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1. JOHDANTO

Tama laatukésikirja kuvaa Oulun Vesi liikelaitoksen (tekstissa Oulun Vesi) laadunhal-
lintajarjestelmad, joka otettiin kayttoon vuoden 2001 alussa, jolloin laatuké&sikirjan en-
simmadinen versio valmistui. Laadunhallintajarjestelma kasittad myds Oulun Veden
tyoterveys- ja tyoturvallisuusjarjestelmaén (TTT-jarjestelmad) liittyvat asiat. Oulun Ve-
si on vesihuoltolain mukainen Oulun kaupunkialueen vedenjakelusta ja viemardinnista
vastaava vesihuoltolaitos, joka toimii kunnan liikelaitoksena Oulun kaupungin liikelai-
tosten johtokunnan alaisuudessa. Oulun Veden toimintaa on esitelty sen kotisivulla in-
ternetissa osoitteessa www.oulunvesi.fi.

Oulun Veden laadunhallintajérjestelma on laadittu standardin SFS-EN 1SO 9001
”Laadunhallintajarjestelmd. Vaatimukset ” mukaisesti. Tdman laatukésikirjan jasentely
noudattelee standardin mukaista jasentelya.

Oulun Veden tyoterveys- ja tyoturvallisuusjarjestelma (TTT-jarjestelmd) on laadittu
OHSAS 18001:2007 standardin mukaisesti. Toiminnassa noudatetaan myos tyéturval-
lisuuslain perusteella laadittua tydsuojelun toimintaohjelmaa. TTT-jarjestelma ja tyo-
suojelun toimintaohjelma tdydentévét toisiaan.

Oulun Veden laadunhallintajarjestelmalle myonnettiin sertifikaatti 8.6.2005. Sertifi-
kaatti uusittiin 23.4.2008. Sertifiointilaitoksena oli DNV (Det Norske Veritas). Laa-
dunhallintajarjestelma on osa Oulun Veden johtamisjérjestelméé. TTT-jarjestelmélle
haettiin sertifikaattia laadunhallintajérjestelméan maérdaikaisarvioinnin yhteydessa 2. —
4.12.2008. Laadunhallintajarjestelman ja tyoterveys- ja tyoturvallisuusjarjestelman
sertifikaatit myonnettiin 3.9.2009. Oulun Veden talousarviossa vuodelle 2010 ja toi-
mintasuunnitelmassa vuosille 2011 — 2012 valtuustolle raportoitavien kriittisten me-
nestystekijoiden toimintatavoissa ja rakenteissa tavoitteeksi vuodelle 2010 on asetettu
myonteinen kehitys laatujarjestelmén ja OHSAS-ty6turvallisuusjérjestelmén maaraai-
kaisarvioinneissa.

ISO 9001 —standardin soveltamisala on maaritelty seuraavasti:

Tama kansainvélinen standardi maarittelee laadunhallintajarjestelmié koskevat
vaatimukset, joita organisaatio voi kayttad, kun

a) sen tarvitsee osoittaa kykynsé toimittaa johdonmukaisesti tuotetta, joka tayttaa
asiakasvaatimukset ja soveltuvat lakimééaraiset vaatimukset

b) se pyrkii lisédmé&an asiakastyytyvdisyytta soveltamalla vaikuttavasti jarjestel-
mé&4, joka siséltad jarjestelman jatkuvan parantamisen prosessit seka asiakkai-
den ja soveltuvien lakisaateisten vaatimusten tayttymisen varmistamisen.

ISO 9001 —standardi edistaa prosessimaisen toimintamallin omaksumista osaksi laa-
dunhallintajarjestelman kehitys- ja toteutustyota. Prosessimaisen toimintamallin ta-
voitteena on parantaa laadunhallintajérjestelmén vaikuttavuutta ja tehostaa asiakkaan
vaatimusten toteuttamista, jolloin asiakastyytyvaisyys lisdéntyy.


http://www.oulunvesi.fi/�

Organisaation tulee méaarittaa ja hallita useita toisiinsa liittyvia toimintoja, jotta se voi-
si toimia vaikuttavasti. Toiminta tai joukko toimintoja, joissa kaytetddn resursseja ja
joita johdetaan siten, ettd toimintaan suunnatuista panoksista saadaan tuotoksia, voi-
daan késittad prosessiksi. Usein yhden prosessin tuotos on samalla seuraavan prosessin
panos.

Kuvassa 1 on esitetty prosesseihin perustuvan laadunhallintajéarjestelman malli. Malli
osoittaa asiakkaiden tarkedan merkityksen madariteltdessé vaatimuksia prosessien lahto-
tiedoiksi. Asiakastyytyvaisyyden seuranta edellyttaa asiakkaan kokemuksen arviointia,
jotta voitaisiin paatell&, onko asiakkaan vaatimukset taytetty.

Laadunhallintajarjestelmin
jatkuva parantaminen
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Kuva 1 Prosesseihin perustuvan laadunhallintajérjestelmén malli

2. ORGANISAATIO
2.1 Oulun Veden organisaatio

Oulun Vesi on vesihuoltolain mukainen Oulun kaupunkialueen vedenjakelusta ja
viemaroinnistd vastaava vesihuoltolaitos, joka toimii kunnan liikelaitoksena Oulun
kaupungin liikelaitosten johtokunnan alaisuudessa. Oulun Veden organisaatio on esi-
tetty sen kotisivulla Internetissé osoitteessa www.oulunvesi.fi.

Oulun Veden organisaatio on seuraava:
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Johtaja
Hallinto ja talous
Kehittdminen
Puhdistamot

0 Hintan

vedenpuhdistamo

0 Kurkelanrannan vedenpuhdistamo
0 Taskilan jatevedenpuhdistamo
e Verkostot

o Suunni

ttelu

0 Rakennuttaminen
0 Kunnossapito

Laitoksen palveluksessa on yhteensa 62 vakinaista henkila (v. 2010 alussa). Maaréai-
kaisia ja sijaisia seka keséharjoittelijoita on noin 10 henked vuodesta ja vuodenajasta
riippuen.

Eri yksikdiden vastuuhenkil6t on esitetty kuvan 2 organisaatiokaaviossa.

Jouni Lahdemaki

Johtaja
1
1 | 1 1
Sirkka Laukka Jarmo Lahtinen Kari Pellikka Markku Isoaho
Hallintopaallikkoé Kayttopaallikks Verkostopaallikké Kehittamispaallikko
Hallinto ja talous Puhdistamot Verkostot Kehittéminen
|| Olavi Tervo 2 Veli-Matti Hyyrynen
Vastaava kayttémestari Suunnitteluinsindéri
Hintan vedenpuhdistamo Suunnittelu
Reima Otamo ] Antti Hekkala
Vastaava kayttémestari Rakennuttajainsinééri
Kurkelanrannan vedenpuhdistamd Rakennuttaminen
& Pasi Mikkonen = Tero Kilpeldinen
Vastaava kayttomestari Verkostoinsinéori
Taskilan jatevedenpuhdistamo Kunnossapito
- Juha Paakki l Kari Sova
Huoltoteknikko Vastaava putkimestari
Kunnossapitotiimi Kunnossapito
Ate Perkkio
=| Jarjestelmaasiantuntija
Sahko- ja automaatiotyot

Kuva 2: Oulun Veden organisaatiokaavio

2.2 Oulun Veden tytdpaikat

Oulun Veden tyopaikat (toimipisteet) ovat seuraavat:
Hallintorakennus Kurkelanrannassa, jossa toimivat johtaja, paallikét, hallinto ja
talous seké verkostot -yksikdn suunnittelu- ja rakennuttamistiimit.



Kurkelanrannan vedenpuhdistamo
Hintan vedenpuhdistamo, jossa toimivat my6s vesilaboratorio ja jatevesilabora-

torio seka puhdistamoiden kunnossapitotiimi

Taskilan jatevedenpuhdistamo

2.3 Kaupungin organisaatio

Verkostot —yksikon kunnossapito Kurkelanrannassa

Oulun Vesi on kunnan liikelaitoksena osa kaupungin organisaatiota. Oulun kaupungin
hallinnollinen organisaatio on kuvassa 3. Kaavio on néhtédvana kaupungin kotisivulla
internetissé osoitteessa www.ouka.fi kohdassa paatoksenteko/hallinnollinen organisaa-

tio.

OuL

OULUN KAUPUNGIN HALLINNOLLINEN ORGANISAATIO 1.1.2009
kaupunginjohtajan ja apulaiskaupunginjohtajan vastuualueittain

Tarkastus- P
| KAUPUNGINVALTUUSTO l—'_.s’&:akuﬁa p]  Revisiotoimi

[ KAUPUNGINHALLITUS |

1 1 1

KAUPUNGINJOHTAJA Apulaiskaupunginjohtaja Apulaigka upu nginjohtaja
palvelut omistus ja tuotanto
|xansliapaalllnoH Keskushallinta | o G R EE R | -| [eknina] H Tekninen keskus |
T Sosiaali- ja
Rakennus

I terveysjacsto M Rokomea ™ Rakennusvaivontavirasto |

Ouluseutu Yrityspalvelut
JI ertoiunig H liketolton I

Oulun Vesi liikelaitos ]

Oulun Satama liikelaitos

Kubttuuri-
lautakunta

Sosiaali- ja terveystoimi

'[ pon bt ]-‘ revedsorne |
LiikLinita-

ML vtaoms |1 Lilkuntatolmi |
laiitakiinta
Opetus- -

| Jautakunta H Opetustaimi |

Kulttuuritoimi |

Oulun Jatehuolto Illloelaltus_l

Wallikari Camping liikelaitos I

{ Johtokunta H Culun Energia likelaitos ]

likedalnos

-I Johtokunta Homun Seudun ympars ot

* Johtokunta H Oulun Tybterveys lilkelaitos I
Johtokunta Dulun Tietotekmniikka likelait
i_]uhlukunta_H_Dulun Konttori likelaitos
i Johtokunta H Liikelaitos Oulun Serviisi
* Johtokunta H Qulun tekninen lilkelaitos I
-l Johtokunta H Lilkelaitos Oulun Tilakeskus I
_'wm_l_l_ Oulu-Koillismaan _I

pelastuslilkel aitos

Kuva 3: Oulun kaupungin hallinnollinen organisaatio



3. TOIMINNAN YLEISKUVAUS

3.1 Oulun Veden toiminta-ajatus

Oulun Veden toiminta-ajatus on mééritelty seuraavasti:
Oulun Vesi toimittaa asiakkailleen kohtuulliseen hintaan hyvélaatuista ta-
lousvettd ja huolehtii jatevesien viemargdinnista ja puhdistamisesta seka
asuinympariston kuivatusvesien johtamisesta toiminta-alueellaan siten, etta
vesistot ja muu ymparisto sailyvat puhtaina.

3.2 Oulun Veden visio

Oulun Veden visio on seuraava:

Oulun Vesi on vuonna 2015 taloudellisesti kannattava seudullinen vesilai-
tos, jonka palvelut ovat maan parhaat.

Oulun Veden arvot on esitetty strategiassa ja visiossa. Ne ovat samat kuin Oulun kau-
pungin arvot, jotka ovat

Luovuus ja rohkeus
Yhteisollisyys
Suvaitsevaisuus.

Oulun Veden strategia on laadittu BSC-menetelmaéll&. Strategian laadinnassa on pyrit-
ty tavoitteiden haasteellisuuteen ja saavutettujen tulosten mitattavuuteen. Onnistumista
arvioidaan vertaamalla saavutettuja tuloksia aiempaan toimintaan ja muiden vastaavi-
en vesihuoltolaitosten toimintaan. Mittareina kdytetddn mm. asiakastyytyvaisyys-
kyselyjen sekd suurimpien vesilaitosten vuotuisten tunnuslukukyselyjen tuloksia.

3.3 Vaikutus ymparistoon

Seuraavassa on esitetty luettelo Oulun Veden tuotteista, palveluista ja toiminnoista,
joilla on merkitysta ympdriston kannalta:

Talousveden laatu

Jatevesiviemarointi
Oulujokivarren siirtoviemari
Haja-asutusalueiden viemardinti

e Vedenpuhdistamot

e Otsonointi ja aktiivihiilisuodatus
e Hangaskankaan pohjavesi

e Poikkeusolojen vedensaanti
e Pohjavesipostit

e Viinivaaran pohjavesihanke
e Vesijohtoverkosto

e Vesitornit

[ ]

[ ]

[ J



Sadevesiviemarointi
Verkostoautomaatio
Verkostokorjaukset
Kaupunginoja

Taskilan jatevedenpuhdistamo
Puhdistamokemikaalien kaytto
Vesistojen kuormitus

Lietteen kompostointi
Kompostimullan kaytto
Materiaalihankinnat

Energian kaytto

Kemikaalien kaytto

Oulun Veden kestavan kehityksen ohjelmassa 2009 (liikelaitosten johtokunta
14.10.2009 § 139) on kerrottu vesihuoltolaitoksen tarkeimpien tuotteiden, palveluiden
ja toimintojen paadmaéaréat seuraavasti:

Talousveden laadun turvaaminen edellyttaa raakavesildhteena kaytettavan Ou-
lujoen veden laadun turvaamista. Oulujokivarren siirtoviemarin rakentaminen
palvelee tarkedna osana Oulujoen vedenlaadun turvaamista. Oulun Vesi on osal-
listunut yhdessd Muhoksen kunnan kanssa siirtoviemarin rakentamiseen. Myos
Utajarven kunnan ja Vaalan kunnan jatevedet on liitetty siirtoviemariin, jolloin
Oulujoki-varsi on mahdollista saattaa jarjestetyn viemarginnin piiriin.

Vedenpuhdistuksen korkea taso sdilytetadn parantamalla Hintan ja Kurkelan-
rannan vedenpuhdistamoiden prosesseja ja automatiikkaa. Joitakin vuosia sit-
ten perinteisen puhdistustekniikan liséksi kaytt0on otettu otsonointi ja aktiivihii-
lisuodatus ovat parantaneet merkittavasti puhdistustulosta.

Hangaskankaan pohjavedenottamot toimivat Oulun kaupungin kriisiajan vesi-
lahteend ja normaalioloissa palvelevat Pikkaralan Vesiosuuskunnan toiminta-
alueen asiakkaita. Hangaskankaalle rakennettu alkalointilaitos on parantanut ja-
ettavan pohjaveden ominaisuuksia. Hangaskankaan pohjavesialueen kaytto tur-
vataan tarpeellisin suunnitelmin ja suojatoimenpitein.

Ylikiimingin pohjavedenottamot palvelevat Ylikiimingin suuralueen asukkai-
ta.

Viinivaaran ja Kalvasvaaran pohjavesialueet Pudasjarvelld ja Utajarvelld se-
ka Ylikiimingin uudet pohjavesialueet varataan Oulun kaupungin tulevaisuuden
vesilahteeksi osoittamalla alueet maakuntakaavassa seudullisesti tarkeiksi poh-
javesialueiksi. Tarpeelliset luontoselvitykset on p&dosin laadittu Viinivaaran EU-
hankkeessa v. 2000 — 2002. Kalvésvaaran pohjavesialueen sijaitseminen Natura-
luonnonsuojelualueella otetaan suunnitelmissa huomioon. Kaupunginvaltuusto
on hakenut Pohjois-Suomen ymparistolupavirastolta lupaa Viinivaaran pohja-
vesihankkeelle. Oulun Vesi on jattanyt lupahakemuksen Pohjois-Suomen ympa-
ristblupavirastolle v. 2005. P&4tds mahdollisesta hankkeen toteuttamisesta teh-
daan lupapééatoksen jalkeen.
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Toimiva viemarointi, mika tarkoittaa jatevesiviemarointia ja hulevesi- eli sade-
vesiviemargintid, on viihtyisan elinympariston kannalta tarkedd. Viemareiden
rakentamiseen ja kunnossapitoon osoitetaan tarpeelliset resurssit. Verkostoauto-
maatiota uusitaan edelleen.

Taskilan jatevedenpuhdistamoa parannetaan siten, ettd Pohjois-Suomen vesi-
oikeuden ja sittemmin lupaviraston asettamat lupaehdot taytetdan. Perdmereen
johdettavan puhdistetun jateveden biologista kuormitusta vahennetaan. Fosfori-
kuormituksen osalta lupaehdot ovat tayttyneet hyvin. Uusien lupaehtojen mukai-
nen typenpoisto toteutetaan v. 2008 syksyyn mennessa. Typenpoisto on otettu
kayttoon kesalla 2009.

Jateveden puhdistuksessa syntyvan lietteen kasittelyd parannetaan. Lietteen jat-
kojalostamisessa kompostoinnissa syntyvé hajuhaitta poistetaan ilmanlaadun pa-
rantamiseksi ja viihtyisan asuinympériston turvaamiseksi. Lietteen kasittelystéa
Kemicond-menetelméll& on tehty Kemiran kanssa sopimus. Ymparistéluvan
lainvoimaiseksi tulon jalkeen lietteen kompostointi on jatkunut Haukiputaan
kunnan Vittakankaalla. VVaihtoehtoisia lietteenkésittelymenetelmid, kuten madat-
tdmo eli biokaasulaitos selvitetaan.

Kaupunginojan toiminta Oulun Veden hulevesiverkostoon kuuluvana sade-
vesiviemarind varmistetaan samalla kun sen merkitysta virkistyskayttoon sovel-
tuvana vesiaiheena korostetaan ja parannetaan. Kaupunginojaan rakennettujen
ylisyoksypatojen toiminta varmistetaan kunnossapitotoimin.

Energiankulutusta vahennetaan laitoksilla oikeilla laiteratkaisuilla ja niiden
kayton optimoinneilla. Vedensaaston vaikutuksista kerrotaan asiakkaille suun-
natuilla tiedotteilla. Vedensé&éstod tuetaan siind laajuudessa kuin se kokonaista-
loudellisesti ja teknisesti on mahdollista. Vedenkulutuksen vaheneminen otetaan
huomioon verkostojen kunnossapidossa ja tarvittaessa verkostoveden laatu tur-
vataan tarpeellisin huuhteluin. Oulun ilmasto-ohjelman toimenpidesuositukset
otetaan huomioon. Selvitetéan jatevesilammon talteenottomahdollisuus yhdessa
Oulun Energian kanssa. Viinivaaran pohjavesihankkeen toteuttaminen vahentaa
energiantarvetta vedenpuhdistamoilla.

Yhdyskuntasuunnittelussa ja rakentamisessa kiinnitetdan huomiota materiaa-
livalintoihin. Hankintamenettelyé kehitetd&n vesihuoltolain mukaan korostaen
laitoksen itsendisyyttd. Hankinnoissa ja urakoissa sovelletaan kilpailuttamisme-
nettelya ottaen huomioon kestévan kehityksen periaatteet.

Oulun Veden kestavan kehityksen tavoitteet maaritelld&dn myos vuosittain budjetin ta-
voiteosassa. Vuoden 2010 tavoitteet on esitetty seuraavasti:

Osallistutaan aktiivisesti Oulujoen vesienhoidon suunnitteluun Oulujoen veden
laadun parantamiseksi.

Toteutetaan energiatehokkuussopimuksen tavoitteita ja edistetdén energian hyo-
tykayttoratkaisujen kayttoonottoa. Lietteen hyotykaytto turvataan.
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Oulujokivarren siirtoviemaria hyddynnetdan Oulun puoleisten jokivarsialueiden
viemaroinnissa.

Ilmastomuutoksen kaytdnnon riskeihin varautuminen mm. tulvatorjunnassa, hu-
levesien hallinnassa ja vesihuoltorakenteiden mitoituksessa.

Toiminnan myoénteinen kehitys laadunhallintajarjestelméan auditoinneissa.

Taskilan jatevedenpuhdistamon typenpoistoprosessi toimii lupaehtojen mukai-
sesti.

3.4 Vesihuoltolaitoksen tekniset tiedot

Oulun kaupungin raakavesi otetaan Oulujoesta. Liséksi kéytetdan vahainen maara (al-
le 5 %) Hangaskankaan pohjavetta. Oulujoen vesi ké&sitelld&n kahdella vedenpuhdis-
tuslaitoksella, joista Hintan vedenpuhdistamo sijaitsee Oulujoen pohjoispuolella ja
Kurkelanrannan vedenpuhdistamo Oulujoen eteldpuolella. Ylikiimingin alueella kéy-
tetaan sielld sijaitsevista vedenottamoista saatavaa pohjavetta.

Vesilaitoksen piirissa on noin 140 000 asukasta (v. 2010). Vedenkulutus on keskimé&a-
rin 27 500 m®/vrk, suurin kulutus noin 31 000 m*/vrk ja pienin noin 20 000 m®/vrk.

Pintaveden puhdistuslaitosten kapasiteetti on Hintassa 26 000 m*/d ja Kurkelanran-
nassa 21 500 m*/d eli yhteensa 47 500 m*/d.

Laitoksilla on alavesisaili6tilaa Hintassa 2 800 m® ja Kurkelanrannassa 4 000 m® eli
yhteensa 6 800 m®.

Vesijohtoverkoston pituus on noin 960 km, josta Ylikiimingin alueella noin 270 km
(v. 2009). Ylavesisailioita on kaksi: Puolivélinkankaan vesitorni, V=6000 m®, ja
Maikkulan vesitorni, V=4 000 m®.

Hangaskankaan pohjavetta johdetaan Kurkelanrannan laitokselle Pikkaralasta n. 530
m?>/d, maksimimaara on ollut 830 m*/d, ja sekoitetaan laitoksella muun talousveden
sekaan. Pikkaralan vesiosuuskunta kayttaa Hangaskankaan pohjavetta n. 400 m%/d,
enimmillain 500 m*/d, Vesiosuuskuntaan kuuluu asukkaita noin 2 000. Pikkaralan ve-
sijohtoverkoston pituus on noin 200 km.

Kaupungin Taskilan jatevedenpuhdistamon mitoituskapasiteetti on 60 000 m®/d keski-
virtaaman ollessa nykyaan noin 44 000 m®/d. Puhdistettu jatevesi johdetaan Perdme-
reen noin yhden kilometrin pituista purkuputkea pitkin.

Viemaériverkoston kokonaispituus on noin 1 145 km (v. 2009), josta erillisia sade-
vesiviemdreitd on noin 510 km. Ylikiimingin alueen jatevesiviemaériverkoston pituus
34 km sisaltyy lukuun. Pumppaamoita on noin 257 kpl, joista jatevesipumppaamoita
on noin puolet. Lis&ksi Ylikiimingissé on jatevesipumppaamoja 34 kpl.

3.5 Toiminnan tunnuslukuja
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Oulun Veden toimintaa kuvaavat tunnuslukuja esitetadan vesihuoltolaitoksen kotisivul-
la internetissa ja niita paivitetadn sitd mukaa kuin niit4 on saatavilla. Seuraavassa on
esitetty toiminnan tunnuslukuja v. 2009 - 2010:

e Asiakkaita toiminta-alueella 140 000 asukasta
18 400 Kiinteistoa

e Liikevaihto 22,0 M€

e Vaikutus kaupungin talouteen 4,3 M€

e Pumpattu vesimaara 9,9 Mm*/v
27 145 m3/vrk

e Myyty vesimaara 8,6 Mm®

o Laskutettu jatevesimaara yht. 9,3Mm?

e Laskutettu jatevesimaara, Muhos 0,7 Mm?®

e  Vesimaksu, verollinen 1.7.2010 1,30 €/m®

e Jatevesimaksu, verollinen 1.7.20101,78 €/m®

e Vakinaisen henkilokunnan maara 62 henkea.

Oulun Veden vuosikertomuksissa on esitetty eri vuosien toimintakertomus, tilinp&a-
tostiedot ja toiminnan kuvaus. Vuosikertomukset ovat nédhtdvana Oulun Veden kotisi-
vulla internetissa.
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4. LAADUNHALLINTAJARJESTELMA JA TTT-JARJESTELMAN VAATIMUK-
SET

4.1 Yleiset vaatimukset

Oulun Veden laadunhallintajérjestelma on laadittu standardin SFS-EN 1SO 9001 mu-
kaisesti. Laadunhallintajérjestelmé& on osa vesihuoltolaitoksen johtamisjérjestelméaa.
Oulun Veden strategiatytssa on lahtokohtana kaupunginvaltuustossa hyvéksytty Ou-
lun kaupungin strategia ja visio 2015. Oulun Veden strategia on laadittu ns. Balanced
Scorecard — menetelmélla (BSC) eli tasapainotetun onnistumisen menetelmallg, jossa
laitokselle on médritelty Kriittiset menestystekijat ja tavoitteet ja niiden seuraamiseen
tarvittavat mittarit.

Oulun Veden laadunhallintajarjestelmastd vastaa laitoksen johtaja. Jarjestelman yllapi-
tdmisesta ja kehittamisestd vastaa Oulun Veden kehittdmispéallikko. Laadunhallinta-
jarjestelmaa kasitellaan sadnnollisesti johdon edustajien paéllikkopalavereissa, johdon
katselmuksissa ja henkildstotoimikunnan kokouksissa. Laatuasioita kasitelladn myds
tyopaikkakokouksissa ja mm. muissa TYKY-ohjelman mukaisissa kokouksissa.

Tyoturvallisuuteen ja tyOterveyteen liittyvét asiat on esitetty Oulun Veden tyésuoje-
lun toimintaohjelmassa ja Oulun Veden ty6terveyshuollon toimintasuunnitelmas-
sa. Tyoterveyteen ja tydsuojeluun liittyvat asiat hoidetaan SFS:n OHSAS 18001:2007
—julkaisuun perustuvan tyoterveys- ja tyoturvallisuusjarjestelman (TTT-jarjestelma)
avulla. TTT-jarjestelma siséltyy tyésuojelun toimintaohjelmaan ja tyoterveyshuollon
toimintasuunnitelmaan ja on yhteensopiva laatujarjestelman kanssa. Johto on maaritel-
Iyt Oulun Veden TTT-politiikan.

Laadunhallintajarjestelmd kuvataan tassa laatuké&sikirjassa. Jarjestelméan kuuluvat
menettelyohjeet on esitetty toimintaohjeissa, joita on laadittu vesihuoltolaitoksen
tuotteiden toteuttamista varten prosesseihin perustuvan mallin mukaisesti. Toimintaoh-
jeiden numerointi vastaa Oulun Veden toimintojen ja organisaatiorakenteen mukaista
jasentelyd. Toimintaohjeet ovat nahtavilla henkilékunnalle Oulun Veden omalla verk-
kolevylla intran valityksella.

Johto on maaritellyt Oulun Vedelle laatupolitiikan, joka soveltuu vesihuoltolaitoksen
toiminta-ajatukseen ja visioon. Laatupolitiikka on kuvattu kohdassa ”johdon vastuu”.

Oulun Veden laatutavoitteet on esitetty laitoksen strategiassa ja visiossa seka kunkin
vuoden talousarviossa seké lahivuosien talous- ja toimintasuunnitelmassa. Edelleen
kestavan kehityksen ohjelmassa on kerrottu vesihuoltolaitoksen laatutavoitteet kes-
tavan kehityksen nakdkulmasta. Toimintaohjeissa ilmoitetaan kullekin prosessille
omat laatutavoitteet.

Kaikkiin Oulun Veden toimintoihin ja tuotteisiin mukaan lukien palvelut sovelletaan
laadunhallintajérjestelmén standardia SFS-EN ISO 9001. My6s Oulun Veden kaytto-
laboratorioissa (Hintan vesilaboratorio ja jatevesilaboratorio) sovelletaan laadunhallin-
tajarjestelmad. Laboratoriot toimivat puhdistamoiden ké&yttdlaboratorioina, mutta niita
ei ole akkreditoitu valvontalaboratorioita koskevien maéraysten mukaisesti.
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Oulun Veden TTT-jarjestelmassa on otettu huomioon SFS:n OHSAS 18001:2007
"Tyoterveys- ja tyoturvallisuusjérjestelmat. Vaatimukset” mukaiset vaatimukset. TTT-
jarjestelmassa otetaan huomioon tyoturvallisuuslain vaatimukset.

4.2 Dokumentointi, laatukasikirja, prosessikuvaukset ja toimintaohjeet

Laadunhallintajarjestelmaan liittyvat tarpeelliset dokumentit laaditaan sahkoisessa
muodossa. Laatukasikirja ja toimintaohjeet ovat henkilékunnan néhtavilla Oulun
Veden intranetissé ja omalla verkkolevylld. Laatukasikirja on liséksi yleisesti nahtavil-
14 Oulun Veden kotisivulla internetissa.

Laatukasikirjaa ja toimintaohjeita sailytetadan ja pidetdan ajan tasalla séhkdisessa muo-
dossa. Otetut paperitulosteet edustavat vain ottohetken tilannetta. Kaikki laadunhallin-
tajarjestelman aineisto siséltada paivayksen. Toimintaohjeiden vanhat versiot sailyte-
t4&n yhtenda paperikopiona ainoastaan Oulun Veden arkistossa Kurkelanrannan hallin-
torakennuksessa. Kurkelanrannan vedenpuhdistamon valvomon koneelle on asennettu
ohjelma, joka kopioi puhdistamoiden toimintaohjeet viikoittain hakemistoon hairioti-
lanteiden varalle.

Oulun Veden toimintaan liittyvét asiakirjat arkistoidaan arkistolain, arkistolaitoksen
maéaaraysten ja ohjeiden seka kaupunginarkiston ohjeiden mukaisesti. Oulun Vesi on
yksi kaupungin osa-arkistonmuodostajista. Laitokselle on laadittu oma asiakirjahal-
linnan suunnitelma (arkistonmuodostussuunnitelma). Vesihuoltolaitoksen omia py-
syvaésti séilytettavia asiakirjoja varten laitoksella on hyvéksytty Valtionarkiston arkis-
totilaohjeiden mukaisesti oma pééatearkistotila.

Arkisto muodostuu varsinaisesta asiakirja-arkistosta ja piirustusarkistosta. Piirustusar-

kistossa séilytetddn omien suunnitelmien liséksi kiinteistdjen liittymiseen liittyvia tont-
tijohtotietoja. Oulun Vedell& on nimettyn& vastuunalainen arkistonhoitaja seké asiakir-
ja-arkistolla etté piirustusarkistolla omat arkistovastaavat.

Laatujérjestelméan kuuluvia liitteit4 ja liitetiedostoja sailytetdan asiakirja-arkistossa,
jollei niita séilytetd muualla tarkasti mééritellyssa paikassa tai jos niitd ei ole helposti
saatavissa sahkoisessd muodossa. My0s liitteiden ajantasaisuus varmistetaan paivitta-
maéll& tiedot arkistoon ja havittamélld vanhentuneet tallenteet.

Laadunhallintajarjestelman katselmukset toteutetaan johdon katselmuksin sadnnéllisin
valiajoin kuukausittain. Niihin osallistuvat johtaja, kehittamispaéllikko ja asianomai-
sen yksikon paallikkd. Kehittamispaallikkd voi suorittaa tarvittaessa katselmuksia
myos yksikéiden muiden vastuuhenkildiden kanssa. Katselmusten tulokset dokumen-
toidaan.

Laitoksen strategian mukaisesti laadunhallintajarjestelmalle on myénnetty sertifikaat-
ti 3.9.2009. Akkreditoitu sertifiointilaitos DNV (Det Norske Veritas) on myontanyt
Oulun Veden laadunhallintajarjestelmalle sertifikaatin ensimmaisen kerran 8.6.2005.
Sertifikaatti uusittiin 23.4.2008 ja sittemmin 3.9.20009.

Oulun Veden johto kasittelee paallikkopalavereissa ja johdon katselmuksissa laatuasi-
oita tarpeellisten prosessien tunnistamiseksi, jotta laadunhallintajarjestelméé voidaan
jatkuvasti parantaa. Prosessit mééritelldan toimintaohjeissa, joita pidetddn ajan tasalla
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laatimalla tarvittaessa uusia toimintaohjeita ja poistamalla vanhentuneet ohjeet. Vesi-
huoltolaitoksen p&atoiminnoista on laadittu prosessikuvaukset, jotka on esitetty toi-
mintaohjeissa.

Johto varmistaa tuotteiden toteuttamisen edellyttdmien resurssien saatavuuden strate-
gisin valinnoin, ottamalla budjettia laadittaessa prosessit huomioon, laatimalla talous-
arvion yhteyteen henkildstésuunnitelman ja huolehtimalla vesihuoltolaitoksen oikeasta
infrastruktuurista. Johto toteuttaa tarpeelliset toimet, jotka tarvitaan suunniteltujen tu-
losten saavuttamiseksi ja prosessien jatkuvaan parantamiseen.

Asiakkaan vaatimukset, lakisaateiset vaatimukset ja asiakastyytyvaisyyden mittaus to-
teutetaan kuvassa 1 esitetyn prosesseihin perustuvan laadunhallintajarjestelman mallin
mukaisesti. Asiakkaiden ja muiden sidosryhmien tarpeet ja odotukset selvitetaén tar-
peellisin palautejérjestelmin, jotka kuvataan laatuké&sikirjassa ja toimintaohjeissa.

Toimintaohjeet tarkistetaan vuosittain, mill4 varmistetaan ohjeiden ajantasaisuus.
Toimintaohjeita paivitetdan sitd mukaa kuin muutostarvetta ilmenee. Oulun Veden
verkkolevylld on nahtévilla toimintaohjeiden voimassaoleva versio. Vanhentuneita
toimintaohjeita ei sdilytetd lukuun ottamatta historiatietojen takia hallintorakennuksen
arkistossa sailytettavia kappaleita.

Jatkuvan parantamisen periaatetta noudattaen prosesseja parannetaan, jolloin myads nii-
t& koskevat toimintaohjeet muutetaan. Muutoksesta tehddén aina merkinté toiminta-
ohjeeseen ja se kay l&pi tarkastus- ja hyvéksymiskierroksen. Muutoksesta tehdaan péi-
vamaaramerkintd myos muutossarakkeeseen.

4.3 Laadunhallinnan periaatteet

Oulun Veden johto soveltaa toiminnassaan 1SO 9000 — laatustandardisarjan seuraavia
kahdeksaa laadunhallinnan periaatetta johtaessaan organisaatiota entista parempiin
suorituksiin:

Asiakaskeskeisyys

Johtajuus

Henkildston osallistuminen

Prosessimainen toimintamalli

Jarjestelméllinen johtamistapa

Jatkuva parantaminen

Tosiasioihin perustuva paatoksenteko

Molempia osapuolia hyddyntévat suhteet toimituksissa.

CONo LN E

5. JOHDON VASTUU
5.1 Johdon sitoutuminen

Oulun Veden johto on sitoutunut laadunhallintajarjestelmén kehittdmiseen ja toteut-
tamiseen seké sen vaikuttavuuden jatkuvaan parantamiseen seuraavasti:
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Organisaatiolle viestitaan asiakasvaatimusten ja lakisaateisten vaatimusten tar-
keydesta erilaisissa suullisissa ja kirjallisissa ohjeissa ja tyopaikkakokouksissa.
Johto on madritellyt vesihuoltolaitoksen laatupolitiikan ja asettanut laatutavoit-
teet laitoksen tuotteille. Laadunhallintajérjestelmén toimivuus on otettu Oulun
Veden strategian ja vision 2015 yhdeksi kriittiseksi menestystekijaksi. Sertifioi-
malla laadunhallintajérjestelmén johto osoittaa sitoutumisensa sen laatimiseen ja
yllapitoon. Kestavan kehityksen ohjelmassa 2009 laadunhallintajarjestelma on
tarked osa ympéristdasioiden huomioon ottamisessa.

Laadunhallintajérjestelman yllapidosta vastaa kehittdmispéallikko. Kehittdmispaallik-
ko on standardin tarkoittama johdon edustaja laatua koskevissa asioissa. Laatuasioiden
ké&sittelyyn on varattu eri kokouksissa aikaa. P&éllikdille, esimiehille ja tydnjohdolle
on korostettu jokaisen tyontekijan osallistumisen tarkeyttd mm. toimintaohjeiden laa-
dinnassa. Tyontekija huolehtii itseddn koskevien toimintaohjeiden paivittamisesta te-
kemélld muutosehdotuksen ja viemalla sen eteenpain.

Johdon katselmuksin todetaan toimintaohjeiden valmistuminen sovitussa ajassa. Ke-
hittdmispéallikko osallistuu tarvittaessa kokouksiin, joissa késitelld&n toimintaohjei-
den sisaltoéd. Laadunhallintajarjestelmén periaatteiden sisaistamiseen kiinnitetaan
huomiota.

Asiakaskeskeisyytta korostetaan laitoksen kaikissa toiminnoissa. Asiakaspalautteille
ja laatuvalituksille esitetddn menettelyohjeet toimintaohjeissa. Asiakastyytyvéisyytta
seurataan osallistumalla valtakunnallisiin kyselytutkimuksiin kuten WACSI-
tutkimukseen seké olemalla mukana paikallisissa kaupungin omissa tyytyvéisyysmit-
tauksissa.

Oulun Veden tydsuojelun toimintaohjelmaan sisaltyvéssa tyoterveys- ja tyoturvalli-
suusjarjestelmassa (TTT-jarjestelma) on ilmaistu johdon sitoutuminen TTT-
asioihin ja korostettu tyontekijoiden osuutta puutteiden havaitsemisessa ja ilmoittami-
sessa. Niista tarkeimmaét ovat jatkuvan parantamisen periaate ja O-tapaturmatavoite.

5.2 Laatupolitiikka ja TTT-politiikka
Oulun Veden laatupolitiikka on seuraava:

Oulun Veden koko henkilékunta sitoutuu vesihuoltolaitoksen tuotteiden
jatkuvaan parantamiseen asiakkaiden tarpeiden seka lakisaateisten vaati-
musten mukaisesti toiminta-ajatuksen ja vision mukaan valittua strategiaa
noudattaen ja pyrkimalla hyvaan asiakastyytyvaisyyteen.

Strategian mukaisille kriittisille menestystekijoille asetetaan laatutavoitteet
samoin kuin kaikille toimintaohjeiden mukaisille prosesseille. Oulun Veden
henkil6ston kehittdmiselle luodaan suotuisat olosuhteet ja toimintaan vara-
taan tarvittavat resurssit. Yhteistydkumppaneiden ja sidosryhmien tarpeet
ja odotukset otetaan huomioon. Viestintaa organisaation kaikilla tasoilla ja
organisaation ja asiakkaiden valilla parannetaan. Vesihuoltolaitoksen toi-
mintaa katselmoidaan jatkuvan parantamisen periaatetta noudattaen.
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Laatupolitiikka viestitddn Oulun Veden Kaikille tyontekijoille tyopaikkakokouksissa ja
muissa tydyksikoiden suunnittelu- ym. kokouksissa, samoin se tiedotetaan s&&annolli-
sesti Oulun Veden intrassa. Laadunhallintajarjestelman siséisissa auditoinneissa laatu-
politiikka otetaan vakioaiheena esille, jotta johto voi varmistua, ettd laatupolitiikka on
ymmarretty.

Oulun Veden TTT-politiikka on seuraava:

Oulun Veden tavoitteena on tydterveyden ja ty6turvallisuuden jatkuva pa-
rantaminen. Siihen siséltyy lopullisena tavoitteena 0-tapaturmaa. TTT-
jarjestelméan avulla pyritéddn poistamaan tai minimoimaan toiminnasta
tyontekijoille tai muille sidosryhmille mahdollisesti aiheutuvat TTT-riskKit.

Oulun Veden johto sitoutuu ty6terveys- ja ty6turvallisuustoiminnan tason
parantamiseen. Sitoutuminen saatetaan kaikkien tyontekijoiden tietoon si-
ten, ettd he ovat selvilla henkilokohtaisista TT T-velvoitteistaan.

Oulun Veden tyoterveys- ja tyoturvallisuustoiminnassa noudatetaan tydsuo-
jelun toimintaohjelmaa, tydterveyshuollon toimintasuunnitelmaa, Oulun
Veden laatukasikirjaa ja laadunhallintajarjestelman toimintaohjeita ja tyo-
ohjeita sek&@ ohjelmien mukaisissa katselmuksissa ja kokouksissa sovittuja
menettelytapoja. Kaikessa toiminnassa noudatetaan vahintaan lainsaadan-
nén mukaisia vaatimuksia.

TTT-politiikka kasitellaan edella mainittujen suunnitelmien ja ohjelmien
mukaisissa kokouksissa ja niissa syntyvat muistiot ym. tiedot arkistoidaan.
TTT-politiikkaa toteutetaan ja yllapidetadn niin, etté se on jatkuvasti ajan
tasalla.

Oulun Veden TTT-politiikka saatetaan sidosryhmien tietoon samalla taval-
la kuin laadunhallintajarjestelméa. TTT-politiikka katselmoidaan saannolli-
sesti laatujarjestelmaan ja tydsuojelun toimintaohjelmaan kuuluvien audi-
tointien ja katselmusten yhteydessa.

5.3 Laatutavoitteet

Tasséa laatukésikirjassa on kuvattu Oulun Veden laadunhallintajarjestelman mukaiset
laatutavoitteet. Strategia ja visio 2015 ja edelld kuvattu laatupolitiikka muodostavat
puitteet laatutavoitteille. Kunkin yksittaisen toimintaprosessin laatutavoite on esitetty
toimintaohjeessa. Lomakemalli on liitteend.

Liikelaitosten johtokunta hyvéksyi elokuussa 2010 Oulun Veden talousarvion vuodelle
2011 ja talous- ja toimintasuunnitelman vuosille 2012 — 2013. Siind Oulun Veden stra-
tegiset pddmadrat madriteltiin seuraavasti:

1. Laadukkaita vesihuoltopalveluita tuottavan ja tehokkaan seudullisen ve-
sihuolto-organisaation muodostaminen.

2. Kilpailukykyisimmét taksat muihin toimijoihin verrattuna.
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3. Asiakastyytyvdisyys parhaiden tasolla kehittdmalla palveluita ja toimin-
tatapoja asiakkaiden tarpeiden mukaisiksi.

4. Vedenhankinnan turvaaminen valmistelemalla Viinivaaran pohjaveden
kayttoon siirtymista.

5. Omiin ydintoimintoihin keskittyminen ja toimintatapojen kehittdminen
tehokkuuden lisdamiseksi.

6. Energiataloudelliset ja kestavéan kehityksen mukaiset ratkaisut vesilaitos-
toiminnassa kaupungin strategian mukaisesti.

7. Vesihuoltoverkostojen riittavilla saneerauksilla varmistetaan hyva palve-
lutaso ja omaisuuden arvon sdilyminen.

Talousarviossa ja talous- ja toimintasuunnitelmassa maéritell&&n Kkriittiset menestyste-
kijat ja niiden arviointikriteerit. Kaikista arviointikriteereista tai mittareista annetaan
johtokunnalle vuosittain raportti. Sen sijaan kaupunginvaltuustolle raportoidaan vain
muutaman tarkeimman Kriittisen menestystekijan mittareista.

5.4 Johdon edustaja

Kehittamispaallikké on nimetty Oulun Veden laadunhallintajérjestelmésté vastaavaksi
johdon edustajaksi. Kehittamispaallikko vastaa laatupaéllikkona siitd, ettd laadunhal-
lintajarjestelmadssé tarvittavat prosessit luodaan, toteutetaan ja niita yllapidetdan. Han
raportoi johtajalle jarjestelmén toimivuudesta ja parannustarpeista seka varmistaa, etta
tietoisuutta asiakkaan vaatimuksista edistetdan kaikkialla organisaatiossa.

TTT-jarjestelman laatimisesta ja yll&pidosta sekd yhteistoiminnasta vastaa nimetty
tyosuojelupaallikké. Tyoéturvallisuuden toteutuksesta vastaavat johtaja, paallikot ja
esimiehet.

5.5 Sisainen viestinta

Siséisen viestinnan keinoja ovat paallikkopalaverit, johdon katselmukset, tyoyksikoi-

den suunnittelu- ym. kokoukset, tyopaikkakokoukset ja henkildstétoimikunnan koko-

ukset. Laatuasioista tiedotetaan myos sahkopostin valityksella. Siséinen tiedottaminen
tapahtuu padasiassa Oulun Veden intranetin (Intra/Akkuna) valitykselld.

Vesihuoltolaitoksen tyotyytyvéaisyyskysely suoritetaan vuosittain ns. tyésuojelutason
arviointina, joka on samalla tyOpaikan ilmapiirikartoitus. Kyselyja voidaan tehdé tar-
vittaessa myos ulkopuoliselta alan laitokselta tilattuna selvityksena.

Aloitetoiminnasta kaupungilla on omat aloitesaanndét. Aloitteiden tekemistd kannuste-
taan. Kaikki aloitteet k&sitelladn asianmukaisesti ja hyvaksytyt aloitteet palkitaan.
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5.6 Johdon katselmus

Oulun Veden johto katselmoi laadunhallintajérjestelmén ennalta suunnitelluin va-
liajoin varmistaakseen sen jatkuvan soveltuvuuden ja vaikuttavuuden. Katselmukseen
sisaltyy laadunhallintajarjestelman, parannusmahdollisuuksien ja muutostarpeiden ar-
viointi.

Johdon katselmus tapahtuu kuukausittain. Paéllikkdpalavereja pidetaan yleensa vii-
koittain. Tarvittaessa valmistellaan asioita kerran kuukaudessa kokoontuvaan henki-
l6stotoimikuntaan. TyG6terveys- ja tyoturvallisuusjarjestelméé koskevia asioita kasitel-
1a4n johdon katselmuksissa séanndllisesti. Samalla kayd&én Iapi tapaturma- ja sairaus-
poissaolotilastot.

Johdon katselmuksesta on laadittu toimintaohje nro 1.1.1.40. Johdon katselmuksen
lahtotiedot sisaltavat informaatiota auditointien tuloksista, asiakaspalautteesta, proses-
seista ja tuotteiden vaatimustenmukaisuudesta, korjaavista ja ehkaisevista toimenpi-
teistd, aiempien johdon katselmusten seurantatoimenpiteisté sekd muutoksista ja pa-
rannussuosituksista, samoin tyéterveys- ja tyoturvallisuusasioita.

Katselmuksien tuloksiin siséltyvét paatokset ja toimenpiteet, jotka liittyvat laadunhal-
lintajarjestelman ja sen prosessien parantamiseen, asiakasvaatimuksiin liittyviin pa-
rannuksiin ja resurssitarpeisiin. Katselmuksista laaditaan muistiot, jotka arkistoidaan
Oulun Veden asiakirjahallinnan suunnitelman mukaan.

6. RESURSSIEN HALLINTA
6.1 Resurssien varaaminen

Laaditun strategian mukaisesti ja laadunhallintajarjestelman mukaan toimimalla var-
mistetaan resurssit, jotka tarvitaan asetettujen tavoitteiden saavuttamiseksi ja asiakas-
tyytyvaisyyden lisadmiseksi. Resursseilla tarkoitetaan henkilditd, infrastruktuuria, tyo-
ymparistod, yhteistyokumppaneita, luonnonvaroja seké taloudellisia resursseja.

6.2 Henkiloresurssit ja koulutus

Oulun Veden strategiassa kyvykaés ja oikein resursoitu henkilosto on esitetty yhtena
kriittisend menestystekijané ”henkildsto ja kyvykkyys” — strategisen nakékulman kan-
nalta. Menestystekijalle on valittu arviointikriteerit ja mittarit.

Henkildston koulutustasoa nostetaan uusia henkil6itd palkattaessa. Taydennyskoulu-
tuspéivien maaraé lisataan nykyisen henkildston patevyyden lisadmiseksi. Erityis-
osaamista hyodynnetd&dn mahdollistamalla tehtdvékierto. Naisten ja miesten valista ta-
sa-arvoa joudutetaan tasa-arvosuunnitelman mukaan.

Henkiloston koulutusta toteutetaan kaupungin sisdisiin koulutuksiin ja ulkoisiin koulu-
tuksiin osallistumalla. Kaupungin siséisen koulutusohjelman laatimisvaiheessa teh-

daén keskushallinnolle esityksia Oulun Veden kannalta keskeisten koulutustilaisuuksi-
en jarjestamiseksi laitoksen painopistealueilla. Ulkoista koulutusta hankitaan mm. Ve-
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si- ja Viemadrilaitosyhdistyksen (VVY) jérjestamiin saannéllisiin tilaisuuksiin osallis-
tumalla.

Koulutuksen vaikuttavuutta arvioidaan seuraamalla koulutusohjelman mukaisia koulu-
tuksia koulutusrekisterin avulla ja koulutusraporteista. Koulutukset kasitelladn myos
tyopaikkakokouksissa.

Henkildstokoulutuksesta on laadittu toimintaohje nro 1.2.2.10. Koulutukseen osallis-
tunut on velvollinen tekeméén saamastaan koulutuksesta tiivistelman, jonka han esitte-
lee esimiehilleen ja ty6paikkakokouksessa. Koulutus on henkildstdtoimikunnan koko-
uksissa vakioasia.

Kaikki Oulun Veden tyontekijat suorittavat tyturvallisuuskortin. Ensiapukursseille
osallistuvat vahintédan pelastussuunnitelmissa tehtdviin nimetyt henkil6t. Muuhun ty6-
turvallisuuskoulutukseen osallistutaan tarpeen mukaan.

6.3 Infrastruktuuri

Infrastruktuurilla tarkoitetaan laatuun liittyvissé termeissé organisaation toimintaa var-
ten tarvittavia tiloja, laitteita ja palveluita. Teknisella alalla infrastruktuurilla tarkoite-
taan yleensa kuntatekniikkaa ja siihen liittyvié toimintoja.

Vesihuoltolaitoksen infrastruktuuri sisaltad resursseja kuten rakennukset, puhdistamot,
verkostot, tydtilat, tyokalut ja laitteet seka tukipalveluita. Tuotteiden vaatimuksenmu-
kaisuuden saavuttamiseksi Oulun Veden rakennuksia, laitoksia ja verkostoja muuta
infrastruktuuria hankitaan ja yllapidetaan strategian ja talousarvion mukaisesti. Laitok-
siin ja laitteisiin investoidaan tuotteiden lakis&ateisten vaatimusten ja asiakkaiden tar-
peiden edellyttdmassa laajuudessa.

Oulun Veden toiminnan ja laitosten ymparistovaikutuksiin Kiinnitetddn huomiota mm.
hyvaksyttya kestdvan kehityksen ohjelmaa noudattamalla. Suunniteltujen uusien
hankkeiden ymparistdvaikutukset selvitetddn ennen niiden toteuttamista. Valmiuslain-
sdadannon perusteella laaditussa Oulun Veden valmiussuunnitelmassa esitetdén raa-
ka-aineiden ja toiminnan turvaaminen Kkriisitilanteissa ja poikkeusoloissa. Valmius-
suunnitelma on julkisuuslain perusteella salainen asiakirja, joka on tarkoitettu vain
nimettyjen henkilGiden kayttoon.

6.4 Tydymparisto ja tyoturvallisuus

Tydymparistd Oulun Vedessa muodostuu viidesta eri tyépaikasta ja eri puolilla kau-
punkia sijaitsevista vaihtelevista tydmaista. Oulun Vedessa tyopaikka tarkoittaa yleen-
s& myos toimipistettd. TyOpaikat ovat seuraavat: Hallintorakennus, Kurkelanrannan
vedenpuhdistamo, Hintan vedenpuhdistamo, Taskilan jatevedenpuhdistamo ja verkos-
tot -yksikon kunnossapito Kurkelanrannassa. Laitoksen toiminta eri tydpaikoissa on
esitelty kohdassa “Toiminnan yleiskuvaus”.

Edelld kuvatuilla tyopaikoilla jarjestetddn saannollisesti tyopaikkakokouksia, joissa
tyontekijoilla on mahdollisuus osallistua omaa tydymparistod koskevien asioiden ké-
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sittelyyn. Kokouksissa késitellaan tyopaikan olosuhteisiin ja turvallisuuteen liittyvia
asioita.

Tyoturvallisuuslain perusteella on laadittu Oulun Veden tydsuojelun toimintaohjel-
ma. Sen tavoite on ilmaistu seuraavasti: ”’Oulun Veden tyésuojelun toimintaohjelman
tarkoituksena on parantaa tyopaikan turvallisuutta, tydymparistoa ja tyéolosuhteita ja
edistaa terveellisyytta tyontekijoiden tyokyvyn turvaamiseksi ja yllapitamiseksi seka
ennalta ehkaistd ja torjua tyotapaturmia, ammattitauteja ja muita tyosta ja tydympa-
ristosta johtuvia tyontekijoiden fyysisen ja henkisen terveyden haittoja ty6turvallisuus-
lain (Nro 738/2002) mukaisesti.”

Tydsuojelun toimintaohjelman mukaisesti tyopaikkojen turvallisuutta ja terveellisyytta
parannetaan jarjestamalla tydpaikoilla sadnnollisesti katselmuksia, joissa mahdolliset
riskit kartoitetaan ja dokumentoidaan toimenpiteitd varten. Katselmuksen perusteella
laaditaan kirjallinen ty6paikkojen vaarojen ja riskien selvitys ja arviointi.

Oulun Veden tyoterveys- ja tyéturvallisuusjéarjestelmén SFS:n julkaisun OHSAS
18001:2007 mukaiset vaatimukset on esitetty tassé laatukasikirjassa. Tyosuojelun toi-
mintaohjelma keskittyy tyoturvallisuuslain vaatimusten tayttamiseen.

Oulun Tyédterveys on laatinut yhdesséd Oulun Veden kanssa tyoterveyshuollon toi-
mintasuunnitelman vuosille 2008 — 2010. Suunnitelma on hyvéksytty v. 2009. Tyo-
terveyshuollon tavoitteena on tyontekijoiden, tyon ja tydympariston terveellisyys ja
turvallisuus lain tarkoittamalla tavalla hyvén tyoterveyshuoltokaytdnnon mukaisesti
kustannustehokkaasti.

Tydsuojelun toimintachjelma ja ty6terveyshuollon toimintasuunnitelma kasitellaan
Oulun Veden henkildstétoimikunnassa. Ty6terveyshuollon edustaja osallistuu tarvitta-
essa henkildstotoimikunnan kokouksiin.

Tydsuojelun toimintachjelman liitteend on Oulun Veden TYKY-ohjelma v. 2010. Sii-
né tyokykyé yllapitavaa toimintaa tarkastellaan seuraavien asiakokonaisuuksien kan-
nalta:

Tydyhteison ja organisaation kehittdmistarpeet
Tyon ja tydympariston kehittdmistoimenpiteet
Osaamista kehittava toiminta

Toimintakykya ja terveyttd edistdvat toimenpiteet

TYKY-ohjelmassa on esitelty kattavasti organisaation kokous- ja palaverikéytannot.
Ohjelmassa on maéritelty kullekin kohdalle tavoite, sovittu toimenpide ja vastuuhenki-
16 ja annettu toimenpiteen aikataulu.

6.5 Yhteistydkumppanit

Laitoksen sidosryhmid ja yhteistydkumppaneita ovat kaupungin muut hallintokunnat
ja liikelaitokset. Naista tarkeimmét ovat yleiskaavoitus, asemakaavoitus, Oulun Seu-
dun ympéristétoimi ja kaupungin omat tuotanto-organisaatiot kuten Oulun tekninen
liikelaitos. Myds Oulun kaupungin tekninen keskus on térkeé yhteistydkumppani nor-
maalissa péivittaisessd toiminnassa.
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Oulun seudun ympaéristétoimen kanssa samoin kuin valtion vesiviranomaisen eli Poh-
jois-Pohjanmaan ymparistokeskuksen (Pohjois-Pohjanmaan elinkeino-, liikenne ja
ymparistokeskus) kanssa asioidaan sdannollisesti laitoksen tuotteisiin ja palveluihin
liittyvissa asioissa. Muita yhteistyotahoja ovat kaupungin keskushallinto ja Oulu-
Koillismaan pelastuslaitos.

6.6 Taloudelliset resurssit

Talousarviokasittelyn yhteydesséd Oulun Veden johto madrittelee laitoksen taloudellis-
ten resurssien tarpeen ja rahoitustarpeen. Koska Oulun Vesi on yksi kaupungin liike-
laitoksista, taloudellisen resurssien ohjaus tapahtuu keskushallinnon toimesta. Kau-
punki paattad vesihuoltolaitoksen toiminnan vaikutuksesta kaupungin talouteen eli
paattaa vuosittaisen tuloutusvaatimuksen. Liikelaitosten johtokunta hyvéksyy Oulun
Veden talousarvion, Oulun Veden johtaja paattaa taksoista ja palveluiden hinnoittelus-
ta.

Laadunhallintajarjestelman avulla pyritdan véhentdméaan epéonnistuneiden prosessien
aiheuttamia menetyksié ja kustannuksia. Samoin pyritdan vahentdmaan virheellisten
tuotteiden korjaamisesta aiheutuvia kustannuksia ja investointeja. Taloudellisia seu-
rantaraportteja kasitelld&n johdon kokouksissa ja henkildstotoimikunnassa seka liike-
laitosten lautakunnassa.

6.7 Vaaran tunnistaminen, riskin arviointi ja hallintatoimenpiteiden maaritta-
minen

Toiminnan riskien kartoitus ja arviointi toteutetaan laaditun riskein arvioinnin suunni-
telman mukaisesti. Suunnitelman mukaan riskit kartoitetaan ja arvioidaan niiden suu-
ruus yksikoittéin siten, ettd kaikki tyontekijat osallistuvat riskien kartoitukseen. Esi-
miehet ja p&allikot arvioivat sen jalkeen riskien suuruuden ja laativat riskein poistami-
sesta ja pienentdmisestd suunnitelman.

Vaarojen tunnistamista tehdadn myos vuosittaisissa tyosuojelukatselmuksissa, joista
laaditaan muistiot. Kaikki kartoitusten ja arviointien seké katselmusten tulokset ovat
nahtavilla Oulun Veden intrassa.

Tyopaikoilla pidetdan kuukausittain ELMERI-tarkastuksia, joissa kdydaan lapi STM:n
lomakkeen pohjalta tyopaikan turvallisuus. hallintorakennuksessa ELMERI-tarkastus
pidetdan nelja kertaa vuodessa.

7. TUOTTEEN TOTEUTTAMINEN

7.1 Tuotteen toteuttamisen suunnittelu / toimintaohjeet

Oulun Veden tuotteiden toteuttamiseen tarvittavien prosessien suunnittelusta vastaa

laitoksen johto. Johdon edustajana kehittdmispééllikko vastaa siitd, ettd laadunhallinta-
jarjestelmassa tarvittavat prosessit luodaan, toteutetaan ja niité ylldpidetaan. Oulun
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Veden organisaatiokaaviossa (kuva 2) esitetyt yksikdiden vastuuhenkil6t osallistuvat
prosessien suunnitteluun ja kehittdmiseen.

Tuotteen toteuttaminen on kuvassa 1 esitetyn prosesseihin perustuvan laadunhallinta-
jarjestelman mallin mukainen toiminta, jossa panoksesta syntyy tuote ja tuotos ja joka
tuottaa organisaatiolle lisdarvoa. Panokset ovat asiakkaiden vaatimusten mukaisia ja
tuotoksien tulee johtaa asiakkaiden tyytyvaisyyteen.

Vesihuoltolaitoksen padprosessit kuvataan erikseen toimintaohjeissa kuvattujen yksit-
taisten prosessien lisdksi. Prosessikuvauksen dokumentoidaan siihen soveltuvan jarjes-
telman avulla.

Oulun Veden tuotteiden suunnittelu ja kehittdminen tapahtuu laitoksen tulosyksikdis-
sd, joissa paallikot vastaavat omien yksikkdjensé toiminnasta. Verkostot -yksikdssé on
erillinen suunnittelutiimi, jolle yksikon tuotteiden suunnittelu kuuluu. Paéllikkdpalave-
reissa kasitellaan koko laitosta koskevaa suunnittelua ja kehittdmista. Puhdistamot —
yksikdn suunnittelussa kdytetdadn yleensé ulkopuolista konsulttia.

Laatukasikirjassa on kuvattu laadunhallintajarjestelman mukainen toiminta ja erilais-
ten tuotteiden prosessit. Prosessit jakautuvat varsinaisiin toteuttamisprosesseihin ja tu-
kiprosesseihin. Tukiprosessit tuottavat organisaatiolle lisdarvoa vélillisesti, mutta ovat
oleellinen osa varsinaisen tuotteen toteuttamisen kannalta. Laatukasikirjassa on kerrot-
tu tukiprosessien liittyminen toisiinsa ja toteuttamisprosesseihin, mutta sen jasentelys-
sé ei erikseen erotella erityyppisia prosesseja.

Kasilla olevan laadunhallintajérjestelman mukaiset prosessit on kuvattu toimintaoh-
jeissa, jotka ovat samalla standardin tarkoittamia menettelyohjeita. Vesihuoltolaitok-
sen toiminnassa erilaisia prosesseja on lukuisa mééara. Prosessien liittyminen toisiinsa
kay ilmi kustakin toimintaohjeesta ja niiden muodostama kokonaisuus laatukasikirjas-
ta.

Toimintaohjeeseen merkitddn sen laatija, tarkastaja ja hyvaksyjé seka tarpeelliset muu-
tosmerkinnét ja paivamaara. Kohdassa prosessin kuvaus kerrotaan lyhyesti, mita ohje
koskee ja ohjeeseen liittyvéat lahtttiedot. Kohdassa laatutavoitteet kerrotaan tuotekoh-
taisesti prosessin ja sen tuloksena syntyvan tuotteen vaatimukset. Kohdassa toiminta-
ohje kuvataan kyseinen prosessi, siihen kuuluvat liitteet, viitteet ja vastuuhenkilot.
Toimintaohjelomakkeen alareunassa on paikka viitteiden ja liitteiden tarkemmalle erit-
telylle. Lisaksi todetaan ohjeen dokumentointitapa.

Luettelo toimintaohjeista on esitetty sahkdisessd muodossa Oulun Veden intrassa, jos-
ta on linkki verkkolevylle. Toimintaohjeet on linkitetty sisallysluettelon kautta siten,
ettd toimintaohjeeseen voi siirtya suoraan valitsemalla sen luettelosta. Myds laaditut
tyoohjeet on esitetty intrassa. Hyvaksyttyja toimintaohjeita on tall& hetkelld (v. 2010)
noin 330 kpl. Erillisi& tydohjeita on noin 80 kpl.

7.2 Asiakkaaseen liittyvat prosessit
Laadunhallintajérjestelman mukaan asiakkaan esittdmat vaatimukset ja tuotteiden laki-

sadteiset vaatimukset ovat keskeinen osa toimintaa. Asiakas voi odottaa Oulun Veden
tuotteilta - mukaan lukien palvelut - hyvaa laatua. Laitoksen toimintaa ohjaavassa ve-
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sihuoltolaissa madritellaan laitoksen toiminnan ja tuotteiden vaatimukset. Vedenlaa-
tua ja jateveden puhdistusvaatimuksia ohjaavat terveydensuojelulaki ja muihin lakei-
hin perustuvat lupaehdot.

Organisaatio on itse méarittanyt sellaiset vaatimukset, joita asiakkaat eivat ole erik-
seen esittdneet, mutta jotka ovat oleellisia hyvaan laatuun pyrittdessa. Laitos on myds
maéadritellyt strategiassaan lisdvaatimukset, joiden saavuttaminen parantaa organisaati-
on toimintaa ja lisa4 asiakastyytyvéisyytta.

7.3 Viestinta asiakkaan kanssa

Laitoksen ja asiakkaan valiseen viestintdan kuuluvat sopimusten tekeminen, tilausten
késittely, vedenkulutustietojen ilmoittaminen, laskutus, tuoteinformaation antaminen
ja asiakaspalautteen kasittely. Asiakkaan ja laitoksen valinen liittymis- ja kayttosopi-
mus (=liittymissopimus) on toiminnan térkein asiakirja. Siin& laitos sitoutuu toimitta-
maan asiakkaalle vesihuoltolaitoksen tuotteita ja palveluita ja asiakas sitoutuu maksa-
maan saamistaan tuotteista ja palveluista. Sopimus ja siihen liittyvat sopimusehdot ja
vesihuollon yleiset sopimusehdot koskettavat luonnollisestikin molempia osapuolia.
Vesihuoltolain mukaan yksityisté henkilGasiakasta kohdellaan myds kuluttajanlainsaa-
danndn mukaisena kuluttajana.

Asiakkaalle annettava tuoteinformaatio kasittaa tietoa vesimaksuista ja niiden méaray-
tymisperusteista sek& muista palvelumaksuista. Tuotteisiin liittyva tieto siséltéda veden-
laatua koskevia analyysituloksia ja jatevedenpuhdistamon puhdistustuloksia samoin
kuin lietteenkésittelya koskevia tutkimustuloksia. Asiakkaille sadnnollisesti jaettava
tiedote sisaltdd myods kuvauksia laitoksen toiminnasta ja tarkeimmista hankkeista ja
investoinneista.

Asiakaspalaute kasitelldan toimintaohjeiden mukaan ja palautteeseen vastataan tarvit-
taessa, ja palautteen perusteella ryhdytéan tarpeellisiin toimiin tuotteiden ja palvelui-
den parantamiseksi ja asiakastyytyvéaisyyden lisddmiseksi. Asiakaspalaute — mukaan
lukien laatuvalitukset — voi tulla useita eri kanavia pitkin, kuten puhelimessa, Kirjeitse,
asiakaspalautelomakkeella, lehdiston, radion tai television valitykselld tai internetin
kautta. Asiakaspalautetta saadaan myos suorassa asiakaspalvelutilanteessa. Palaute
dokumentoidaan toimintachjeiden mukaan.

Oulun Vesi selvittdd myos itse aktiivisesti asiakastyytyvéisyyttéd asiakaskyselyin osal-
listumalla valtakunnallisiin tutkimuksiin ja Oulun kaupungin omiin tutkimuksiin.
Asiakastyytyvéisyyttd seurataan vertaamalla tuloksia aikaisempien tutkimusten tulok-
siin. Niiden perusteella ryhdyt&an tarpeellisiin korjaaviin toimiin.

7.4 Suunnittelu ja kehittdaminen

Oulun Veden tuotteiden suunnittelusta vastaa laitoksen johto, johon kuuluvat johtaja ja
tulosyksikoiden paallik6t. Vesihuoltolaitos toimii osana kaupungin organisaatiota, jo-
ten koko kaupungin toiminnan kehittdmista koskevat paatokset koskevat myds Oulun
Vettd. Vesihuoltolaitosta koskevista paatoksista vastaa kaupungin organisaatiossa lii-
kelaitosten johtokunta, jonka alaisuudessa Oulun Vesi toimii.



25

Lakisaateisiin vaatimuksiin kuuluvat laitokselta edellytetyt suunnitelmat kuten vesi-
huollon kehittdmissuunnitelma ja valmiussuunnitelma. Lakimuutosten aiheuttamat
suunnitelmat ja niiden tarpeelliset muutokset kéasitellaan lautakunnassa.

Oulun Veden johdon (johtoryhmén) ty6tapana suunnittelussa ja kehittdmisessa on
paéllikkopalaveri, joka pidetdan kerran viikossa. Siell& kasitellaan eri tulosyksikoiden
asioita ja koko laitosta koskevia asioita. Paallikkdpalavereissa sovituista asioita teh-
daan tarvittaessa erikseen johtajan p&atos tai muu paatds ennen toimenpiteiden toteut-
tamista.

Verkostot -yksikgssé toimii suunnittelutiimi, jonka tehtdvané on verkostoihin liittyva
suunnittelu ja kehittdminen. Muissa tulosyksikdissé suunnittelu on osa muuta toimin-
taa. Tarvittaessa isoja hankkeita varten perustetaan projektiryhmid, jotka toimivat pro-
jektiorganisaation periaatteella.

Laitoksen strategiassa on asetettu tavoitteeksi, ettd esimies-alaiskeskustelut eli kehit-
tamiskeskustelut kaydaan koko henkil6ston kanssa vuosittain. Oulun Veden johtamis-
jarjestelman osana ovat kehittdmiskeskustelut, joilla edistetd&n henkilokunnan osallis-
tumista toiminnan kehittdmiseen. Kehittdmiskeskustelut kuuluvat osaamisen hallin-
taan, jota varten on kaytdsséd oma ohjelmisto.

Tuotteiden suunnittelussa otetaan tyoturvallisuus huomioon pitdamélla tyopaikkakoh-
taisia katselmuksia s&annollisesti. Katselmuksissa arvioidaan laitoksen toimintaan liit-
tyvat riskit ja pyritddn poistamaan ne tai lieventdmaan niiden vaikutuksia. Tuotteiden
ymparistovaikutuksia arvioidaan kestédvan kehityksen ohjelman mukaan.

Laadunhallintajarjestelman jatkuva parantaminen pohjautuu asiakaspalautteen huomi-
oon ottamiseen. Kaikki saapuva ja dokumentoitu asiakaspalaute ké&sitell&an johdon
kokouksissa.

Riskien kartoituksiin ja arviointeihin liittyvat toimenpiteet kasitellaan paéllikkdpalave-
reissa, johdon katselmuksissa ja henkilostétoimikunnassa seka tyopaikkakokouksissa.
Henkilostotoimikunta toimii my6s kaupungin yhteistoimintasopimusten mukaisena
tydsuojelutoimikuntana.

7.5 Ostotoiminta

Laitoksen ostotoiminta kasittaa yksikoiden ja tydpaikkojen tarvikehankinnat, puhdis-
tamoiden kemikaalihankinnat, séhko- ja lampdenergian, rakennusurakoiden hankinnat,
rakennusurakat sekd suunnittelun ja muiden palveluiden oston. Hankinnoissa noudate-
taan lakeja ja asetuksia seka kilpailuttamisesta annettuja maarayksia.

Oulun kaupungissa maaratyn arvon ylittavissa hankinnoissa hankintapaatoksen tekee
liikelaitoksen johtokunta. Vesihuoltolaki korostaa laitoksen itsendisyytta vesihuollon
jarjestamisessd. Nama tavoitteet tulee sovittaa yhteen kaupungin omien ohjeiden kans-
sa.

Suunnittelussa kaytetddn oman organisaation lisaksi ulkopuolisia konsulttipalveluita.
Niiden hankinta kilpailutetaan sovittujen menettelyjen mukaan. Suunnitteluttamisesta
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on laadittu toimintaohje. Rakennusurakat kilpailutetaan vakiintuneiden urakointikay-
tantdjen mukaan. Urakoinnista ja rakennuttamisesta on toimintaohje.

Kilpailutettaessa suunnittelua ja urakoita seka tavarahankintoja valintakriteerit maari-
tetadn etukateen ennen kilpailua. Paatokset tehdaan kaupungin péaatoksentekoperiaat-
teiden mukaisesti.

Tarjouspyyntoasiakirjoissa seké hankinta- ja urakkasopimuksissa sovitaan tyoturvalli-
suusmaardysten noudattamisesta. Vaatimukset kaydaan lapi ennen hankintaa tai téiden
aloittamista.

7.6 Tuotanto ja palveluiden tuottaminen (prosessit)

Laatukasikirjan kohdassa “Toiminnan yleiskuvaus” on esitelty Oulun Veden organi-
saatio, tyOpaikat ja liittyminen kuntaorganisaatioon. Samassa luvussa on luettelo Ou-
lun Veden tuotteista, palveluista ja toiminnoista, joilla on merkitystd ympériston kan-
nalta. Oulun Veden organisaatio ja mainittu luettelo osoittavat, miten tuotanto ja pal-
veluiden tuottaminen on jérjestetty. Luetellut Oulun Veden tyopaikat ovat laatustan-
dardin tarkoittamia hallittuja olosuhteita, joissa tuotanto ja palveluiden tuottaminen ta-
pahtuvat.

Tuotannolle ja palveluille on méaaritelty toteutusprosessit ja tukiprosessit, joista on
laadittu toimintaohjeet. Laadunhallintajarjestelman mukaan vesihuoltolaitoksen toi-
minnan tulee olla laatukasikirjan ja toimintaohjeiden mukaista.

Oulun Veden varsinaisia tuotantoprosesseja ovat talousveden puhdistus ja jatevesien
puhdistaminen seké niihin liittyvien rakennusten ja rakenteiden rakentaminen ja yll&-
pito. Talousvesi on tarkein asiakkaille toimitettava tuote, joka edustaa tuoteluokkaa
prosessoidut materiaalit. Jatevesien vastaanottaminen on palvelutuote, samoin kuin hu-
levesien vastaanottaminen. Asiakkaan kiinteiston liittdminen laitoksen verkostoihin on
tavaratuotetta. Sopimusten tekeminen ja asiakaspalvelu ovat laitoksen palveluita.

Oulun Veden hallintoon ja talouteen liittyvat toiminnat ovat tukiprosesseja, jotka ovat
valttamattomia toteutusprosessien kannalta ja asiakkaiden vaatimusten tayttamiseksi.
Kaikista tuotteiden toteuttamisessa tarvittavista prosesseista on laadittu toimintaohje.
Niissé el erikseen mainita, onko kyseessa tukiprosessi vai tuotantoprosessi, vaan toi-
mintaohjeiden tarve ja liittyminen muihin prosesseihin ratkaisevat niiden tekemisen.
Toimintaohje on laadittu myds tarkeista tietohallintaan liittyvistd menettelyista ja tie-
tokoneohjelmien kaytoista.

Vedenpuhdistamoiden toimintaohjeet ovat samalla pitkalti myds kuvauksia itse puh-
distamon tuotantoprosesseista. Niissd kuvataan sekd puhdistamon kéaytt6on ja sen val-
vontaan liittyvia asioita ettd tuotteen eli puhtaan veden laadun varmistamiseen liittyvia
toimintoja. Puhdistamoiden useimpia tehtdvié varten on laadittu toimintaohjeita tar-
kempia tydohjeita. Ty6ohjeisiin viitataan toimintaohjeissa ja ne dokumentoidaan
asianmukaisesti.

Jatevedenpuhdistamon toimintaohjeissa on samoin itse prosessin liittyvid toimintaoh-
jeista ja puhdistustulokseen liittyvia ohjeita kuin myés purkuvesistoon johdettavan
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puhdistetun veden laatuun liittyvaa tarkkailua. Jatevesilietteen jatkokésittelya varten
on laadittu omat ohjeet.

Verkostojen toimintaohjeet k&sittavat suunnitteluun, rakennuttamiseen ja kunnossapi-
toon kuuluvia ohjeita. Verkostojen toimintaohjeet kattavat myds kanssakédymisen yh-
teistyokumppaneiden kanssa ja asiakkaiden ja laitoksen valisia suhteita.

Kaikissa toiminnoissa TTT-jarjestelman mukaiset vaatimukset otetaan huomioon.
Tyoturvallisuuteen kiinnitetadn huomiota tuotteiden ja palveluiden tuottamisessa.

8. MITTAUS, ANALYSOINTI JA PARANTAMINEN
8.1 Sertifiointi

Laatukésikirjassa ja toimintaohjeissa on esitetty seuranta-, mittaus-, analysointi ja pa-
rantamisprosessit, joilla osoitetaan Oulun Veden tuotteiden vaatimustenmukaisuus,
varmistetaan laadunhallintajarjestelman vaatimustenmukaisuus ja parannetaan jatku-
vasti laadunhallintajarjestelman vaikuttavuutta. Kéytetyt menetelmat on esitetty toi-
mintaohjeissa ja niiden viitteissé ja liitteissa.

DNV (Det Norske Veritas) on 8.6.2005 myontanyt Oulun Vedelle akkreditoidun laa-
tujarjestelmasertifikaatin (Sertifikaatti Nro. 2204-2005-AQ-HEL-FINAS, ks. liite)
osoituksena siitd, ettd sen laadunhallintajarjestelma tayttaa standardin 1ISO 9001:2000
mukaiset vaatimukset. Sertifikaatin myonsi kansainvalinen sertifiointilaitos, jonka
Suomessa toimiva virallisesti (FINAS) hyvéksytty yksikké on DNV Certification Oy /
Ab.

Sertifikaatti on voimassa kolme vuotta. Sen yllépito edellyttdd maaraaikaisarviointeja
noin vuoden valein ja kauden lopussa uudelleensertifioinnin. Sertifikaatti uusittiin
23.4.2008 ja sen jalkeen 3.9.20009.

OHSAS-sertifikaattia on myonnetty myoés 3.9.2009. Jatkossa OHSAS-vaatimukset
auditoidaan laadunhallintajdrjestelmén maaréaikaisarviointien yhteydessa.

Sertifioinnilla Oulun vesi osoittaa asiakkailleen ja sidosryhmilleen, etté sen tuotteet
ovat vaatimustenmukaisia. Jatkuvan parantamisen periaatetta noudattamalla sertifi-
kaatti pidetd&n voimassa.

8.2 Seuranta ja mittaus

8.2.1 Asiakastyytyvaisyys

Laadunhallintajarjestelman prosesseihin perustuvan mallin tarkein ominaisuus on asi-
akkaiden huomioon ottaminen. Laitoksen prosessien tuotosten taytyy tayttaa asiakkai-

den esittdmat vaatimukset ja johtaa asiakastyytyvéisyyteen.

Asiakastyytyvéisyyden mittaustavat on esitetty laatukasikirjassa. Asiakaskyselyista ja
muusta palautteesta saatu tieto analysoidaan johdon kokouksissa ja kasitelldan ty6-
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paikkakokouksissa, jotta voidaan ryhtya tarpeellisiin korjaaviin toimenpiteisiin ja voi-
daan ehkaisté puutteellisten ja virheellisten menettelyjen toistuminen.

Asiakastyytyvaisyytta seurataan asiakaspalauttein ja asiakastyytyvaisyysmittauksin.
Seuranta- ja mittausmenetelmistd on laadittu toimintaohjeet 1.1.9.10 ”Asiakaspalaut-
teet” ja 1.1.9.20. ”Asiakastyytyvéaisyysmittaukset”.

8.2.2 Sisainen auditointi

Oulun Veden johto tekee standardin mukaisesti siséisid auditointeja suunnitelluin ai-
kavélein maarittdédkseen, onko laadunhallintajarjestelma ennalta tehtyjen suunnitelmi-
en, standardien ja organisaation itsensa laadunhallintajérjestelmalle asettamien vaati-
musten mukainen sek& vaikuttavasti toteutettu ja yll&pidetty. Johto varmistaa auditoin-
nein toiminnan vaatimustenmukaisuuden ja toimenpiteiden vaikuttavuuden seké do-
kumentoi havainnot, toimenpiteet ja tulokset.

Siséisista auditoinneista on laadittu toimintaohje nro 1.1.1.30. Siind on esitetty sisdisia
auditointeja koskeva auditointiohjelma ja mééritetty, miten suoritetut toimenpiteet to-
detaan ja miten niiden tuloksista raportoidaan.

Siséisen auditoinnin suorittavat Oulun Veden yksikoissa johtaja ja laatupdallikko (ke-
hittdmispaéllikkd) seké johdon ja johtamisen osalta kaupungin muusta organisaatiosta
oleva paéllikkotason henkild. Siséiseen auditointiin osallistuu kunkin yksikon pééallik-
ko ja muuta henkil6kuntaa.

8.2.3 Prosessien seuranta ja ohjaus

Oulun Veden toiminnallisten prosessien seuranta ja ohjaus tapahtuu strategisen suun-
nittelun keinoin. Strategiset menettelyt on kuvattu laatukésikirjassa ja toimintaohjeis-
sa. Strategisessa suunnittelussa on mééritelty eri toimintojen kriittiset menestystekijat,
joiden avulla toimintaa seurataan. Kustakin prosessista on laadittu toimintaohje, jossa
toiminnalle on madritelty laatuvaatimukset. Toimintaohjeiden vaikuttavuutta seurataan
sisaisin auditoinnein ja johdon katselmuksin.

8.2.4 Tuotteen seuranta ja mittaus

Oulun Veden tuotteiden seuranta tapahtuu laatukéasikirjan ja toimintaohjeiden mukaan.
Toimintaohjeissa on kuvattu prosessit, joiden tuotoksena syntyy tuotteita sisaltden
myos palvelut. Tuotteiden laatuvaatimukset on esitetty toimintaohjeissa. Tuotteiden
vaikuttavuutta seurataan sisaisin auditoinnein ja johdon katselmuksin. Kussakin toi-
mintaohjeessa kuvataan, miten sen mukaisen tuotteen vaatimuksenmukaisuus tode-
taan.

Asiakkaiden esittdmat vaatimukset ja lakisaateiset vaatimukset on kerrottu toimintaoh-
jeissa tai niiden viitteissd. Toimintaohjeiden liitteissd mainitaan prosessia tai palvelua
koskevat l&dht6tiedot, niihin liittyva tarpeellinen aineisto seka tallenteiden késittelytapa.
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Talousveden laatua analysoidaan vedenpuhdistamoiden ja vesilaboratorion toiminta-
ohjeiden mukaan, jotta voidaan todeta veden tayttdvan viranomaisvaatimukset. Mitta-
usmenetelmind kaytetaan standardoituja menetelmia ja asianmukaisia mittalaitteita,
jotka kalibroidaan ohjeiden mukaisesti.

Vesilaboratorio toimii vedenpuhdistamoiden kéyttdlaboratoriona. Mittaustulosten ja
analyysein perusteella paatetddn mahdollisista korjaavista toimenpiteista poikkeamien
ja virheiden estdmiseksi. Asiakkailta tulleiden laatuvalitusten perusteella selvitetdan
mahdolliset puutteellisuudet ja kdynnistetaan korjaavat toimet.

Jatevedenpuhdistamon puhdistustulosta seurataan puhdistusprosesseihin liittyvien mit-
tausten avulla sekd puhdistamon oman Hintan vedenpuhdistamolla sijaitsevan kaytto-
laboratorion analyysien perusteella. Puhdistustulosten vaatimustenmukaisuus raportoi-
daan valvoville viranomaisille. Lietteen jatkokasittely toteutetaan jatkuvan seurannan
alaisuudessa toimintaohjeiden mukaan.

8.3 Poikkeavan tuotteen ohjaus ja vaaratilanteiden kasittely

Laadunhallintajarjestelman toimintaohjeita noudattamalla varmistetaan, etté tuote, jo-
ka ei tdytd tuotevaatimuksia tunnistetaan ja ettd sen tahaton kéaytto estetdan. Toiminta-
ohjeiden avulla varmistetaan, ettd poikkeama korjataan ja sen toistuminen estetéan.
Kun poikkeava tuote korjataan, todennetaan toimintaohjeiden mukaisesti uudelleen
tuotteen vaatimustenmukaisuus.

Poikkeavasta tuotteesta, joka voi olla tavaratuote tai palvelu, tehddan poikkeamara-
portti toimintaohjeen nro 1.1.1.60. Poikkeamaraportti késitell&adn asianomaisissa ko-
kouksissa.

Tyo0terveys- ja tyoturvallisuusjérjestelmaan (TTT-jarjestelmd) kuuluvat vaaratilanteis-
ta ilmoittaminen ja l&helta piti —tilanteiden ilmoittaminen, kasittely ja tutkinta. VVaarati-
lanteiden ilmoittamista varten on otettu k&yttoon kaupungin Vaarain-ohjelma. Oulun
Veden omaa turvallisuushavaintokorttia voidaan edelleenkin kayttdd, mutta sen tiedot
on syotettdva Vaaraimeen. Vaaraimen tai turvallisuushavaintokortin avulla tyontekijé
ilmoittaa esimiehelleen heti havaitsemistaan puutteista, jotka saattaisivat johtaa vaara-
tilanteeseen tai tapaturmaan tai poikkeamiin tuotteissa tai palveluissa.

Tapaturmien ja lahelté piti —tilanteiden ilmoittamisessa kéytetdén Vaarain-ohjelmaa.
Tilanteen vakavuuden perusteella siitd tehdaan tarvittaessa tukinta.

8.4 Tiedon analysointi

Oulun Vesi kerad ja analysoi tietoa toiminnan ja tuotteiden asiakastyytyvaisyydestd,
tuotteiden ominaisuuksista ja ulkopuolisista toimittajista kyetédkseen arvioimaan, miten
laadunhallintajarjestelmén vaikuttavuutta voitaisiin jatkuvasti parantaa. Prosessit ja
tuotteet ja niiden vaatimukset on esitetty toimintaohjeissa. Asiakastyytyvaisyysmitta-
ukset on kuvattu toimintaohjeessa nro 1.1.9.20. Ulkopuolisten toimittajien laadunvar-
mistus on esitetty toimintaohjeessa nro 1.1.1.50. Laadunhallintajérjestelmén vaatimuk-
set koskettavat jokaista vesihuoltolaitoksen tyontekijaa.
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Oulun Veden johto katselmoi laadunhallintajérjestelmén ennalta suunnitelluin va-
liajoin varmistaakseen sen jatkuvan soveltuvuuden ja vaikuttavuuden. Johdon katsel-
mus tapahtuu kuukausittain. Johdon katselmuksesta on laadittu toimintaohje nro
1.1.1.40.

Oulun Veden johdon tekemien siséisten auditointien tulokset ké&sitell&&n johdon kat-
selmuksissa yhtend analysointikeinona. Siséisten auditointien tavoitteena on johtaa
prosessien ja tuotteiden jatkuvaan parantamiseen. Siséisesta auditoinnista on laadittu
toimintaohje nro 1.1.1.30.

8.5 Parantaminen
8.5.1 Jatkuva parantaminen

Oulun Vesi parantaa jatkuvasti laadunhallintajérjestelménsa vaikuttavuutta kayttamal-
14 hyvéksi laatupolitiikkaa, laatutavoitteita, auditointien tuloksia, tietojen analysointia,
korjaavia ja ehkéisevia toimenpiteité sek& johdon katselmuksia. Edell& mainitut keinot
on kuvattu laatukasikirjassa ja toimintaohjeissa.

Oulun Veden laatupolitiikka on esitetty laatukésikirjassa ja viestitty koko organisaati-
olla tydpaikkakokouksissa. Laatutavoitteet on maaritelty laatukasikirjassa ja toiminta-
ohjeissa. Auditointien tuloksia analysoidaan paéllikkopalavereissa, missd myos kasi-
tell&&n ehkaisevét toimenpiteet.

8.5.2 Korjaava toimenpide

Toimenpiteet, joilla poistetaan poikkeamien syyt niiden toistumisen estamiseksi, teh-
daén toimintaohjeiden mukaisesti. Korjaavat toimenpiteet analysoidaan johdon kat-
selmuksissa. Tyoyksikoiden kokouksissa ja paallikképalavereissa todetaan, etté toi-
menpiteet ovat asianmukaisia poikkeamien aiheuttamiin vaikutuksiin nahden. Menet-
telyt on méaritelty toimintaohjeissa. Poikkeamien katselmus késittad myos asiakasvali-
tukset. Korjaava toimenpide maéritelladn poikkeamaraportissa, joka laaditaan heti
poikkeavan tapahtuman jéalkeen.

TTT-jarjestelman turvallisuushavaintojen seka tapaturmien ja lahelta piti —tilanteiden
ilmoitusten jélkeen sovitaan niiden vaatimat korjaavat toimenpiteet. Samoin sovitaan
riskikartoitusten ja -arviointien perusteella todettujen riskien korjaavat toimenpiteet

8.5.3 Ehkaiseva toimenpide

Oulun Vesi méaarittaa toimenpiteet, joilla poistetaan mahdollisten poikkeamien syyt
poikkeamien esiintymisen ehk&isemiseksi. Poikkeamien syyt selvitetdan tyonjohdolli-
sin keinoin noudattamalla toimintaohjeita. Johdon katselmuksessa kaydaan l&pi todetut
poikkeamat ja korjaavat toimenpiteet. Suoritetut toimenpiteet kirjataan muistioon ja
tarvittaessa pidetddn ehkéisevan toimenpiteen katselmus. My6s ehkdisevé toimenpide
maéaritelld&n poikkeamaraportissa.
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Riskikartoitusten ja —arviointien perusteella sovitaan riskien poistamisesta tai toimen-
piteista niiden pienentamiseksi. Suoritettujen toimenpiteiden jalkeen jaljelle jaanyt ris-
ki arvioidaan. Toimenpiteille sovitaan aikataulu ja vastuuhenkil6 ja niista tiedotetaan
asianomaisissa kokouksissa ja Oulun Veden intrassa.

LITTEET

e Oulun Veden talousarvio vuodelle 2010 seka talous- ja toimintasuunnitelma vuo-
sille 2011 - 2012

Sertifikaatti No. 60426-2009-AQ-FIN-FINAS

Sertifikaatti No. 60424-2009-AHSO-FIN-FINAS

Oulun Veden kestavan kehityksen ohjelma 2009
Asiakirjahallinnan suunnitelma

Vesihuoltolaki (N:0 119/2001)

Oulun Veden tydsuojelun toimintaohjelma 2010

Oulun Veden TYKY-ohjelma v. 2010
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