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1 Esipuhe

Vesihuolto on tirkeimpii asutuksen, palveluiden ja tuotannollisen toimin-
nan perusedellytyksid. Vuodelta 2001 periisin olevan vesihuoltolain mukaan
pidvastuu vesihuollon jirjestimisestd on kunnalla; kunnan on huolehditta-
va, ettd ryhdytdin toimenpiteisiin vesihuoltopalveluiden saatavuuden tur-
vaamiseksi, jos suurehkon asukasjoukon tarve taikka terveydelliset tai ym-
piristénsuojelulliset syyt sitd vaativat. Lain mukaan vesihuollon maksujen
tulee olla sellaiset, ettd pitkilld aikavililli voidaan kattaa vesihuoltolaitok-
sen investoinnit ja kustannukset. Maksuihin saa sisiltyd enintdin kohtuul-

linen tuotto paiomalle.

Vaikka vesihuollon tila onkin maassamme tilld hetkelld paiosin hyvi, uh-
kaa palveluiden laatua ja luotettavuutta moni tekiji. Kunnossapidon ja eri-
tyisesti uusintainvestointien rahoitus on monilla vesihuoltolaitoksilla riitti-
mitontd, minkd lisiksi suuri osa alan henkildstostd on tulossa elikeikiin.
Yhdyskuntarakenteen muutokset, ilmastonmuutos ja vesihuoltopalveluiden
avautuminen kansainviliselle kilpailulle ovat my®&s tekijéitid jotka voivat uha-

ta palveluiden laatua, ellei niihin varauduta oikealla tavalla.

Asianmukainen varautuminen tulevaisuuden haasteisiin edellyttid vesihuol-
lossa monien teknisten, taloudellisten ja palvelua koskevien kriteerien tiyt-
timistd. Varautumisen riittivyyden varmistamiseksi maa- ja metsitalousmi-
nisterio padtti laatia yhteistyossi Vesi- ja viemirilaitosyhdistyksen ja Kunta-
liiton kanssa arviointimittariston, jonka avulla vesihuoltolaitokset ja kunnat
voivat itse arvioida vesihuoltopalveluidensa tasoa ja tunnistaa toiminnan ke-
hittdmistarpeita. Mittariston laadinnasta on vastannut DI Paul Silfverberg
konsulttitoimisto Planpoint Oy:sti. Erityiskiitokset mittariston tydstimises-
td ja kommentoinnista kuuluvat lisiiksi seuraaville henkilsille: Jaakko Sierla
ja Minna Hanski maa- ja metsitalousministeriostd, Rauno Piippo ja Mika
Rontu VVY:std, Jussi Kauppi ja Paavo Taipale Kuntaliitosta, Jouko Grén
Loimaan vesihuoltolaitoksesta, Roger Hakalax Kemi6n vesihuoltolaitokselta,
Antti Laherto Elimien vesi- ja viemirilaitoksesta, Raimo Leppinen Valkea-
kosken vesihuoltolaitokselta, Bengt Nyberg Porvoon saariston vesihuoltolai-
tososuuskunnasta, Ilkka Ojansivu Nurmijirven vesilaitokselta, Lauri Pesi-

ld Kempeleen Vesihuolto Oy:sti, Jukka Vainio Vesiosuuskunta Suonesta ja



Esko Viininen Porvoon saariston vesihuoltolaitososuuskunnasta.

TAmi mittaristo tiydentdd Suomen vesihuoltopalveluiden kehittimistarpei-
ta tarkastellutta julkaisua “Vesibuollon kehittimisen suuntaviivoja”, joka laa-
dittiin VVY:n, MMM:n ja Kuntaliiton yhteisestd toimeksiannosta syksyl-
14 2007 (VVY:n monistesarja N:o 20, 2007 ja ao. organisaatioiden www-
sivut). Suuntaviivat -raportissa on tarkasteltu laajemmin hyvin vesihuollon
kriteerejd, vesihuoltokentin muutosvoimia seki niistd nousevia kehittdmis-

tarpeita.

Helsingissi 21.1.2008

Paul Silfverberg
paul.silfverberg@kolumbus.fi



2 Hyvan vesihuollon kriteerit

Jotta vesihuoltopalvelujen voidaan katsoa olevan toimivia ja kestivilld poh-

jalla, niiden tulee olla:

* Sosiaalisesti ja yhteiskunnallisesti kestiviid: palvelut ovat tasapuo-
lisia ja tdyttivit asiakkaiden muuttuvat tarpeet seki edistivit kesti-
vid yhdyskuntarakennetta ja aluekehitystd samalla kun ne reagoivat

muuttuviin tarpeisiin.

* Turvallisia ja toimintavarmoja: jirjestelmien tekninen toimintavar-
muus on hyvi ja tdyttdd tiukentuvat terveys-, ympiristo- ja turvalli-
suusvaatimukset. Erityistilanteisiin (onnettomuudet, hiirigtilanteet,
tulvat, kuivuuskaudet) on varauduttu hyvin ja veden jakelu ja viemi-

rdinti pystytddn turvaamaan myds poikkeustilanteissa.

*  Ympiristollisesti kestivid: seki raakaveden oton ja vedenkisittelyn
ettd jitevesien kisittelyn ja purun ratkaisut ovat ympiristén kannal-
ta kestdvii ja niitd kehitetddn tiukentuvia ympiristovaatimuksia vas-
taavasti. Jirjestelmien kehittimisessi varaudutaan myds ilmaston-

muutoksen vaikutuksiin.

* Taloudellisesti tehokkaita ja kestivii: vesihuoltolaitosten rahoitus
don ja kehittdimisen samalla kun palvelut ovat asiakkaille kohtuul-

liset ja tasapuoliset.

* Joustavia ja tulevaisuutta ennakoivia: hyvit vesihuoltopalvelut voi-
daan turvata ja jirjestdd tarkoituksenmukaisesti vesihuoltolaitoksen
toiminta-alueella myos yhdyskuntarakenteen muutostilanteissa (vi-
eston kasvu tai viheneminen, maaseudun tuotantoyksikoiden kas-

vu jne.).

* Hyvin johdettuja ja resursoituja: vesihuoltolaitosten asiakas- ja omis-
tajacohjaus on avointa ja tehokasta, laitosten sisdinen johtaminen on
ammattimaista ja laitosten henkil6stéresurssit ovat riittivit tehok-

kaan ja luotettavan palvelun turvaamiseksi kaikissa tilanteissa.



TURVALLISUUS
JA TOIMINTA-
VARMUUS

JARJESTELMIEN YMPARISTOLLINEN
JOUSTAVUUS KESTAVYYS

HYVAN
VESIHUOLLON
KRITEERIT

TALOUDELLINEN SOSTAALINEN JA

TEHOKKUUS YHTEISKUNNALLINEN
JA KESTAVYYS KESTAVYYS

HYVA
JOHTAMINEN
JA RESURSOINTI

Kuva 1: Hyviin vesibuollon kriteerit

Jotta nimi kriteerit tdyttyisivit, on vesihuoltolaitoksilla oltava ajanmukaiset

ja toimintavarmat jirjestelmit mm. seuraavilla osa-alueilla:
o Selkei ja riittdvin itsendinen organisatorinen asema

o Riittivi seki kiytts- ettd investointikustannukset kattava maksuihin

perustuva tulorahoitus ja ammattimaisesti hoidettu taloushallinto

o Kartava asiakkaita koskeva sopimusjiirjestelmi seki aktiivinen asia-

kaspalvelu ja asiakastyytyviisyyden seuranta



e Ammattitaitoinen johtaminen
e Riittdvd ja ammattitaitoinen henkildsto varallaolojirjestelyineen
e Hyvi ja kiytinnossi harjoiteltu valmius erizyistilanteiden hoitoon

e Kattava ja ajantasainen jirjestelmi tekniseen ja hallinnolliseen do-

kumentaatioon
o Toimintavarmat prosessinohjausjirjestelmdit

Osalla laitoksista nimi kriteerit padosin tiyttyvitkin, mutta monilla laitok-
silla on my®os puutteita joidenkin kriteerien tdyttimisessd. Tyypillisid ongel-

mia ovat muun muassa seuraavat:

* Vesimaksut eivit kata aina edes laitoksen operoinnin kuluja, saati

uusimis- ja uusinvestointien kustannuksia.

* Laitoksen operatiivinen henkil6sté voi koostua osa-aikaisesta laitos-
hoitajasta, jolla ei ole alan koulutusta. Monilla laitoksilla henkil6sto

on lisiksi tulossa elikeikiin.
* Suuri osa pienistd laitoksista toimii ilman ammattimaista johtoa.

* Vaikka varavesilihteiti ja/tai siirtojohtoja onkin rakennettu monin
paikoin mm. vesihuoltoavustusten avulla, on moni laitos riippuvai-

nen vain yhdesti vesilihteesti.

* Monilta laitoksilta puuttuvat selkeit ja harjoitellut toimintamallit

erityistilanteita varten.

= Dokumentaatio on usein heikkoa. Muun muassa verkostokartat ovat

usein hyvin puutteellisia.

* Laitoksia kehitetdin vain akuuttien tarpeiden mukaan sen sijaan, et-
td kehittdminen perustuisi tulevaisuuden kehitystrendien analyytti-

seen selvittimiseen.

Puutteet eivit aina vilictomisti heikenni vesihuoltopalveluiden tasoa. Pie-
nen, hyvilaatuista pohjavetti kdyttivin laitoksen hoito ei normaalitilantees-
sa vaadi suurta osaamista ja monimutkaista organisoitumista. Talkootydl-
likin voidaan hoitaa monia pienen laitoksen tarpeita. Mutta toimiiko til-

lainen ratkaisu myos poikkeustilanteissa tai henkiloston vaihtuessa? Vaikka



normaalikiytdssi ei ongelmia ole ilmennytkiin, voivat erityistilanteet nos-

taa ongelmien toteutumisriskin merkittiviksi.

Vesihuollon riskien hallintaan on vilttimitontd kiinnittidd erityistd huomio-
ta, koska vesihuolto vaikuttaa suoraan ihmisten terveyteen, vedesti riippu-
vien jirjestelmien toimintaan ja ympiriston tilaan. Vedenjakelun on oltava
jatkuvasti turvallista ja jitevedenpuhdistuksen toimintavarmaa, koska mah-

dollisten ongelmien terveydelliset ja ympiristdlliset vaikutukset voivat olla

kohtalokkaita.

ORGANISOINTI

DOKUMENTAATIO

ASTAKAS-
PALVELU

T~ PROSESSIEN
TILANTEIDEN 0SS
HALLINTA

Kuva 2: Vesihuoltolaitoksen toiminnalle ja johtamiselle asetettavat vaatimukset

Seuraavassa esitetty vesihuoltolaitosten ohjausmittaristo pyrkii tukemaan lai-
tosten johtoa ja omistajia tunnistamaan laitoksensa kehittimistarpeita ja oh-

jaamaan siten toimintavarman ja turvallisen vesihuollon kehittdmisti.



3 vesihuollon itsearviointi-
mittariston rakenne

Vesihuollon itsearviointimittaristo perustuu matriisimaiseen arviointijirjes-

telmiin, jossa kiytetdin kolmea peruskriteerii:

Kriteeri Tarve toimenpiteisiin

Tilanne hyva Toimintaa voidaan jatkaa ja kehittaa nykyiseen hyvin

suunniteltuun ja johdettuun tapaan

Tilanne tyydyttavd | Tilannetta on seurattava aktiivisesti ja kehittdmistoi-

menpiteiden valmistelu on kdynnistettava suunnitel-
mallisesti

Tilanne heikko Tilanteen korjaamiseksi tarvitaan nopeita toimenpiteita

ja/tai jarjestelmia on uusittava merkittavasti

Varsinaiset mittarit koostuvat kuudesta aihepiiristi:

Organisointi ja talous; laitoksen asema ja rahoituspohja

Tekniset prosessit; veden laatu ja jiteveden puhdistustulokset, pro-

sessin ohjaus, vuodot ja verkoston huuhtelutarve

Henkil6sto ja johtaminen; johtamisen taso, henkilston taso ja riit-

tivyys, varallaolojirjestelyt, henkildston kehittiminen

Toimintavarmuus ja erityistilanteisiin varautuminen; hiirididen
miiri ja laatu, valmius toimia erityistilanteissa, varaveden saata-

vuus
Asiakassuhteet; sopimukset ja asiakastyytyviisyys

Dokumentaatio; teknisen ja hallinnollisen dokumentaation taso

Mittaristo on esitetty liitteessd A.
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4 Mittariston kaytto

Mittaristo on tarkoitettu ennen kaikkea vesihuoltolaitosten izsearvioinnin tys-
kaluksi. Arviointi voidaan toteuttaa vuosittain, tai mikaili laitoksen tilantees-
sa ei ole ilmennyt merkittdvid muutoksia, 2—3 vuoden vilein. Parhaiten itse-
arviointi onnistuu, kun sen tekemiseen osallistuvat kaikki laitoksen johtami-
sesta ja sen eri toiminnoista vastaavat henkilst. Tillsin arvioinnista muodos-
tuu yhteinen oppimisprosessi, minki lisiksi eri toiminnoista vastaavat hen-

kilst saavat nikemyksensi ja kehittdmisehdotuksensa johdon tietoon.

Laitoksen tilaa arvioidaan valitsemalla kustakin mittarista parhaiten lai-
toksen tilaa kuvaava taso. Niin saadaan yleiskuva laitoksen eri toiminto-
jen laadusta hyviin vesihuoltopalvelun tilaan verrattuna. Mittarit pyrkivit
kuvaamaan tyypillisen laitoksen tilannetta, minkd vuoksi jokin mittareista
voi olla epitarkoituksenmukainen juuri tietyn laitoksen arvioinnissa. Kos-
ka kyse on itsearviointimittaristosta, voi mittaristoa kuitenkin soveltaa ti-
lanteen mukaan. Mittarit eivit siten ole virallisia vaatimuksia, jotka on eh-
dottomasti tdytettivi ja joita viranomaiset seuraavat, vaan tydkaluja, joiden
avulla vesihuoltolaitosten johto ja omistajat voivat tunnistaa laitoksensa ke-

hittimistarpeita.

Vesihuoltolaitoksen yleistilaa voidaan arvioida seuraavasti:

Vesihuoltolaitoksen | Kriteerit

yleistila

Yleistila on Yli 80 % (= 17 kpl) mittareista on vihredlld alueella

erinomainen (tilanne hyva) eikd yksikddn ole punaisella alueella
(tilanne heikko)

Yleistila on hyva Yli 70 % (>15 kpl) mittareista on vihredlld alueella
eika yksikaan ole punaisella alueella

Yleistila on Yli 50 % (> 11 kpl) mittareista on vihredlld alueella

tyydyttava ja enintdan kaksi on punaisella alueella

Yleistila on heikko Alle 40 % (< 9 kpl) mittareista on vihredlld alueella
ja enintdan viisi mittaria on punaisella alueella

Tilanne on hdlyttdavd | Enemman kuin viisi mittaria on punaisella alueella

Mittariston varsinainen tarkoitus ei kuitenkaan ole antaa arviota vesihuolto-
laitoksen yleistilasta, vaan auttaa tunnistamaan sen konkreettisia kehittdmis-
tarpeita. Siten kaikissa niissi tekijoissd, joissa mittari on punaisella alueella

(tilanne heikko), on syyti pohtia tilanteen vakavuutta ja kiynnistdi tarvit-



taessa kiireelliset toimenpiteet tilanteen parantamiseksi. Mikili mittari on
keltaisella alueella (tilanne tyydyttivi), on syyti kriittisesti pohtia, aiheut-
onko tilanne todellisuudessa kuitenkin hyvi ja riskitén. Mikili riski on il-
meinen, on laitoksella syyti alkaa valmistella kehittamistoimenpiteiti, jotta

tilanne saataisiin hyvin mittarin tasolle 3—5 vuoden kuluessa.
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Vesihuoltolaitoksen tilan itsearviointimittaristo
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Liite A:
Vesihuoltolaitoksen tilan
arviointimittaristo

15



16

Organisointi ja talous (mittarit 1-3)

Tilanne hyva

Tilanne tyydyttava

Laitos on vastuiltaan
ja omistussuhteiltaan
selkedsti organisoitu
yksikko, esim. kun-
nallinen liikelaitos,
yhtio, osuuskunta tai
selkedsti eriytetty
taseyksikko

Laitos on selkea eril-
linen taseyksikkonsd,
mutta se toimii
hallinnollisesti osana
omistajan muuta
organisaatiota (esim.
tekninen toimi)

Laitoksen hallintoa ei

ole eriytetty omista-

jan muusta toimin-
nasta

Laitoksella on selked
pitkdan ajan rahoitus-
suunnitelma, maksut
ovat kustannus-
vastaavia ja niihin
perustuva tulorahoi-
tus riittaa pitkalla
aikavalilla seka
kayttokustannuksiin
ettd kehittamissuun-
nitelman mukaisiin
investointeihin

Laitoksella on rahoi-
tussuunnitelma ja sen
maksuihin perustuva
tulorahoitus riittaa
toimintakuluihin ja
kohtuullisella lainan-
otolla myds inves-
tointeihin, mutta
kustannusvastaavuus
ei toteudu toiminta-
alueen eri osa-aluei-
den valilla

Laitoksen maksuihin
perustuva oma tulora-
hoitus ei ota huomi-
oon todellista kustan-
nusvastaavuutta eika
riita edes toiminta-
kulujen kattamiseen,
vaan laitosta on
subventoitava omis-
tajan toimesta eika
peruskorjauksiin ole
varauduttu.

Laitoksella on selked

kulut ja tuotot eritte-

leva taloushallintojar-
jestelma

Budjetointi ja kulu-
seuranta ovat vain
yleiselld tasolla

Vain taloushallintoa

koskevat lainsaadan-

non minimivaatimuk-
set tdyttyvat




Tekniset prosessit (mittarit 4-6)

Tilanne hyva

Tilanne tyydyttava

4a Talousvesi tayttda Talousveden vaati- Talousvedessd on
jatkuvasti kaikki mukset tayttyvat, satunnaisia laatuon-
laatuvaatimukset ja mutta verkoston gelmia
laatusuositukset ja vedenlaadussa on HUOM! Talousveden
kaikki jatevedenpuh- | ajoittain pienid tek- | o veellis Heo e
- el S yysvaatimu
distusta koskevat nisia tai esteettisia S @O ST
raja-arvot saavute- puutteita -
taan seurannoissa
4b Viemdriverkoston Viemdriverkostossa | Viemadrissd on toistuvia

tukokset ja tulvimiset
ovat harvinaisia

on satunnaisia toi-
mintahdirioita ja/tai
jatevedenpuhdistuk-
sessa on satunnaisia
ohijuoksutuksia,
mutta vuosittaiset
kokonaispuhdistus-
vaatimukset taytty-
vat

toimintahdirioita ja
hajuongelmia

5 | Laitoksella on ohjattu Valvontatieto on Prosessin seuranta on
reaaliaikainen proses- reaaliaikaista ja vain satunnaista eika
siseuranta, jonka ylla- | saadaan valvonta- laitoksella ole kauko-

pito on varmistettu pisteeseen, mutta valvontaa
omilla resursseilla tai | jarjestelman ohjaus

sopimuksella, pro- pitda tehda paikan

sessitiedot saadaan paalla
yhteen pisteeseen ja

jarjestelmaa pys-

tytdan ohjaamaan

kaukovalvonnalla

6a Laskuttamattoman Laskuttamattoman Laskuttamattoman

veden mddrd on alle veden mddrd on veden mddrd on yli 20
10 % eika verkostoa 10-20 %, huuhte- %, verkostoa on huuh-
tarvitse huuhdella luveden tarve on deltava saanndllisesti
veden laadun pitami- vahdinen
seksi hyvana
6b | Viemadrin vuotovesien | Viemarin vuotovesien | Viemadrin vuotovesien

madrad on alle 15 %

maara on 15-30 %

maard on yli 30 %

17
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Henkilosto ja johtaminen (mittarit 7-10)

Tilanne hyva

Tilanne tyydyttava

7 | Laitoksella on selkea Laitosta johtaa Johtamisvastuu on
organisaatio, johta- pateva henkilo, epdselva ja laitokselta
mismalli ja ammat- mutta oman toimensa | puuttuu johtamisessa

timainen johto ohessa, tai johta- tarvittava osaaminen,
(pienelld laitoksella misessa kdytetdan tai johtamisosaami-
johtaja voi olla myds | ulkopuolista palvelua nen on katoamassa
osa-aikainen), joka (isanndinti) lahitulevaisuudessa
hallitsee johtamisessa eikd ongelmaa ole
tarvittavan osaamisen kyetty ratkaisemaan
(talous, tekniikka,
palveluorganisaation
johtaminen)
8 Palveluksessa on Palveluksessa on Palveluksessa ei ole
riittavasti pate- ammattitaitoista vakituisia tyonteki-
vaa henkilostoa ja/ henkilokuntaa pdi- joita eika laitoksella
tai sitd hankitaan vittdisiin rutiineihin ole sopimusta pal-
pitkaaikaiseen sopi- ja erityisosaaminen velujen ostosta ja
mukseen perustuvana | saadaan sopimukseen | palveluita joudutaan
ostopalveluna toiselta | perustuvana ostopal- tilaamaan sattu-
vesihuoltolaitokselta veluna kohtuullisen manvaraisesti sieltd,
tai patevalta palvelu- nopeasti mistd niitd kulloinkin
tuottajalta saa

9 | Laitoksella on kattava | Henkilostotilantee- Laitoksella ei ole
henkildston kehit- seen kiinnitetadn henkildston kehit-
tamissuunnitelma ja | huomiota, mutta vain tamissuunnitelmaa
perehdyttdmisjdrjes- | osalla henkilostoa on | eikd henkilostoasioita

telmd, vesihuoltoalan | osaamispassi ja hen- suunnitella
koulutuksen omaavaa | kiloston koulutus ja
henkilostod ja henki- | perehdyttaminen on
lostolld on osaamis- sattumanvaraisesta
passit
10 Tyoturvallisuuden Tyoturvallisuuden Tyoturvallisuutta ei

yllapito on suunnitel-
mallista ja sen nou-
dattamista seurataan

edellyttamat puitteet
ovat kunnossa, mutta
tyoturvallisuuden
noudattamista ei
seurata

ole systemaattisesti
huomioitu




Toimintavarmuus ja erityistilanteisiin varautuminen (mittarit 11-14)

Tilanne hyva

Tilanne tyydyttava

11

Hairidita on harvoin
ja laitoksella on omiin
resursseihin tai palve-
lusopimukseen perus-

tuva valmius tavan-

omaisten vikojen ja
hairididen nopeaan
korjaamiseen siten,
ettd veden saanti ja
viemdrdinti pystytaan
turvaamaan hdirioti-
lanteissa nopeasti

Hairiot saattavat
haitata kuluttajien
vesihuoltoa ajoittain
vaarantamatta kui-
tenkaan terveytta
tai ympariston tilaa,
erityista teknologiaa
edellyttavat korjaus-
toimenpiteet voivat
kestaa pitkdan

Vedenjakelussa ja/tai
jatevedenpuhdistuk-
sessa ja viemdrdin-
nissa on toistuvia hai-
rioitd, joista saattaa
syntya terveydellisia
tai ymparistollisia
vaaratilanteita ja
joiden korjaus kestda
usein pitkaan

12

Laitoksella on ajan-
tasainen erityistilan-
teita ja niihin liit-
tyvaa tiedottamista
koskeva valmius- tai
varautumissuunni-
telma, jota harjoitel-
laan sdannollisesti
henkiloston kanssa

Valmius- tai varau-
tumissuunnitelma on
olemassa, mutta sita
ei paiviteta ja harjoi-

tella sdannollisesti

Laitoksella ei ole
valmius- tai varau-
tumissuunnitelmaa

eika hairiotilanteiden
hoitamista ole harjoi-
teltu

13

Laitoksella on oma tai
sopimukseen perus-
tuva ja harjoiteltu

ympdrivuorokautinen

paivystys- ja varalla-
olojarjestelmad, jonka
vastuut ovat selkedt

Paivystys tai ainakin
varallaolo toimi-
vat, mutta ne eivat
perustu kattavaan
jarjestelmaan

Laitoksella ei ole jar-
jestettya pdivystysta
tai varallaoloa ja
vastuut erityistilan-
teiden hoitamisesta
ovat epadselvat

14

Vesilaitoksen var-
muusluokitus on
tasolla 1 (paras taso
/ virallinen varmuus-
luokitus) ja laitoksen
varavoiman saanti on
turvattu seka veden
jakelun ettd viema-
roinnin kriittisiin
kohteisiin

Varmuusluokitus on
ainakin tasolla 2,
mutta varaveden

saanti ei kata koko

kapasiteettitarvetta
ja energian saanti voi
valiaikaisesti vaaran-
tua myos kriittisissa
kohteissa

Vedenhankintaa ei
ole varmistettu tai
varmuusluokka on 0
eikd energian saantia
ole varmistettu

19
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Asiakassuhteet (mittarit 15-20)

Tilanne hyva

Tilanne tyydyttava

15 Kaikilla asiakkailla Asiakassuhteita kos- | Sopimusjarjestelmissa
on vesihuoltolain keva dokumentaatio on puutteita, tietoja
mukainen liittdmis- ja | on kattavaa, mutta ei loydy ja/tai niiden
kayttosopimus ja lai- | osin hajautettuna ja ylldpito on satun-
toksella on selked ja erilaisissa formaa- naista
jatkuvasti yllapidet- teissa
tava asiakasrekisteri
ja laskutusjarjestelma
16 | Laitoksella seurataan | Asiakastyytyvdisyyttd | Asiakastyytyvdisyytta
asiakastyytyvaisyytta seurataan ja se on ei ole selvitetty tai
2-5 vuoden vilein; pddosin hyvd, mutta tyytyvdisyystaso on
tyytyvaisyystaso on seuranta on satun- heikko
hyva, tai valtakun- naista ja epdsyste-
nallisen selvityksen maattista
keskiarvoa parempi
17 Kaikki vesimittarit Vesimittarit tarkas- Vesimittareilla ei
tarkastetaan ja vaih- | tetaan ja vaihdetaan ole sdaannallista
detaan korkeintaan 10 | sddnnollisesti mutta tarkastus- tai vaih-
vuoden vdlein siten, yli 10 vuoden vdlein | torutiinia, vaan niita
ettd niiden toimin- vaihdetaan ldhinna
takunto sailyy sovi- asiakasvalitusten
tuissa virherajoissa perusteella.
koko kayttoajan.
18 | Valituksia on harvoin | Valituksia on satun- Valituksia on melko
ja ne liittyvat erityis- | naisesti ja ne liittyvat | usein ja moni niista
tilanteisiin ja niihin vain erityistilantei- liittyy laitoksen nor-
reagoidaan valitto- siin, reagointi voi maalitoimintaan
masti kestda pdivid ellei
ongelma aiheuta ter-
veydellistd vaaraa
19 Toiminta-alueella Vesihuoltopalvelui- Kaikille toiminta-alu-
rakennettaviin kiin- den jarjestamisessa een kiinteistaille ei
teistdihin pystytdan toiminta-alueen pystyta jarjestdmaan
jarjestdmaan vesi- reuna-alueilla voi olla | vesihuoltoa kohtuul-
huolto tavoitteelli- pienid viiveita lisin maksuperustein
sessa aikataulussa ja/tai viiveet ovat
pitkia
20 | Laitos huolehtii asia- Laitoksella on vies- Laitoksella ei ole
kassuhteista tiedot- tintajarjestelma suunnitelmallista
teilla ja ajantasaisilla (esim. kotisivut), tiedotustoimintaa

kotisivuilla, joista
loytyy myos selkedt
ohjeet ongelmatilan-
teisiin

jonka yllapito on
kuitenkin satunnaista.
Asiakkailla on tieto
pdivystyksesta




Dokumentaatio (mittarit 21-22)

Tilanne hyva

Tilanne tyydyttava

21

Laitoksella on kattava
teknista dokumentaa-
tiota koskeva jarjes-
telmd (verkostokartat,
prosessikuvaukset,
ohjauskaaviot, kayt-
toohjeet) ja muutok-
sia koskevat tiedot
dokumentoidaan
valittomasti. Maas-
tomerkinnat tehdaan
valittomasti raken-
tamisen yhteydessa
ja ne tarkistetaan ja
tarvittaessa raivataan
2-3 vuoden valein

Tekninen dokumen-
taatio on osin hajal-
laan ja epdyhtendista
ja sen seka maasto-
merkint6jen yllapito
on satunnaista

Tekninen dokumen-
taatio ja maastomer-
kinnat ovat puut-
teelliset eika niita
yllapidetd esimerkiksi
korjaus- tai muutosti-
lanteissa

22

Laitoksella on kat-
tava ja ajantasainen
hallinnollista doku-
mentaatiota koskeva
jarjestelma (johdon
asiakirjat, asiakasdo-
kumentaatio, talous-
hallinto), josta voi-
daan helposti saada
erilaiset johtamisessa
tarvittavat tiedot ja

yhteenvedot

Hallinnollinen doku-
mentaatio on katta-
vaa ja ajantasaista,
mutta osin hajallaan
ja hankalasti saata-
vissa / tyostettdvissa

Hallinnollinen doku-
mentaatio on puut-
teellista ja sen ylla-
pito on satunnaista
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