkoalueella kdytetdan Kaivulupa.fi -johtoselvityspalvelua
ja Rauman Energian verkkoalueella Johtotietopankki- palvelua. Molemmista palve-
luista voi tehda johtoselvityspyynnon alueelle, jossa on tarkoitus kaivaa. Palveluista
saa hyvin yksityiskohtaiset kartat alueelle, josta ilmenee maanalaiset rakenteet. Palve-
luista on myds mahdollista tilata karttojen lisaksi maastonéytto.

Vertek suorittaa kaapelindyttdja maastossa, jossa maassa olevat kaapelireitit osoitetaan

kaivuu-urakoitsijalle. Vertek suorittaa myos kaukolampoverkon nayttoja.

Sijaintikartoitus

Osa verkkotietojarjestelman yllapitoa on pitaa sahkdverkon dokumentointi ajantasai-
sena. Vertek toimittaa sijaintikartoituksia pienistd maakaapeloinneista aina isoihin ura-
koihin. Verkkotietojarjestelman sijaintietojen tarkkuus on erittdin tarke&d, jonka
vuoksi kaikki verkkoon sijoitettavat rakenteet kartoitetaan takymetri- mittalaitteella n.
2cm tarkkuudella. Sijaintikartoitukseen kuuluu myds Kartoitettujen tietojen vienti
Trimble NIS- verkkotietojarjestelméén. Kartoitetut tiedot ajetaan verkkotietojarjestel-
maan luotuun suunnitelmaan, jonka perusteella rakentaminen on toteutettu. Sijainti-
kartoituksessa on tarkead palvelun joustavuus. Kartoittaja pitaa tiiviisti yhteyttd kaa-
pelointikohteiden kaivuu-urakoitsijoiden kanssa, jotta maakaapelit ja muut maan alle

sijoitettavat rakenteet kartoitetaan ennen kaivuuojien peittoa. Dokumentointi on usein
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my0Os osa maakaapelointiurakkkaa, joten se on myos kohteen luovutuksen edellytyk-

sena.

7 PALVELULIIKETOIMINNAN NYKYTILA

7.1 Menetelmat

Nykytilan kartoitus toteutettiin kvantitatiivisena tutkimuksena, jossa selvitettiin asiak-
kaiden kokemaa kokonaislaatua ja laatua yrityksen siséisesti. Arvioitavien paakohtien
laadinnassa kaytettiin niin ulkoisessa kuin sisaisessa arvioinnissa luvussa 5.5 tarkem-
min kasiteltya Servqual -mallia ja sen viitta kriteeria asiakkaan kokeman palvelun laa-

dun arviointiin.

Servqual -mallin mukaiset viisi Kriteeria:
1. Konkreettinen ympaéristo

2. Luotettavuus

3. Reagointialttius

4. Vakuuttavuus

5

Empatia

Arviointimenetelm& muodostui Servqual -mallin mukaan laadituista paakohdista, joi-
den kokonaislaatua mitattiin arvioimalla kohtien merkitystd sekd toimivuutta as-

teikolla 1-10. Arvosteluasteikko jaoteltiin seuraavanlaisesti:

1-3 = Valttavd/ ei tarkea
e Toiminnassa selkeitd puutteita, jotka vaikuttavat merkittavasti aliprosessin
seka paaprosessin laatuun
4-6 = Tyydyttavé/ osittain tarkea
e Toiminnassa tai laadussa lievid puutteita, jotka vaikuttavat lievasti prosessin
laatuun

7-9 = Hyva / tarkeé
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e Toiminta ja laatu ovat hyvélla tasolla, ja asiakas kokee saavansa sen mita on
tilannut
10 = Erinomainen/ erittdin tarkea
e Toiminta ja laatu ovat huippuluokkaa ja sen parantaminen tulkittaisiin ylilaa-
duksi
Merkityksen ja toimivuuden mittaamiseen perustuvaa arviointia késitellaén laajemmin
luvussa 4.3 osana nykytilan kartoitusta. Kokonaislaadun mittaamista vahvistettiin va-

paalla keskustelulla arvioitaviin kohtiin liittyen haastattelussa.

Nykytilan kartoitus toteutettiin prosessikohtaisesti sisaisesti haastattelemalla henkils-
tod sekd ulkoisesti haastattelemalla asiakkaiden toimintokohtaisia vastuuhenkil@ita.
Haastattelut suoritettiin niin, ett4 haastateltava taytti ennen varsinaista haastattelua ar-
viointilomakkeen, jossa arvioitiin aliprosessikohtaisesti aliprosessin merkitys seka toi-
mivuus. Tamén jalkeen haastateltavan kanssa kaytiin yhdessa lapi taytetty arviointilo-
make. Arviointilomakkeen tueksi luotiin menettelyohje arvioinnista. Nain suoritettiin

sekd ulkoinen ettd sisdinen arvio nykytilasta.

7.2 Ulkoinen arviointi

Ulkoinen arviointi suoritettiin sek& padprosessitasolla ettd yksikkotasolla. Paaproses-
sitaso arvioitiin asiakkaan toimintokohtaisten vastuuhenkildisen toimesta ja yksikko-
taso verkkoyhtididen verkkojohtajien toimesta. Ulkoinen arviointi suoritettiin kahden
verkkoyhtion toimesta. Tassé tyossa esiintyvat kaaviot perustuvat molempien ulkois-
ten arvioitsijoiden antamien arvioiden yhdistettyyn keskiarvoon. Nykytilan kartoituk-
sessa kaytettiin arviointilomaketta, jossa aliprosessikohtaisesti annettiin arvio alipro-
sessin merkityksesta sekd toimivuudesta. Jokaiselle paaprosessille luotiin oma arvi-
ointilomake, jossa arvioitiin keskeisimpié aliprosesseja. Sisdisessé arvioinnissa arvi-

oitiin ulkoisen arvioinnin asioiden lisaksi sisaista tehokkuutta.

Ulkoisessa arvioinnissa paaprosessitasolla arvioitiin seuraavia asioita:
1. Sahkotyoturvallisuus
2. Tyoturvallisuus
3. Aikataulut



4. Viestintd

5. Asiakaskohtaamiset (verkkoyhtididen asiakkaat)
6.
7
8
9

Tyon laatu
Kustannustehokkuus
Loppudokumentaatio
Laskutus

10. Asiakaspalautteet/Reklamaatiot
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Yksikkotasolla ulkoisessa arvioinnissa arvioitiin koko liiketoimintayksikon laatua

seuraavilla paakohdilla:

1.

© 0 N o g b~ DN

Sahkatyoturvallisuus
Tyoturvallisuus
Aikataulu

Tyon laatu
Kustannustehokkuus
Viestintd

Liittymat ja mittaroinnit
Paivystys

Suurhairiot

10. Rakentaminen

7.3 Sisainen arviointi

Sisdinen arviointi suoritettiin samaa menetelmaa soveltaen kuin ulkoinen arviointi.

Poikkeuksena ulkoiseen arviointiin siséisessa arvioinnissa arvioitiin myos sisaista te-

hokkuutta. Sisdisen tehokkuuden arvioinnissa arvioitiin ulkoisen arvioinnin péakoh-

tien liséksi seuraavia asioita:

1.

2
3
4.
5
6

Resursointi
Materiaalinhallinta
Kustannustehokkuus
Jarjestelmien toimivuus
Henkildston tyytyvaisyys

Henkildston osaaminen
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7.4 Arvioitavat prosessit

Arvioitavat péédprosessit ovat opinndytetyon kohteena olevan liiketoimintayksikon
paaprosesseja, joiden varaan yksikon toiminta perustuu. Arvioitavat paaprosessit ovat:
1. Liittymat ja mittaroinnit
2. Kaytto- ja kunnossapitotyot
3. Pientyot
4

Yksikko kokonaisuudessaan

8 TULOKSET JA TARKASTELU

8.1 Tulokset

Nykytilan kartoituksessa arviointia hyvaksi kéayttaen selvitettiin keskeisten osaproses-
sien toimintaa seka liiketoimintayksikon toimintaa koko laajuudessaan. Tuloksena
saatiin kattava aineisto niin ulkoisen arvioinnin kuin sisdisen arvioinnin esiin tuomista

osaprosessikohtaisista kehityskohteista.

8.1.1 Liittymat ja mittaroinnit

Liittyma- ja mittarointitdissé sdhkourakoitsijan toiminnan laadun tarkeys korostuu,
kun toimitaan verkkoyhtion asiakasrajapinnassa. Nykytilan kartoituksessa liittymien
ja mittarointien toimivuuden keskiarvoksi ulkoisessa arvioinnissa muodostui 7,65. Ar-
vosteluasteikon mukaan tulos vastaa tilannetta, jossa toiminta ja laatu ovat hyvalla ta-
solla seka asiakas kokee saavansa sen mité on tilannut. Arvioinnissa nousi esiin kohtia,

joita parantamalla toimivuutta saataisiin kuitenkin parannettua entisestaan.

Ulkoisessa arvioinnissa nousi esiin satunnaista poikkeamaa toimitusajoissa. Toimitus-
aikoihin selkeytta ja parannusta on kuitenkin saatu erittdin paljon siirtymélla kaytta-
maan Mitello jarjestelmad, jonka kautta koko prosessin elinkaari suoritetaan sekd on

helposti valvottavissa. Henkildston itseohjautuvuuden kehittdminen nousi myos ulkoi-
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sessa arvioinnissa esille liittyen liittymd ja mittarointitdiden organisointiin. Tois-
taiseksi Mitello- jarjestelmén kautta tulevat tilaukset ohjataan pééasiassa toimittajan
vastuuhenkilon kautta eteenpdin. Suorittavalla osastolla on kuitenkin mahdollisuus ot-
taa tilauksia vastaan suoraan jarjestelmastd, jonka vuoksi onkin tarpeen tarkastella
mahdollisuutta yksinkertaistaa tilauksen vastaanottoa poistamalla ylimaaraiset solmu-
kohdat pois toimitusketjusta. Esille nousi myds loppudokumentointi, joka suoritetaan
Mitellon kautta. Dokumentoinnista puuttuikin selkeét ohjeet, jonka vuoksi yhtenevéa

tapaa siihen ei ole ollut.

Sisaisessa arvioinnissa liittymien ja mittarointien osalta ei havaittu merkittdvaa huo-
mioitavaa. Prosessi toimii hyvin ja vastuunjako on selkeyttanyt lapimenoa. Mittari-
osaaminen nousi myos sisaisessa arvioinnissa esille, esimerkiksi erikoisempien epé-
suorien mittausten tekemiseen kykenevien riittdvyys pitdd varmistaa. Tatd osaamista
tulisi siirtdd vahvemmin muillekin asentajille, jotta tulevaisuudessakin palvelukyky

mittariasennusten osalta voidaan turvata.

Liittymat ja mittaroinnit
Toimivuus / Merkitys
10

Sahkotydtunallisuus
Laskurtus

g . _ . =
Laatu yoturvallisuus
s &
a - Asiakaspalauts
Kustannustehokkuus . Ka-leikkauspiste
= - Alkataulut
& Asiakaskohtzamizet
s Dokumentaatio .

Wiestinta

Toammeus

1] Z 4 L= B 10 1z
Merkitys

Kuvio 2. Liittymét ja mittaroinnit, ulkoinen arviointi

Kuviosta 2 voidaan pééatella, ettd keskimaaraista alempi toimivuus arvioinnissa saatiin
aikatauluista, asiakaskohtaamisista, dokumentaatiosta seka viestinnasta. Viestintda on

saatu tehostettua huomattavasti viikkopalaverikdytannolla, jossa tilaajan kanssa teh-
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daén tilannekatsaus toihin. Myos tilauksen kulun seuranta on helpottunut Mitello jar-
jestelmén kayttoonoton myotd. Verkkoyhtion asiakasrajapinnassa toimimiseen liitty-
vat poikkeamat nousivat esille ajoittaisista ongelmista liittymis- ja mittarointitoissa,
joissa tdiden suorittamista hankaloittaa verkkoyhtion asiakkaan sahkourakoitsijan

puutteellisesti tekemat valmistelut kohteessa.

8.1.2 Kaytto- ja kunnossapitotyot

Kéytto- ja kunnossapitotdissa korostuu vakiintuneet kaytannét ja henkildston ammat-
titaito, kun ollaan varmistamassa hairiotonta sahkonjakelua. Nykytilan kartoituksessa
kaytto- ja kunnossapitotdiden toimivuuden keskiarvoksi ulkoisessa arvioinnissa muo-
dostui 8,05. Arvosteluasteikon mukaisesti tulos vastaa tilannetta, jossa toiminta ja
laatu ovat hyvélla tasolla seké asiakas kokee saavansa sen mita on tilannut. Arvioin-
nissa nousi esiin kuitenkin kohtia, joissa organisointia ja kommunikointia tehostamalla

toimintaa saataisiin parannettua viel& nykyista tasoa korkeammaksi.

Ulkoisessa arvioinnissa huomion arvoisiksi kohdiksi nousi kayttotdissa suoritettava
yhteydenpito ja ohjausten ilmoittaminen verkkoyhtion kéyttékeskukseen, jossa valvo-
taan ja ohjataan sahkoverkkoa. Myds kdytdssa olevien jarjestelmien potentiaalin hyo-
dyntdminen nousi esille kentalla tehtavassa tydssa. Esimerkiksi verkkoon vaihdetut
komponentit tulisi kentalld jo paivittdd Trimble UTG (Utility To Go) -sovelluksella
verkkotietojarjestelmaan. UTG:n muista ominaisuuksista olisi myds hyva pitaa ker-
tauskoulutusta asentajille, jotta kaikkia ominaisuuksia osattaisiin hyodyntad. Myds

turvallisuushavaintojen ja kehitysehdotusten teko huomioitiin ulkoisessa arvioinnissa.

Siséisessd arvioinnissa esiin nousi paivystyksen osalta varallaolon jérjestaminen ja riit-
tavien resurssien varmistaminen. Varallaolo on toiminut hyvin, mutta aiheellista olisi
miettid miten jatkossakin saadaan varmistettua resurssien riittavyys ja palvelukyvyn

varmistaminen.
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Kaytto- ja kunnossapitotyot
Toimivuus / Merkitys

Aslakashohiaamiset Tyiiturealizuu
Aztalcspalarte L
L] sk

0 leiklauspiste L
*

Laskutus :
- - Eustannuste holdouus

Jokumentaatio

Merkitys

Kuvio 3. Kéytto- ja kunnossapitoty6t, ulkoinen arviointi

Kuviosta 3 voidaan havaita, ettd toimivuuden keskiarvo ulkoisessa arvioinnissa muo-
dostui asteikon mukaan hyvéksi. Toimivuuden ja merkityksen kannalta huomioitavaan
kohtaan sijoittuu toimivuuden keskiarvon alle ja merkityksen keskiarvon yli olevat
laatu ja aikataulut. Merkittavin huomio kohdistui UTG- jarjestelmén selkedn kaytto-
ohjeiston puuttumiseen ja purkutdiden satunnaisiin aikataulumuutoksiin. Kokonaisuu-
dessaan ulkoisessa arvioinnissa todettiin, ettd toiminnan taso on hyvaa ja pienilla muu-

toksilla ja parannuksilla prosessista saadaan vield tehokkaampi.

8.1.3 Pientyot

Pientdilla tarkoitetaan muun muassa liittymiskaapelointia seka muita pienid jakeluver-
kon toitd. Arvioinnin kannalta pient6issd nousee esille samoja asioita, kuin verkon ra-

kentamisessa suuremmassakin kaavassa.

Nykytilan kartoituksessa ulkoisessa arvioinnissa pientdiden toimivuuden keskiarvoksi
saatiin 8,08. Arvosteluasteikon mukaisesti tulos vastaa tilannetta, jossa toiminta ja

laatu ovat hyvélla tasolla seka asiakas kokee saavansa sen mité on tilannut.
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Ulkoisessa arvioinnissa merkittdvimmaét huomiot kohdistuivat rakentamisen aikatau-
lujen pitdvyyteen seka tyon ajantasaisesta etenemisen raportoinnista tilaajalle Head-
power tydnohjausportaalin kautta. Headpower on usein ainut jarjestelmé, josta tilaaja
luo raporttinsa projekteista, jonka vuoksi on tarkead, etta tiedot tyon etenemisesta pai-
vitetéan ajantasaisesti jarjestelméaan. Ulkoisessa arvioinnissa korostui myos aliurakoit-
sijoiden, esimerkiksi kaivuu-urakoitsijoiden perehdyttamisen tarkeys sek& niiden toi-
minnan valvonta, jotta edellytykset sahkotyoturvallisuudesta ja tilaajan edellyttamésté

laadusta maanrakentamisen osalta tayttyvat.

Siséisessa arvioinnissa nousi pitkalti samoja asioita esille kuin ulkoisessakin arvioin-
nissa. Aikatauluissa pysyminen aiheuttaa ajoittain haasteita niin sisdisten kuin ulkois-
ten tekijoiden vuoksi. Tarvikkeiden saatavuus saattaa valilla vaihdella ja yksityisomis-
teisille maille rakentaessa my6s maanomistajien kanssa kaikkia osapuolia tyydyttavan
ratkaisun aikaansaanti saattaa pitkittya.

Pientyit
Toimivuus / Merkitys

™ askuk -
* o Sahkit i
lakaskokt t KA 1S st
B ®
Wieskink
WHESEN » & I... I
- - 1k

Markinys

Kuviosta 4. Pienty6t, ulkoinen arviointi

Kuviosta 4 ndhdéan, etté laatu, asiakaspalaute ja aikataulut asettuvat toimivuuden kes-
kiarvon alle. Keskeisimmat huomiot niissa keskittyivat tyon laadun osalta maanraken-
nuksen haasteisiin vaihtuvissa sddolosuhteissa, jotka johtavat jalkitdiden tarpeeseen

kaivuujalkien osalta. Asiakaspalautteen osalta suurin ongelma on useat eri reklamaa-
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tioiden vastaanottokanavat sekd haasteet reklamaatioiden kirjaamisessa yhteen jarjes-
telmdén. Tama vaikuttaa satunnaisesti reklamaatioihin reagoinnin nopeuteen seka
haasteisiin reklamaatioiden elinkaaren valvonnassa. Aikatauluissa esiin nousi aikatau-

lujen ajoittaiset muutokset seké urakoiden aikataulun péivittdminen tilaajan nahtéville.

8.2 Yksikkotaso

Yksikkotason arviointi kasitteli liiketoimintayksikon toimintaa kokonaisuudessaan.
Ulkoinen arviointi suoritettiin tilaajien verkkojohtajien toimesta. Sisdisen arvioinnin
suorittivat projektiorganisaation vastuuhenkilot. Kokonaislaatu arvioitiin hyvaksi ja
toimintaa haittaavaa poikkeamaa ei ollut. Turvallisuuskulttuurin ja tyskentelytapojen
koettiin olevan hyvélla tasolla seké vuosia jatkuneen yhteisen kehitystydn tuottaneen

tulosta kaikilla osa-alueilla.

Huomion arvoisina asioina esille nousi muun muassa rakentamisen aikatauluttaminen
ja tulevaisuuden palvelukyvyn ja resurssien turvaaminen. Tulevaisuuden palveluky-
vyn merkittdvimpid kohtia olivat toimitusvarmuuden kannalta oleellisten resurssien
turvaaminen sek& osaamisen varmistaminen tulevaisuudessakin. Myos reklamaatioi-
den kirjaamiseen sek& kehitysehdotusten tekoon toivottiin entistékin aktiivisempaa

otetta.

Sisdisessa arvioinnissa esille nousi monia kustannustehokkuuteen vaikuttavia asioita.
Toimiala on kilpailtu ja siksi kustannustehokkuuteen on panostettava merkittavasti ja
muun muassa organisointia parantamalla yksintyoskentelya perinteisen tyopari- tyds-
kentelyn sijaan voitaisiin lisatd huomattavasti. Myos aikataulujen suhteen nousi esille
projektien ajoittaiset aikataulumuutokset sek& niihin vaikuttavat tekijat. Myods oman
tyon tarkastaminen nousi esille, jotta vastaanottotarkastuksissa ei havaittaisi poik-
keamia. Oman tyon tarkastaminen isoissa projekteissa vaatii selkedd ohjeistusta seké

valvontaa, kun oman henkildston liséksi tyémaalla toimii aliurakoitsijoita.

Sisdisessa tehokkuudessa todettiin materiaalinhallinnan olevan mahdollisesti pienen

kehittdmisen tarpeessa. Materiaalivirrat ovat suuria ja materiaaleja tilataan suoraan
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projekteille, joten niiden varastoinnin tarkeys korostuu, jotta mahdolliset puuttuvat tar-
vikkeet huomataan ajoissa seka véltytaan tavaroiden etsimisesté aiheutuvalta hukalta.
Myos jarjestelmien kéyttémukavuus aiheutti pientd poikkeamaa arvioinnissa, jérjes-

telmien ollessa ajoittain hieman monimutkaisia.

8.3 Yhteenveto

Nykytilan kartoituksen perusteella saatiin selva kokonaiskuva Verkkopalvelut- yksi-
kon toiminnasta ja kehityskohteet tunnistettiin arvioinnin tulosten perusteella. Nyky-
tilan kartoituksesta saatujen tietojen pohjalta luotiin useita kehitysehdotuksia toteutet-
tavaksi. Keskeisimpié niista olivat henkildston kouluttamiseen seka prosessien vaki-

oimiseen liittyvia toimenpiteita.

Sahkoverkon toimitusvarmuuden vuoksi on hyvin tarkeéd, ettd verkon kunnossapito-
organisaatio on hyvin koulutettua ja motivoitunutta. Osaamisen kehittdminen on kes-
keisessd roolissa toiminnan kehittymisen kannalta, jonka seurauksena verkkopalve-
luista vastaavan yksikon tuleekin suunnitelmallisesti kouluttaa henkildstdaan, jotta

verkkoyhtididen palvelutarpeisiin saadaan jatkossakin vastattua tulevaisuudessa.

Liittymien ja mittarointien osalta keskeisimmat kehitysehdotukset olivat Mitello jar-
jestelmén péivitetty kayttokoulutus siséltdineen seké toimitusprosessin yksinkertaista-
minen karkimiesk&ytant6d mukailevaksi. Kayttd- ja kunnossapitotdiden osalta esiin
nousi UTG -jarjestelméan kaiken potentiaalin hyddyntaminen, jonka seurauksena kehi-
tysehdotukseksi laadittiin UTG koulutus, jossa kaydaan lapi kaikki jarjestelmén kes-
keisimmaét toiminnot. Pientdiden arvioinnissa esiin tulleet kehitysehdotukset siirrettiin
tulosten tarkastelussa yksikkotason alle niiden ollessa koko yksikon toimintaa koske-

via.

Yksikkotasolla keskeiset teemat olivat tulevaisuuden palvelukyvyn turvaaminen seka
prosessien kehittdminen. Projektinhallintaan otettiin kehitysehdotuksen seurauksena
seurantakaytanto, jossa yksikon paallikon toimesta tehdédan viikoittain katsaus meneil-
I&&n oleviin projekteihin hyddyntden osana opinndytetydssa luotua projektinseuranta-

tyokalua. Kehitysehdotus luotiin myds koulutuksen jarjestamisestd, jossa henkildstolle
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perehdytetdén hiljattain kdyttdonotetun keskitetyn reklamaatioiden kirjaamisjéarjestel-
man kaytto sekd kayttoonottotarkastusten digipdytakirjojen ottaminen osaksi tarkas-
tusrutiinia. Materiaalinhallintaan ehdotettiin uuden ohjeiston luontia, josta ilmenee
materiaalinhallinnan toimintatavat seka varastointiohjeet. Turvallisuushavaintojen ja
kehitysehdotusten tekoon ehdotettiin kampanjaa, jossa asetetaan tavoitteet turvalli-
suushavaintojen madrille sekd kannustettiin kehitysehdotusten aktiivisempaan kirjaa-

miseen.

8.4 Dokumentointi

Kehittamisprojektista luotiin kattava dokumentaatio tyon tilaajalle. Dokumentaatio si-
sélsi ei julkisen raportin tyon tilaajalle, jossa kasiteltiin tyon tausta, nykytilan kartoitus
seké prosessianalyysi kehitystoimenpiteineen. Liséksi luotiin vuosisuunnitelma, jossa
kehitystoimenpiteille maaréattiin vastuuhenkil seka toimeenpanoaikataulu.

Tyossa luotiin myds prosessikuvaukset seka -kaaviot seuraaville prosesseille:
1. Liittymien kytkentd ja mittarointi
2. Tilapaissdhkodasennukset
3. Kaapelinaytto
4

Sijaintikartoitus
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9 POHDINTA

Opinnaytetyon tavoitteena oli laadun kehittdminen séhkdverkkopalveluja tuottavalle
liiketoimintayksikoélle. Laatuun ja sen kehittdmiseen tutustuessa oli jo selvéd, ettd ko-
konaislaadun kehittdminen on pitk&janteista toimintaa, joka vaatii organisaatiolta pal-
jon tyota sekd oikeita menetelmid. Tdman johdosta opinndytety6 painottuikin nykyti-
lan kartoitukseen sek& kehitysehdotusten tekoon. Tydssa luotujen prosessikuvausten
sekd -kaavioiden ja nykytilan kartoituksessa saatujen tietojen perusteella oli yksinker-
taista paikallistaa ongelmakohtia ja luoda niihin kehitystoimenpiteita. Prosessien ke-
hittdminen vaatii kuitenkin pitk&janteisyyttd, jonka vuoksi tassa tydssa luotujen kehi-
tystoimenpiteiden lopullinen toimivuus voidaan vasta todeta kokeilujaksojen jéalkeen.

Ty0Ossa saatua tietoa nykytilasta sekd toiminnan haasteista tullaan tilaajaorganisaa-
tiossa hyodyntdmaén tulevaisuudessakin kokonaislaadun mittaamisessa seké kehitta-
misessd. Tyon tuloksena Verkkopalvelut -yksikdsta luotu kattava raportti tyon tilaa-
jalle seké selkeat prosessikuvaukset takaavat mittaamisen kanssa prosessien toimivuu-
den ja toisaalta myds toimivat osoituksena toiminnan laadusta ja turvallisesta tydsken-

telykulttuurista.

Opinnaytetydn tekeminen laadun seka prosessien kehittdmisesté sai aikaan erittéin hy-
van kuvan organisaatioiden laatutoiminnan tarkeydesté seké prosessien dokumentoin-
nista. Opinnaytety6 oli kokonaisuudessaan hyvin opettavainen ja antoi hyvat valmiu-
det tulevaisuuteen tydskennellessani tilaajaorganisaatiossa.
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