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KAYTETYT SYMBOLIT JA LYHENTEET

SVV = Savon Voima Verkko Oy

GW = GridWise
CRM = Customer relationship management
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1 JOHDANTO

Taman Savon Voima Verkko Oy:n toimeksiannosta tehdyn tyon tarkoituksena on kehittda yhtion
sahkoisia palveluita eli sahkdésuunnitteluun, -urakointiin ja tarkastustoimintaan liittyvid palveluita.
Kyseisten palveluiden kehittamisen tarkoituksena on mahdollistaa sahkdinen asioiti Savon Voima
Verkko Oy:n ja yhteistyokumppaneiden valilla. Tarkoituksena on, ettd sahkdisten sivujen parantami-
nen tukisi parempaa asiakaspalvelua ja syétetty tieto integroituisi suoraan Savon Voima Verkon tie-
tokantoihin. Palvelun kehittdmistarpeiden selvittamiseksi tehtiin kysely Savon Voima Verkko Oy:n yh-
teistybkumppaneille, haastattelin konsernin henkildita ja lisaksi hyddyksi kaytettiin aikaisempia kyse-

lytuloksia.

1.1 Savon Voima Verkko Oy

Savon Voima Oyj on yksi Suomen suurimpia energiapalvelujen myyijia. Kyseessa on kotimainen
energiayhtio, jonka liikevaihto on yli 210 miljoonaa euroa vuodessa. Savon Voima -konserniin kuulu-
vat emoyhtion ohella verkkopalveluita tarjoava Savon Voima Verkko Oy ja Savon Voima Salkunhal-
linta Oy, viimeksi mainittu tuottaa energia-alan sijoituspalveluita. Sahkon ja ldammdn tuotanto, myyn-
ti ja jakelu ja energia-alan asiantuntijapalvelut kuuluvat Savon Voiman liiketoimintaan. Reilu 20 kon-
sernin alueella sijaitsevaa kuntaa omistaa Savon Energiaholding Oy:n, joka omistaa taas Savon Voi-
ma Oy:n. Savon Voimalla tydskentelee noin 175 henkil6a, joista suurin osa paakonttorissa Siilinjar-

velld Rissalan yrityskylassa. (Savon Voima Oyj.)

Vuonna 2012 Savon Voima Verkko Oy:n liikevaihto oli 68,2 miljoonaa euroa, josta liikevoittoa 27,9
miljoonaa euroa. Verkon sahkdn siirtovolyymi oli 2175 GWh ja sahk&verkkoon liitettyjen kayttdpaik-
kojen maara 112 400 kappaletta. Vuonna 2012 Savon Voiman Verkko Oy:n verkkoon tuli noin 530
uutta sahkoliittymaa. Sahkdverkon pituus oli yhteensa 25 000 km eli asiakasta kohden noin 225 m.
Yhtid investoi vuonna 2012 yhteensa yli 30 miljoonaa euroa. Séhkdverkon kaapelointiaste 2012 ol
keskijanniteverkossa 4,5 %, pienjanniteverkossa 21,6 % ja yhteensa noin 14,0 %. Savon Voima

Verkko Oy:n tavoitteena on kaapeloida 160 km keskijanniteverkkoa vuodessa.

1.2  Extranet

Extranet on internetin teknologiaa hyddyntava suljettu verkkopalvelu, joka mahdollistaa kommuni-
kaation yrityksen ja asiakkaan tai muun yhteistydkumppanin valilla. Ainoastaan yrityksen haluamat
sidosryhmat ovat palvelun kohderyhmana. Verkkopalvelut, kuten myds extranet, pystytdan luokitte-
lemaan niiden operatiivisuusasteen mukaan operatiivisiin ja viestinnallisiin palveluihin. Operatiivisen
extranet-palvelun tarkoitus on tarjota sidosryhmapalveluita, kun taas viestinndllinen palvelu keskittyy

padasiassa sidosryhmaviestintaan. Hyvana esimerkkind extranet-palvelusta voidaan pitaa yhdistyk-
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sen jasenistolleen tarjoamaa suojattua sivustoa, josta 16ytyy esimerkiksi yhdistyksen sisaisia tietoja

ja aineistoja. (Wikipedia)
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2 ASIAKASTARPEIDEN SELVITYS YLEISESTI

Tassa luvussa kuvataan yleispatevasti tavat, joiden avulla tunnistetaan ja nimetdan asiakkaan tar-
peet. Kuvaus perustuu Ulrichin ja Eppingenin (2008, 32 - 70) teoksessaan kuvaamiin tapoihin. Asi-
akkaan tarpeiden tunnistaminen on prosessi, jossa apuna voidaan kdyttda viiden vaiheen metodia.
Vaiheet kuvataan tuonnempana tarkemmin, mutta ensin esitelldan yleisesti asiakastarpeiden tunnis-

tamista.

Asiakkaan tarpeiden tunnistamisen tavoitteena on varmistaa, etta tuote tai palvelu todellakin vastaa
asiakkaan tarpeita. Tarkoituksena on tunnistaa seka nakyvat etté piilossa olevat tarpeet, tarjota fak-
tapohja tuotteen oikeanmukaisuuteen, luoda arkistotallenne tuotantojarjestelman tarpeista, varmis-
taa, ettei kriittisia asiakkaan tarpeita ole unohdettu ja saada aikaan yhteinen ymmarrys tuotanto- ja

kehitystiimin kesken asiakkaan tarpeista.

Tarpeiden tunnistuksen tarkoituksena on saada aikaan korkealaatuinen informaatiokanava
kohderyhmassa olevien asiakkaiden ja tuotteen tuottajien tai kehittajien valille. Tdman
onnistumiseksi tuottajien (esimerkiksi insindorit ja tuotannolliset kehittdjat) tulee olla kontaktissa
asiakkaiden kanssa ja tutustua tuotteen kayttdymparistodn. Ilman ympariston tuntemista vaarana
on, ettei teknisia valintoja tehda oikein eikd innovatiivisia ratkaisuja asiakkaiden tarpeisiin
valttamatta koskaan keksitd eika tuotantokehittelytiimi paneudu omistautuneesti asiakkaan
tarpeisiin. Asiakkaan tarpeiden tunnistaminen on osa suurempaa yhtenaista
tuotteenkehittelyprosessia, ja se liittyy laheisesti konseptin kehittamiseen, sen valintaan,

kilpailukykyyn ja tuotteen erikoisominaisuuksien muodostamiseen.

Konseptin kehittdmisprosessissa on ero kahden paamaaran, asiakkaan tarpeiden ja tuottamisen

suunnitelman valilla. Tama ero ei ole suuri, mutta oleellinen. Kehittdmisprosessi riippuu valmistetta-
vasta tuotteesta, teknisista ja taloudellisista mahdollisuuksista, kilpailijoiden tarjoamista tuotteista ja
asiakkaan tarpeista. Asiakkaan tarpeet siséltavat tuotteen piirteet ja tarpeiden mukaiset edellytykset

on otettava huomioon.

Asiakkaan tarpeiden tunnistaminen on prosessi, jossa apuna voidaan kdyttaa viiden askeleen meto-
dia: datan keraaminen asiakkailta, datan tulkitseminen asiakkaan tarpeiden valossa, asiakkaan tar-
peiden asettaminen hierarkkiseen jarjestykseen, tarpeiden asettaminen tarkeysjarjestykseen ja tu-

losten ja prosessin pohdinta.

Ennen tuotantoprojektin aloittamista yritys yleensa tekee toimintasuunnitelman, jossa maaritellaan
tavoitteet, muttei sen tarkemmin toteutusta. Tuotteen menestymisen kannalta on tarkeaa sen tuo-
ma hyoty asiakkaalle; tuote on hyddyllinen sen tayttdessa asiakkaan tarpeen. Vaikka asiakas ei ky-
kenisi taysin kertomaan nakyvia tarpeitaan, vuorovaikutus asiakkaiden kanssa kohdemarkkinoilla

auttaa kehitystiimia ymmartamaan tarpeet asiakkaan nakékulmasta.
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2.1  Viisi vaihetta

Kirjassaan Ulrich ja Eppingen esittelevat viiden vaiheen mallin, jossa kuvataan asiakastarpeiden tun-

nistamista. Kyseiset viisi vaihetta esitelldan seuraavissa kappaleissa.

2.1.1 Datan kerdaaminen asiakkaalta

Ensimmaisessa vaiheessa kerataan asiakkaalta tarvittava data, jonka avulla asiakkaan tarpeita lah-
detdan kehittdmaan. Data voidaan kerata monella tavalla, yleisimmat tavat ovat yksildhaastattelut,
kohderyhmahaastattelut ja tuotteen kayton havainnointi. Kyselylomakkeiden kaytto tassa vaiheessa

ei ole suositeltavaa, silld ne eivat anna tarpeeksi tietoa tuotteen todellisesta kayttéymparistdsta.

Asiakkaan tarpeet on tarkoitus kartoittaa mahdollisimman monipuolisesti. Hyva on kysya esimerkiksi:
milloin ja miksi asiakas kayttaa taman tyyppisté tuotetta tai palvelua, ja miten han kuvailisi
yksittdista kayttokertaa, mista asiakas pitaa jo olemassa olevista tuotteista ja mistd ei pida, mita

seikkoja asiakas harkitsee tuotetta ostaessaan, ja mitd parannuksia asiakas tekisi tuotteeseen.

2.1.2 Datan tulkitseminen

Kerattyja tietoja tulkitsemassa on hyva olla useampi henkild, silld eri ihmiset tulkitsevat tuloksia eri
tavalla. Useamman ihmisen avulla data saadaan analysoitua mahdollisimman laajasti. Kirjattu data

eli tieto voidaan eritella esimerkiksi seuraavalla tavalla:

- IImaistaan tarve, mita tuotteen pitéa tehda eika mité sen kuuluisi tehda.
- IImaistaan tarve yhta hyvin kuin raa'assa datassa.

- Kaytetaan positiivista, ei negatiivista sanamuotoa.

- Tarve ilmaistaan tuotteen ominaisuutena.

- Valtetdan sanoja "taytyy" ja "pitaisi".

2.2 Tarpeiden jarjestaminen hierarkkiseen jarjestykseen

Ensimmaisen ja toisen vaiheen perusteella saadaan aikaan 50 - 300 tarveohjetta. Suuren
ohjemaaran tyéstaminen on hankalaa ja tekee tarpeiden tiivistdmisen vaikeaksi. Vaiheen kolme
tarkoituksena on jarjestaa tarpeet hierarkkiseen tarkeysjarjestykseen. Tyypillisesti lista sisdltaa
ensisijaiset ja toissijaiset tarpeet. Monimutkaisten tuotteiden toissijaiset tarpeet voidaan jaotella
pienempiin osiin. Ensisijaiset tarpeet ovat yleensa keskeisimpia ja yleisia, kun taas toissijaiset

tarpeet kuvailevat tarpeita yksityiskohtaisemmin.

Tarveohjeet voidaan jarjestelld kirjoittamalla ensin jokainen ohje kortille tai post-it —lapulle ja tdman
jalkeen poistaa ylimaaraiset ohjeet. Kun ylimaaradiset on poistettu, jaljella olevat ryhmitelldan yhteen

keskendan samantyyppisyytta ilmaisevien kanssa ja kyseisille ryhmille valitaan otsikko. Taman
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jalkeen harkitaan, kannattaako ryhmista perustaa niin sanottuja superryhmia, jotka sisaltavat kaksi
tai useamman alaryhman. Lopuksi tarkastellaan jarjestettyja tarveohjeita ja tarvittaessa jarjestetdan

niitd uudelleen.

2.2.1 Tarpeiden tarkeysjarjestyksen luominen

Hierarkkinen listaus yksindan ei vield kerro suhteellisesta tarkeydestd, jonka asiakkaat luovat eri
tarpeille, joten taytyy tehda valintoja ja suunnata resursseja tuotekehittelyyn. Taman vaiheen
tarkoituksena on asettaa tarpeet tarkeysjarjestykseen. Vaiheessa on kaksi Iahtokohtaa: luottaa
yksimielisyyteen, joka on muodostunut asiakkaiden kanssa ollessa interaktiossa, tai tehda
lisatesteja. Testissa kohderyhmén jasenia voidaan pyytaa vastaamaan tuotteen toiminta-ajatuksen

perusteella tai vaittamiin tuotteesta.

2.2.2 Tuloksien ja prosessin pohdinta

Vaikka edella mainittujen neljan vaiheen avulla voidaan maarittaa jarjestelmallisesti asiakkaan
tarpeet, nédma eivat valttamatta ole todelliset. Todelliset voidaan varmistaa asettamalla neljassa
ensimmaisessa vaiheessa saadut tulokset koetukselle. Tuloksia voidaan koetella esimerkiksi
kysymalla seuraavat kysymykset:

- Onko kaikkia tarkeitd asiakastyyppejéa kohderyhmassa haastateltu?

- Tarvitaanko lisakyselyita?

- Ovatko jotkut asiakkaat hyodyllisia tuotteen kehitysprosessissa?

- Mita tiedettiin tutkimuksen alussa ja mita ei? Tuliko yllatyksia?

- Otettiinko tutkimukseen mukaan kaikki henkil6t, joiden tulee ymmartda asiakkaan tarpeet?

- Miten prosessia voi kehittaa tulevaisuudessa?
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3 EXTRANET-SELVITYKSEN SUUNNITELMA

Tassa luvussa kuvataan yleiselld tasolla, mita pitda ottaa huomioon extranetin kaltaisessa uudistus-
prosessissa. Ensin kerrotaan, miten nykytila tulee selvittda, ja taman jalkeen kerrotaan, miten tule-

vaisuutta voidaan suunnitella.

Ennen extranet-uudistusprosessin aloittamista tulee selvittaa nykytila. Ensin on mietittava, mitka
ovat nykyisten palveluiden prosessit: missa prosessin askeleissa tiedonvaihtoa on asiakkaan ja ura-
koitsijan valilld ja mitka tiedot liikkuvat. Seuraavaksi tulee selvittaa asiakasrajapinnan prosessin as-
keleet eli mitd tehdaan, milla tiedoilla, mista tiedot saadaan, miten tehddan, mika saadaan lopputu-
lokseksi, mihin tulokset arkistoidaan ja milla jarjestelmalla. Taman jdlkeen tehdaan selvitys nykyisis-
ta tietojen toimitusmahdollisuuksista ja yhteistydkumppaneille suunnattu kyselytutkimus. Sen jal-
keen analysoidaan nykytila eli vastataan kysymyksiin siitd, mika toimii hyvin, missa@ on parannetta-
vaa ja miksi ja tarkastellaan tydvalineiden toimivuutta (Kuvio 1). Lopuksi tehddan johtopaatdkset

nykytilasta, ja taman jdlkeen tulevaisuuden suunnittelu voi alkaa.

Tulevaisuuden suunnittelussa pitaa ensimmaisena miettia rajapinnan prosessiaskeleiden toiminta-

malli yleistasolla: mité tehdaan, milld tiedoilla, mista tiedot saadaan, miten tehdaan, mika on loppu-
tulos, minne arkistoidaan ja milla jarjestelmilld. Seuraavaksi suunnitellaan visio, jossa on maaritelty
soveltuvat palvelukanavat kuhunkin prosessiaskeleeseen tai tarpeeseen eli esimerkiksi toimintamalli
seka jarjestelmat ja tiedot. Taman jalkeen selvitetdadn konsernin linjaukset ja mietitdan, onko visio
konsernin linjausten kanssa yhtenadinen. Lisaksi tehddan konsernin linjaukset huomioiva esitys ura-

kointirajapinnan tiedonvaihdossa. Viimeisend tehdaan etenemissuunnitelma ja tunnistetaan kehitys-

askeleiden toimin-
tamalli yleistasolla:
b

palvelukanavat kuhunkin
prosessiaskeleeseen [

tarpeet.
NYKYTILA:
Selvitys nykyisista
:”’5‘_’5;“’"_ Rajapinnan prosessi- tiﬂﬁirl'l_mimg!ﬁt_ -
unnistaminen: - Co ma isuuksista?
- Missa ?sﬂﬂﬁd::r:;glﬁk:rm' Nykytilananalyysi:

) ) T SR —
p.::;;ssm.;tkelmssa _ Mills tisdoilla? . m:::ﬁti;lan:allnmﬂa-wa lohtopaatdkset
Hiedonvaihioa |- Mista tiedor? o || nvkytilasta —
asiakkaan/ . oo miksi?

L - Mitentehdaan? oo
urakoitsijan kanssa? - Lopputulos? - Tydvilineiden
- itka ti ) Toimivuus?
:T:‘a t':';dm - Minne arkistoidaan? Kyselytutkimus
IIRLvaLs - Milld jarjestelmilla?
Rajapinnan prosessi- Visio soveltuviksi Huomioita:

- Ensinliiketoimirtalogiikka,
sitten tekninen nakdkulma

- Mita tehdaan? tarpeeseen: Konsernin linjaukset Etenemissuunnitelma ja - Viitekehyksena tuotteen/

- Milla tiedoilla? / - Toimintamalli huomioiva esitys ] tunnistetut palvelun maarittelykuvaus?
- Mista tiedot? - Jarjestelmat, tiedot, urakoitsijarajapinnan kehitystarpeet

- Mitentehdaan? yms. tiedonvaihdosta

- Lopputulos?

- Minne arkistoidaan?
- Milla jarjestelmilla?

KUVIO 1. Prosessin kuvaus

Konsernin linjausten
selvittaminen
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4 NYKYTILA

Tassa luvussa keskitytdaan kuvaamaan SVV:n sahkdisten palveluiden nykytilaa. Sahkoisten palvelui-
den nykytilan selvityksen jdlkeen kerrotaan aiemmin toteutetuista asiakastyytyvaisyyskyselyistd, ja

kuvataan tdssa tydssa toteutetun urakoitsijakyselyn lahtdkohdat ja toteuttaminen.

Tamadnhetkiset sdahkoiset palvelut eivat vastaa nykypaivan tarpeita; rakentamalla tehokkaat sahkoi-
set palvelut toimintaa voitaisiin tehostaa. Talld hetkellda esimerkiksi yhteydenpito urakoitsijoiden
kanssa tapahtuu sahkéliittymiin ja urakointiin liittyvissa asioissa puhelimitse tai sahkopostitse, ja ky-
selyita tuleekin paljon oikosulkuvirroista ja kdytettavista standardeista. Urakoitsijat voivat ottaa myos
itse yhteytta Savon Voima Verkkoon. Joitakin lomakkeita voi tayttda jo sahkoisena ja lahettaa PDF -
muodossa Savon Voimalle, jossa tiedot kirjataan tietokantaan. Tama aiheuttaa lisda tyota, silla lo-
makkeissa olevat tiedot eivat siirry suoraan tietokantaan, vaan ne pitaa lisata kasin. Myds oikean yh-
teyshenkilon I6ytaminen Internetin kautta on hankalaa ja puheluita joudutaan useasti valittdmaan
oikealle henkildlle. Tallainen panostus vie ty6aikaa muulta ty6lta, kun asiat voisivat olla 16ydettavissa
my6s yhtidn extranetista. Tarvittavien tietojen l6ytaminen Savon Voiman Internet-sivuilta on talla
hetkella hankalaa ja aikaa vievad, eika tarkeda tietoa valttamatta edes 10ydy sielta. Nykydan sahkoi-
sistd palveluista 16ytyy yleistietolomake, jonka kautta hoidetaan kaikki yhteydenotot. Yleistietoloma-
ke tarvitsee paivitysta, silla se ei enda vastaa nykyajan tarpeita. Siitéd puuttuu muun muassa séhko-
postikyselyosio. Yleistietolomakkeessa kaikki asiat yritetadn hoitaa samalla lomakkeella, mika tekee
siitd hyvin epdselvan ja vaikeasti taytettdvan. Sita tayttdessa ei valttamatta tieda, mitka kaikki koh-

dat on taytettdva ja mitka ovat vapavalintaisesti taytettavia. (Liite 2.)

Uuden jarjestelman on tarkoitus tuoda helpotusta sahkdisen yhteistydn tueksi ja vahentaa puhelin-
soittojen ja sahkdpostien maaraa Savon Voima Verkon henkildstélle. Tarvittavat tiedot olisivat niita
tarvitsevan henkilon saatavilla laajassa tietokannassa, josta l6ytdisi helpommin etsimansa. Tietojen

integroiminen suoraan jarjestelmadn on yksi tarkeimmista tavoitteista.

4.1 Savon Voima Verkko Oy:n asiakastyytyvaisyyskysely

SVV on tehnyt asiakastyytyvaisyyskyselyita jo vuodesta 2007 ldhtien. Tassad opinndytetydssa tutustu-

taan Idhemmin vuosien 2010 - 2012 asiakaskyselyihin.
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Ei julkinen.

KUVIO 2. Asiakastyytyvaisyyskyselyn tulokset 2011

Vuoden 2011 asiakastyytyvaisyyskyselyn perusteella huonoimmat pisteet sai neuvonnan saannin
vaivattomuus ja hyddyllisyys (KUVIO 2). Niiden kehittdminen on siis keskeista palveluiden paranta-

misen ja asiakastyytyvaisyyden kannalta.

Urakoitsijakyselyn lahtokohdat

Opinndytety6n aluksi suunnittelin kysely SVV:n yhteistybkumppaneille. Siina mietittiin mitd esimer-
kiksi urakoitsijan tarvitsee I0ytaa Extranetistd ja miten se palvelisi molempien tarpeita mahdollisim-
man hyvin. Kysymyksista pyrittiin tekemaén tietylla tavalla suppeita, jotta saataisiin mahdollisiman
tarkkoja vastauksia. Lisaksi kyselyyn lisattiin muutamia yleisid kysymyksid. Kysely toteutettiin Digi-
um-kyselyohjelmalla ja kysely léhetettiin urakoitsijoille, tarkastajille ja suunnitteljoille sahkdpostilla.
Yhteensa kyselyita lahetettiin noin 60 kappaletta.

Urakoitsijakyselyn toteuttaminen

Kyselyn aloitussivun oli tarkoitus kertoa vastaajille mitd varten kyselya tehdaan ja miksi on tarkeaa,
etta siihen vastataan. Lisana aloitussivulla oli viela kannuste vastaamaan eli arvontaan osallistumi-
nen. (KUVIO 3).



16 (32)

Sahkourakoitsija kysely

Tervetuloa vastaamaan kyselyyn!

"Kyselyn tarkoituksena on selvittda nykyisten palveluiden tilaa ja kehittamiskohtia.
Vastauksenne on meille tarked, jotta saamme suunniteltua mahdollisimman
toimivan kokonaisuuden.”

Vastaa kyselyyn ja tdytd yhteystietosi, niin olet mukana sédhkéisavustimen

(arvo 150 €) arvonnassa.

KUVIO 3. Kyselyn aloitussivu

Toiselld kyselysivulla pyrittiin selvittdmaan, miten vastaajat yleisesti kokevat asioinnin SVV:n kanssa.
Vastauksista osa oli avoimia kysymyksia ja osaan taas pyydettiin vastausta asteikolla ” Erinomainen -

Heikko”. (KUVIO 4).
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Sahkourakoitsija kysely

Asiointi Savon Voima Verkon kanssa

Kuinka helppona koet asioinnin tarvitsemissasi sdhkdéistyspalveluissa Savon Voima
Verkon suuntaan?

Mik& toimii |

Mik& el toimi |

Miss4 olisi parannettavaal

Yleisarvosana

Erinomainen Heikko

Miten Savon Voima on onnistunut palvelemaan yhteistytkumppanina?
Miss& onnistunut |

Missé ei |

Missa olisi parannettavaal

Yleisarvosana

Erinomainen Heikko

Kaytatko internet-sivustoja tyodssasi
paivittdin
sillon tallgin
en ollenkaan

Loydatkd Savon Voima Verkon sivustolta hakemasi asian tai asiaa hoitavan
henkilén?

Mika 16ytyy helposti |
Mika ei l6ydy |

Ovatko sivut yleensa selkedtoimiset |

Yleisarvosana

Erinomainen Heikko

KUVIO 4. Asiointi Savon Voima Verkon kanssa

Kolmannella sivulla kysyttiin séhkdisesta asioinnista SVV:n kanssa. Sivulla kysyttiin esimerkiksi
"Kuinka térkeana nakisit, ettd sahkoliittymien oikosulkuvirrat olisivat helposti saatavissa Internet -

palvelustamme?". Vastaukset edella mainittuihin kysymyksiin pyydettiin asteikolla “Tarked, Ei Valt-

tdmaton, Soittamalla tai sahkopostilla riittaa”. Sivulla oli myds avoin kysymys "Kuinka tarkedana naet

sahkdnjakeluhadiridtietojen saamisen internetpalvelusta?". (KUVIO 5.)



18 (32)

Sahkourakoitsija kysely

Sihkoinen asiointi

Kuinka tarkedna nakisit, etta sahkoliittymien oikosulkuvirrat olisi helposti saatavissa
internet palvelustamme?

Tarkea
Ei valttamaton
Soittamalla tai sdhkdpostilla riittda

Kuinka tarkedna nakisit littymien mittarointi- ja kytkentéapyyntéjen tekemisen
sdhkdisesti esim internetin kautta?

Térked
Ei valttamaton

Postin tai sdhkopostin kautta |1&hetettyna riittaa

Kuinka tarkeana nakisit tilaamastasi palvelusta tai toimenpiteesta
vahvistusilmoituksen saamisen (esim. mittarointipdivian sopiminen) ?

Téarkea

Ei valttdmaton

Kuinka tarkednd nékisit tilaamasi palvelun toteutuksen tilatietojen saamisen (esim.
mittaroinnin / liittyman kytkennin tilanne)?
Térked

Ei valttdmaton

Kuinka tarpeellisena nékisit esim. liittyman toimitukseen, kytkentdaan ja mittauksiin
liittyvien ohjeiden ja mallikaavioiden esittamisen nettisivuilamme (myos
pientuotanto ja varavoima) ?

Olisi tarpeellinen
Riittda verkkoyhtion standardista poikkeavat vaatimukset
Ei ole tarpeellinen

Rekisteroityisitké Savon Voima Verkon extranetin kdayttajaksi, jos se mahdollistaisi
syvillisemman sdhkdisen asioinnin kanssamme

Kylla
Ei

Kuinka tarkedna naet sahkdnjakeluhdiriotietojen saamisen internetpalvelusta?

»

KUVIO 5. Sahkoinen asiointi

Viimeisena itse kyselyssa kysyttiin terveisid SVV:lle (KUVIO 6). Ideana oli, etta vastaaja voi kertoa
jos jotain muuta kehitettdvaa tulee mieleen kyselyn kysymysten ulkopuolelta. Lopuksi kysyttiin

myds paatoimi ja yhteystiedot, mikali vastaaja halusi osallistua arvontaan.
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Sahkourakoitsija kysely

Terveiset Savon Voima Verkolle

Mitad muita kuin edelld kysyttyja sdahkoisia palveluita Savon Voima Verkon tulisi
kehittaa?

Muut terveiset Savon Voima Verkolle

Paatoimeni liittyy
Sahkésuunnitteluun
Sahkéurakointiin

© Tarkastuspalveluihin

Omat tietoni
Nimi |

Sahképostiosoite |

KUVIO 6. Terveiset Savon Voima Verkolle
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Kyselyn jdlkeen varmistettiin vastaajalle, ettd vastaukset tallentuvat, kun painaa "Léhetd"-painiketta
(KUVIO 7). Lopuksi kiitettiin vastaajaa kyselyyn osallistumisesta (KUVIO 8).

Sahkourakoitsija kysely

Vastauksesi tallentuvat, kun painat "Ldhet&"-painiketta.

KUVIO 7. Kyselyn lahettaminen

Sahkourakoitsija kysely

Kiitos vastauksestanne!

Powered by quest

KUVIO 8. Kiitossivu
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5 KYSELYN ANALYSOINTI

Kyselyn jdlkeen vastauksia analysoitiin. Tassa luvussa esitelldan vastausten analysointia ja ana-
lysoinnin tuloksia, mutta kuitenkin kerrotaan hieman kyselyn tuloksista. Lopuksi tulosten analyysin

perusteella tehddan yhteenveto.

5.1 Tulokset

Kyselyja lahetettiin sdhkopostilla yhteensa 55 ja vastauksia tuli seitseman kappaletta eli vastauspro-
sentti oli 13. Kyselyyn annettiin vastausaikaa kaksi viikkoa ja ensimmaisen viikon jdlkeen muistutus-
viesti ldhetettiin niille, jotka eivat olleet vield vastanneet. Koska vastausprosentin ollen nain alhai-
nen, tulosten voidaan katsoa olevan vain suuntaa antavia. Lopusta [6ytyvat myds avoimet vastauk-
set. (Liite 1.)

5.2  Tulosten analysointi

Vastaajista oli helppoa asioida sahkoisesti Savon Voima Verkon kanssa, ja noin 50 % oli sita mieltd,
ettd Savon Voima on onnistunut palvelemaan erinomaisesti yhteistydkumppanina. Vain hieman yli
10 % vastaajista kayttaa tydssaan paivittdin Internet-sivuja, mutta kuitenkin kaikki silloin talléin.
Vastaajat 16ysivadt suhteellisen helposti sivustolta tarvitsemansa asian. Yli puolet vastaajista oli sita
mielta, ettd sahkoliittymien oikosulkuvirtojen I6ytyminen helposti Internet-palveluista on tarkeda.
My6s mittarointi- ja kytkentapyynttjen tekeminen Internetin kautta koettiin tarkedksi. Palveluista tai
toimenpiteistad vahvistuksen saamista piti tarkedana jopa 80 % vastaajista. Vastausten perusteella oh-
jeiden ja mallikaavioiden esittédmista séhkdisena ei pidetty niinkdan tarkeand, tai se ei saanut selke-
aa kantaa. Erittdin tarkedna vastaajat nakivat sahkonjakeluhairidtietojen saamisen Internet-
palvelusta. Noin puolet vastaajista rekisterdityisi Savon Voima Verkon Extranetin kayttajaksi, jos sel-

lainen rakennettaisiin. Suurin osa vastaajien paatoimesta oli sahkdurakointiin liittyvaa.

Avoimien kysymysten kautta annettiin paljon positiivista palautetta ja kehittdmisideoita asioinnista
Savon Voima Verkon kanssa. Vastauksissa korostui se, etta tarvittavat tiedot 16ytyvat. Yksi erityisen
kehityskelpoinen vastaus tuli kysymykseen "Mité muita sahkoisia palveluita Savon Voima Verkon tuli-
si kehittad?”. Vastauksessa kerrottiin, etta tieto vanhojen ilmajohtoverkkojen saneeraussuunnitelmis-
ta ja aikatauluista seka esimerkiksi maakaapeloinin sydttésuunta olisi joskus selvempi tietaa etuka-

teen.

5.3  Tulosten yhteenveto

Tarkeimmat kehityskohteet asiakastyytyvaisyyskyselyn perusteella ovat:
- SVV:n Internet-palveluista helposti [6ydettavat oikosulkuvirrat
- mittarointi- ja kytkentdpyynnén tekeminen helposti Internetin kautta
- palveluista ja toimenpiteista vahvistuksen saaminen

- sdhkdnjakelutietojen saaminen Internet-palveluista.
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6 SISAINEN TUTKIMUS

Sisdisessa tutkimuksessa haastateltiin SVV:n verkkopalvelun henkil6ita, kehitys-, henkildsto-, palve-
lu- ja markkinointipaalikkda. Tassa luvussa kerrotaan verkkopalveluhenkildiden ja paallikéiden haas-

tatteluissa esille tulleita asioita. Osion lopussa on yhteenveto haastatteluista.

Yleisesti haastatteluissa selvisi, ettd urakoitsijayhteistyd on murrosvaiheessa ja yhteydenpidossa eri
toimijoiden valilld on haasteita. Haastatellut pohtivat my&s asioita, joista tulisi ilmoittaa Savon Voi-

malle ja nakivat extranetin palveluna, jossa tieto olisi helposti I6ydettavissa.

6.1 Verkkopalveluhenkildiden haastattelu

Haastattelujen perusteella urakoitsijayhteisty6 on talla hetkelld murrosvaiheessa. Nykydan urakoitsi-
joiden yhteydenotot Savon Voimaan yritetdan ohjeistaa tekemaan sahkdpostitse, mika on toiminut
melko hyvin. Tekniselld myynnilld on yhteinen sahkdposti. Useimmiten tiedustelut koskevat oikosul-
kuvirtaa. Urakoitsijat eivat tieda, keneen pitaa olla yhteydessa tai mista tieto 16ytyy ja joutuvat siksi
olemaan yhteydessa moneen ihmiseen. Urakoitsijat saattavat myos tiedustella vaariksi tietédmiltdan
henkil6iltd oikeaa numeroa. Urakoitsijat ovat huonosti tekemisissd Savon Voiman sopimusurakoitsi-
joiden kanssa, ja monesti heidan keskindinen yhteydenpitonsa hoituu SVV:n valitykselld. Ongelmana
on, ettei asentajalle saa antaa vastaavan sopimusurakoitsijan puhelinnumeroa. Katevinta olisi, jos
mittarointimies ja sdhkourakoitsija olisivat suoraan yhteydessa toisiinsa, mutta aina suora yhteyden-
pito ei toimi ja tall6in ollaan yhteydessa SVV:hen. My6s sopimusurakoitsijoiden tiedoissa saattaa olla

puutteita, mikd aiheuttaa ongelmia yhteydenpidossa.

Haastateltujen mielestd mittaroinnin ja kytkennan tilasta ja tapahtumista olisi hyva tulla vahvistuksia
puolin ja toisin. My6s katkojen jarjestaminen olisi hyva ilmoittaa ajoissa, samoin kuin sahkéliittyman
littymiskohta. Asiakkaan olisi tarkea ilmoittaa aikataulutus, eli mita tehdéan, milloin tehdaén ja mis-
sa jarjestyksessa tehdadn. Mittarointiin olisi aina tarkeda saada yhteyshenkild ja hanen puhelinnu-
meronsa. Liittyman toimituksen viivastymisesta tulisi ilmoittaa. Asiakkaat kysyvat useammin kuin
urakoitsijat tietojen sijainnista Internet -sivuilla, mutta Internet -sivuilta ei 16ydeta mittarointipyyn-
non alta tilaukseen tarvittavaa yleistietolomaketta. Kehitysideana on, etté Internetista voisi suoraan
varata kalenterin avulla mittaroinnin verraten tata esimerkiksi Internetissa tapahtuvaan katsastuksen

varaukseen. Urakoitsijoille tulisi tehda tarkat ohjeistukset.

Haastateltavien mielestd extranetin tulisi olla Internet -palvelu, johon kirjauduttua paasisi syvalli-
semmin katsomaan tarvittavia tietoja. Extranetista tulisi selvasti [6ytya yhteyshenkildiden tiedot ja
ohjeet siitd, keneltd kysytdan minkakin alueen oikosulkuvirrat. Kyseisesta palvelusta 16ytyisi myds
vanhojen verkkojen mahdolliset saneeraukset. Vuosisuunnitelmat tehdaan 1-3 vuoden ajalle, joten
niista voisi myds kertoa urakoitsijoille extranetissd. Tahdn voisi kehittda karttapohjan, johon olisi

alueittain merkitty suunnitelmissa olevat kohteet ja niiden toteutusaikataulu.
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Yhteenvetona voidaan sanoa, ettad urakoitsijoiden toiveet tiedostetaan hyvin. Jos siirrytdan sahkaisiin
palveluihin, on varmasti myds niita, jotka eivat ole innokkaita uudistuksesta eivatka tahdo toimia

sahkdisesti. Selked ja riittavan kattava tiedotus uudistuksesta on tarkea.

6.2 Paallikdiden haastattelu

Tutkimus sisalsi konsernissa toimivien paallikdiden haastattelun. Haastattelun aikanana heille esitet-
tiin internet-kyselyn tulokset, lisaksi haastatteluissa kasiteltiin myds seuraavia aiheita: extranet-
palveluun rekisteréityminen, muut mahdolliset kdyttotarkoitukset/toteutus ja yhtién viestinta. Kysei-
sissa haastatteluissa tuli esille, ettd nykyinen yleistietolomake pitdisi uudistaa. Edelld mainitun yleis-
tietolomakkeen nykyinen versio tulisi poistaa kokonaan kaytostd ja suunnitella uusi, josta tiedot in-
tegroituisivat suoraan jarjestelmaan. Talldin myds mittarointi- ja kytkentdpyynnoét integroituisivat
suoraan jarjestelmaan, esimerkiksi GW:hen. Kun kaikki tiedot liikkuisivat sahkoisesti, voisi tietova-

rastona ja arkistointi toimia CRM-urakointiosio, johon valmiin tyon tiedot integroituisivat.

Puheenaiheeksi nousi myds se, ettei kysely saanut kovinkaan montaa vastausta. Tama voi kertoa sii-
ta, etta vastaajat eivat koe aihetta tarkedksi tai ongelmalliseksi. Keskusteltiin myds siitd, onko extra-
net-kokonaisuutta jarkevaa toteuttaa, kun vastaajistakin vain puolet rekisteroityisi extranetin kaytta-
jaksi, ja siita, voisiko tallainen palvelu olla vain jokin osio Savon Voiman verkkosivuilla. Mietinnassa

olivat myds salattavat asiat ja onko siihen tarvetta. Haastatteluissa pohdittiin, tarvitseeko oikosulku-
tietojen, liittymien ohjeiden ja mallikaavioiden valttamatta olla extranetin takana, vai sen sijaan ylei-
silld sivuilla. Jos asiointi tapahtuisi Internetin kautta ja urakoitsija valitsisi sitéd kautta tehtavat, pitaisi

niihin kuitenkin saada asiakkaan hyvaksynta urakoitsijoista.

6.3 Haastatteluista saadut kehityskohteet

Tarkeimmat kehityskohteet sisdisen tutkimuksen perusteella:
- Mittaroinnin ja kytkennan tilasta/tapahtumasta vahvistus puolin ja toisin
- Katkojen jarjestdmisestd ilmoitus ajoissa
- Sahkdliittyman liittymiskohta ilmoitettava
- Asiakkaalle aikataulun ilmoitus
- Mittarointiin saatava yhteyshenkil
- Liittyman toimituksen viivastymisestd ilmoitettava
- Mittaroinnin ajanvaraus Internet-palvelusta
- Yhteyshenkildiden tiedot
- Oikosulkuvirrat
- Vanhojen verkkojen saneeraukset
- Verkon vuosisuunnitelmat 1-3 vuoden ajalle
- Yleistietolomakkeen integroituminen

- Tietojen integroituminen
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7 TAVOITETILA

Tassa luvussa kuvataan sahkoisten palveluiden tavoitetilaa. Ensin kdydaan lapi, kuinka yleistietolo-
makkeen ja gridwisen integraatio toteutetaan, jonka jalkeen ehdotetaan muutoksia yleistietolomak-

keeseen ja lopuksi kdsitelladn tietojen integraatiota.

Tavoitetilan perustana toimivat sahkéiset palvelut, joille on selvasti tarvetta ja kysyntda. Ensin pitad
miettid isommat kokonaisuudet ja hankkia tietoa niista, seka isojen kokonaisuuksien sisaltémista
pienemmistd kokonaisuuksista. Kokonaisuuksia ovat esimerkiksi urakoitsijaohjeistus ja poikkeukset
standardeista.

Sahkoisten palveluiden uudistamiselle on tarvetta tyontekijoiden osalta. Tyén kuormittavuus vahe-
nee ja myos tydn taloudellisuus ja tuottavuus paranee, kun tydntekijat voivat keskittya tdysin omaan
tydhonsa.

7.1  Yleistietolomakkeen ja Gridwisen integraatio

Extranetistd 16ytyvat tarvittavat tiedot, jotka talla hetkelld kysytadn tyontekijan kautta. Urakoitsijan
on rekisterditymisen jalkeen mahdollista kirjautua extranet-palveluun, josta I6ytyy laajemmin tietoa

kuin Savon Voiman Internet-sivuilta.

Tavoitetilassa urakoitsijat tayttavat yleistietolomakkeen ja siitd muodostuisi suoraan Gridwiseen eli
GW:hen esimerkiksi kytkentdan ja mittarointiin liittyva tehtdva. Vastaavasti myds GW:n tilatiedot
paivittyvat extranet-palveluun, jossa ne ovat muun muassa urakoitsijoiden katsottavissa.
Vahvistukset ja tiedot tapahtumista voivat tulla esimerkiksi tekstiviestind. Extranet-tunnukset voivat
olla joko yrityskohtaiset vai henkilokohtaiset. Tunnuksien ollessa yrityskohtaiset kaikki saman yrityk-
set tyontekijat paasisivat katsomaan ja muuttamaan yrityksen tietoja, joka tekisi asioinnista helpom-

paa.

Extranet-palvelussa urakoitsija voi ilmoittautua tietyn kohteen urakoitsijaksi, joka tietenkin tarvitsee
vield myéhemmin asiakkaan hyvaksynnan. Kdytanndssa urakoitsija avaa uuden sivun, jossa nakyvat
kayttdpaikan numero ja osoite. Urakoitsija valitsee listasta kohteen ja SVV:lta tulevat jo valmiina
olevat tiedot, ja urakoitsija tayttda puuttuvat kohdat. Kun urakoitsija lahettaa lomakkeen, muodos-
tuu GW:hen esimerkiksi mittarointipyyntd. Tehtdvan tullessa SVV:lle tulee tilatieto ja tilatiedot paivit-

tyvat suoraan Gridwiseen. Viimeinen tilatieto koskee arkistointia.

7.2  Yleistietolomakkeen muutokset

Nykyddn kaytettavaan yleistietolomakkeeseen on hyva tehdd muutoksia. Uudistuksen jélkeen loma-
ke ei enaa olisi PDF-muodossa vaan integroituisi suoraan sahkdisesti jarjestelmiin (Liite 2.).
Uudessa yleistietolomakkeessa tayttaminen alkaa "sahkdélaitteiston rakentaja" tiedoista. Naista tie-

doista poistetaan vanhassa lomakkeesssa olevat kohdat "faksi" ja "tydnnro". Tietoihin lisatdan van-
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hasta lomakkeesta puuttuvat "sdhkodposti”, "Y-tunnus" ja "Tukesnro". Tiedoista poistetaan viimeinen

rivi ja se siirretadn viimeiseksi uudessa lomakkeessa. Uudessa jarjestelmassa yleistietolomakkeen

avautuessa rakentajan tiedot tayttyvat automaattisesti, kun urakoitsija kirjautuu jarjestelmaan (KU-

VIO 9).

SAHKOLAITTEISTON RAKENTAJA

Sahkiurakoitsija

Puhelin [ faksi

Osaoita

Pastinrg Taimipaikka

Yhteyshenkild

Puhelin / matkapubelin

Tydnra

Jatkammea kohlesn sdhkdurakointitySta
| kyts | | Ei

Paivays Allekirjoitus

KUVIO 9. Sahkoélaitteiston rakentaja

Yleistietolomakkeessa kohteen osalta tiedot pysyvat samoina, mutta "Kaupunginosa tai kyld" ja
"Tontti / Tila / Rno" eivat ole pakollisia (KUVIO 10).

KOHDE

Huom. Katso lomakkeen loimilusasoittaat sivun alalaidasta.

Sahkdlaittaiston haltija

Kiintaistdn asaita

Prostinumers

Toimipaikka

Kaupungin osa lai kyla

Tontti / Tila / Rno

_I Uudisrakannus || Korjaustyd || Laajennus M

KUVIO 10. Kohde

Seuraavaksi kysytdan ensimmaisena "Mittarointitoimenpide", joka |6ytyy vanhasta lomakkeesta talla
hetkelld viimeisena, mutta poistettaisiin valinnat "Sinetdinti" ja "Poisto". Sen jalkeen osion tiedot
riippuvat siitd, onko kyseessa "Liitynta- / mittauspyyntd" vai "Rekisterdinti-ilmoitus”. Jos valitaan lii-
tantd- ja mittauspyyntd, ensimmaisena kysymyksena tulee olemaan "onko mittaus suora vai epasuo-
ra?". Jos valitsee suoran mittauksen, toisella rivilla kaikki vaihtoehdot ovat vapaita vastauksia. "Kiu-
as" -kohdasta poistettaisiin kysymys "vuorottelu". Loppuvaiheista ainoa pakollinen vastaus on "Mitta-
rin sijainti". Valinta "Toivottu siirtotuote" poistetaan kokonaan ja "Lisatiedot" -kohta muutetaan si-
ten, etta kirjoitustilaa on reilusti. Jos alussa on valittu "epdsuora mittaus”, niin ensimmainen rivi py-
syy muuttumattomana. Seuraavalta riviltd pysyvat vapaaehtoisina vain valinnat "Huipputeho" ja

"Kiuas". Muuten valinnat pysyvat samanlaisena kuin suorassa mittauksessa (KUVIO 11.).
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LITYNTA JA MITTAUS

Liittymisjohdon tyyppi ja poikkipinta Pagsulake | -varoke
mim Pituus m X ! A
Huipputeha (kW) Kaytdveden [3mm. (kW) Sahkalamm. suora (kW) Sahkalamm. varaava (kW) | Kiuas (kW)
Vuorattelu: Kyl Ei
Mittarin siiinti Millauksen etusulake | -varoke Miltarmuuntajat | kylkenta § Bvistys
x ! A
Toivolly mittarcinlipaiva Taivally sifloluate Lisatiedal
| 3v-mittari kpl | re-mittari kpl

Mittaraintitoimenpide _

| Uusi | vaitto Siirta || sinetsing | Poisto

KUVIO 11. Liityntd ja mittaus

Jos valitaan kohta rekisterginti-ilmoitus, se pysyy samana kuin vanhassa yleistietolomakkeessa, pait-
si viimeiset kaksi rivid tulevat myds kaikkiin muihinkin tapauksiin (KUVIO 12.).

REKISTEROINTI-ILMOITUS

|| Vs liityrma |__| Varmennustarkastus |_ Masraaikaistarkastus
Sahkdlaitteistotyyopi Kaytbonottopym
Sahktdaitteistoluokka
B3 | |kza-b | || Ei luokkaa (asuin- tai paritalo, loma-asunto)

Olen tehnyt kyseisen sihkblaitteiston maaraysten mukaisen kdytitanotiotarkastuksen ja vastaan siitd, ettd
sahkblaitteisio on madréysten j8 jakeluverkonhaltijan ohjgiden mukaisessa kunnossa ja jSnnitteen voi kytked.

Tarkastajan nimi Tarkashuspym

KUVIO 12. Rekisterdinti-ilmoitus

Uuden lomakkeen loppuun tulee lopuksi samalla tavalla liitteet kuin vanhassakin lomakkeessa, paitsi
kohta "Sahkodurakoitsijan kayttdonottotarkastuspdytakirja". Jos lomakkeen yrittda ldhettaa ilman
asemapiirustusta, jarjestelma kysyy automaatisesti "haluatko varmasti lahettda ilman asemapiirus-
tusta". Epasuoran mittauksen kohdalla jarjestelmad huomauttaa, jos lomaketta lahetetdan ilman

"Asemapiirustusta”, "Padkaaviota" ja "Nousukohtokaaviota". (KUVIO 13.)

LUTTEET
Asemapiirustus | Huipputeholaskelma | Neusujohiokaavio | Lammityksen piirikaavio
|| Paskaavie | Mittauspaytakinat | sahksurakeitsijan kaytaanatiotarkastuspaytakifa

KUVIO 13. Lomakkeen liitteet

Samantyyppista lomakemallia on myds mahdollista kayttaa yleistietolomaketta vastaavassa mikro-

tuotannon lomakeessa.

7.3 Tietojen integraatio

Nykyisesta yleistietolomakkeesta puuttuu integraation tarvittavia tietoja, kuten "kohteen tyyppi" ja
"lopputarkastus" tai "osittain hyvaksytty". Siita poistetaan kohdat "toivottu siirtotuote" ja "tydbnume-
ro". (Liite 3.)
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GW:sta puuttuvat kohdat kaupunginosa tai kyld, tontti/tila/r:no ja liittymisjohdon pituus. GW:ssa
kohtaan "vapaa teksti" on tulossa monta osiota, jolloin tiedot pitda jotenkin erottaa. Lyhenteet voisi-
vat tulla aina kohdan eteen, jotta ne erottaisi, ja kaikista kohteista ei varmastikaan kirjata kaikkia
tietoja.

- huipputeho -> HT

- kayttéveden ldmm. -> KL

- sahkélamm. suora -> SS

- sahkélamm. varaava -> SV

- kiuas ->KA

- mittarin sijainti -> MS

- mittauksen etusulake / -varoke -> EtuVS

- mittamuuntajan / kytkenta / lavistys -> MM

- lisdtiedot -> LT

- jatkamme kohteen sahkourakointia -> JKU.

Kohdat, jotka integroitusivat suoraan tekstina tehtavan nimeen, eroteltaisiin pilkulla. CRM- kohdasta

puuttuu ainostaan kohta "tarkastuksen pdivamaara".

7.4  Kustannukset

Ei julkinen.
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8 YHTEENVETO

Ei julkinen.
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LIITE 1: KYSELYN TULOKSET

Ei julkinen.
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LIITE 2: YLEISTIETOLOMAKE

Ei julkinen.
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LIITE 3 : TIETOINTEGRAATIO

Ei julkinen.



