Anu Pekurinen

DIGITAALISTEN PALVELUIDEN

KEHITTAMINEN
Case Suur-Savon Sdahko Oy

Opinndytetyo
Sahkoisen asioinnin ja arkistoinnin koulutusohjelma
(vlempi AMK)

Toukokuu 2014



KUVAILULEHTI

Opinnaytetydn paivamaara

L
Ze% 17.5.2014
... ...
\... .. ’
L ]

University of Applied Sciences

Tekija(t) Koulutusohjelma ja suuntautuminen
Anu Pekurinen Séhkainen asiointi ja arkistointi
Nimeke

Digitaalisten palveluiden kehittdminen - Case Suur-Savon Sahko Oy

Tiivistelma

Suur-Savon S#hkd on Jarvi-Suomen alueella toimiva energiakonserni, joka huolehtii energian
hankinnasta, tuotannosta ja jakelusta. Se tarjoaa asiakkailleen verkossa useita erilaisia toimintaansa
liittyvid digitaalisia palveluita. Suur-Savon Sahkossd oli kuitenkin havaittu tarve méaéaritelld tarkemmin
digitaalisten palveluiden kokonaisuus ja tavoitteet, palveluiden kehittdmisen suuntaviivat sekd
tarkemmat konkreettiset suunnitelmat tavoitteiden toteuttamiselle.

Taman tyon tavoite oli selvittdd digitaalisten palveluiden kehittdimisen edellytykset ja maééaritelld
periaatteet, joilla digitaalisten palveluiden kehittdmistd tehdddn Suur-Savon Sahkossd. Nakokulma on
asiakasldhtdisyys ja asiakaskokemus. Vilineend ndiden yhdistimiseen kéytettiin digitaalisten
palveluiden strategiaa, joka tehtiin osana tyotd. Kaytetyt tutkimusmenetelmédt ovat empiirisen
tutkimuksen menetelmid kuten haastatteluja, havainnointia ja aihepiiriin kuuluvien julkaisujen,
tutkimusten sekd yrityksen omien materiaalien ja resurssien hytdyntdminen analysoinneissa.

Tuloksena muodostettiin yrityksen digitaalisten palveluiden nykytilan kuvauksena palvelukartta ja
tyovilineiksi palveluiden ylldpitoon ja kehittimiseen jatkossa palvelusalkku ja palvelukuvausmalli.
Lisdksi tehtiin digitaalisten palveluiden strategia tavoitteineen ja mittareineen sekd osana sitd
suunniteltiin kehittdmisen organisoinnin malli yritykselle. Saavutetuista tuloksista oli hyttyna yritykselle
yhteiset palveluiden kehittimisen periaatteet ja konkreettiset apuvilineet ylldpitoon ja kehittimiseen.
Kehittamisen organisointimallia voidaan myo6s kayttdd kaikkeen kehittdimiseen organisaatiossa.
Digitaalisten palveluiden strategia helpottaa jatkossa palveluiden kehittdmisen suunnittelua ja toteutusta
huomioiden yrityksen liiketoimintastrategian seka asiakasndkdkulman.

Asiasanat (avainsanat)

Kehittaminen, strategia, palvelustrategiat, kokonaisarkkitehtuuri, sihkoinen asiointi

Sivumaara Kieli URN

42 Suomi

Huomautus (huomautukset liitteistad)

Ohjaavan opettajan nimi Opinnaytetyon toimeksiantaja

Markku Nenonen Suur-Savon Sahko Oy




DESCRIPTION

Date of the master’s thesis
17 May 2014
’o M\
University of Applied Sciences
Author(s) Degree programme and option
Anu Pekurinen eServices and digital archiving

Name of the master’s thesis

Development of eServices - case Suur-Savon Sihko Oy

Abstrac

Suur-Savon Sahkd is an energy company operating in Eastern Finland. It produces and buys energy in
order to be able to sell it to customers all over Finland. To support its business, Suur-Savon Sahko also
provides eServices to customers. Even though Suur-Savon Sihké has provided eServices for a long time
they found that they needed to define more clearly the conditions of the eServices and the development
process for them. They also needed to determine the requirements for both the eServices and their
development. As a guiding element they wanted to create a strategy for eServices.

The purpose of this thesis was to determine the state of eServices’ development and the requirements for
this. The objective was also to plan how the development would be done in the future. The perspective
used was from the customer’s point of view. An eServices strategy was used as an instrument to combine
all these aspects. The methods used to collect information were interviews, existing documentation at the
company, observation, public reports and the specialists at the company.

As a result Suur-Savon Sahko received a blueprint of its eServices to clarify the present situation. As
working tools they received a service catalogue including all the eServices with the main details
concerning them and a template for more precise determining of all the details concerning the eServices.
Also a strategy for eServices was produced. As a part of it a service development model was planned. It
could also be used in other development than just in developing eServices.

Subject headings, (keywords)

Development, strategy, service strategies, enterprise architecture, eServices

Pages Language URN
42 Finnish

Remarks, notes on appendices

Tutor Master’s thesis assigned by

Markku Nenonen Suur-Savon Siahko Oy




SISALTO

N (0 ] o |5 7N )V I PRSP 1
2 OPINNAYTETYON TAVOITE JA KEHITTAMISKOHDE.........c.ccccovevevriinnene, 2
3 SUUR-SAVON SAHKO KONSERNI .....cccoviiiiieiciicceiee e, 3
4 TAUSTAA ASIAKASLAHTOISELLE DIGITAALISTEN PALVELUIDEN
KEHITTAMISELLE ENERGIAYHTIOSSA ......oiiieeeeeeeeeeeeeeeeeeet et 5
4.1 Digitaalisten palveluiden kehittdmistd ohjaavat tekijat Suur-Savon Sahkdssat
4.2 Historian ja maantieteen merkitys nykypaivén energiapalveluille ................ 8
4.3 Strategia, palvelustrategia ja asiakaskOKemus ..........cccocevevieiviienieieenenn 13
4.4  Palveluiden KENTTEAMINEN .........cooviiiiiieceee e 15
4.4.1 Kokonaisarkkitehtuurimalli...........ccccooiiiiiiiiiini 16
4.4.2 ICT-palveluiden Kehittaminen ............ccccceviiiiieeii i 18
5 TYON TOTEUTUS JA MENETELMAT SEKA TULOKSET ...ccoovvvveveercrene. 22
5.1 Digitaalisten palveluiden nykytila ja ldhtokohdat palveluiden kehittdmiselle22
5.2 Digitaalisten palveluiden strategia..........c.ccoeveviiieiiieie i 25
5.3 Tavoitteet digitaalisten palveluiden kehittdmiselle ja toimenpiteet niiden
SAAVULLAMISEKST ...vrevveieieiieeie ettt ereete e e nreenaeenee e 26
5.4 Kehittdmisen 0rganiSOINTI ...........coovuririiiieiiine e 29
5.5 EsimerkkKi kehittdmisen  periaatteiden  soveltamisesta  palvelun
kehittdmiskohteiden tuNNIStAMISEEN ........cccevveriiieiiie i 32
6 TULOSTEN ARVIOINTIJA HAVAINNOT TOTEUTUKSEN AIKANA ........ 35
6.1 Tulosten merkitys toimeksiantajayrityKSessa. .........ccoovvvvrverenencienenesenn 35
6.2 Eriyttdminen asiakaskokemuksen haasteena.............ccccceevveveeveiiieseesneennenn, 38
6.3 Vastuu asiakaskoKemMUKSESLA .........ccccueeerierenieieieieceseee s 39
A T 1 U 1 ] PR 39
0 == T 41
LITTEET

1 Palvelukartta, Suur-Savon S&hkd Oy:n digitaaliset palvelut
2 Ote digitaalisten palveluiden palvelusalkusta

3 Palvelukuvausmallin sisallysluettelo



1 JOHDANTO

Palveluiden kehittdminen on jatkuvaa toimintaa tdméan péivan liiketoiminnassa.
Palvelu on harvoin valmis kun se otetaan kayttdon ja sen elinkaari sisaltdd useita
muutoksia, joilla sitd sopeutetaan asiakkaiden tarpeisiin ja odotuksiin seka
lilketoiminnan omiin vaatimuksiin ja muutoksiin. Taman jatkuvan muutoksen tueksi
sekd yksittaiselld palvelulla ettd yrityksella kokonaisuutena tulisi olla palveluidensa
kehittdmiseen selkedt periaatteet ja toimintatavat. Na&in turvataan niiden
johdonmukainen liiketoimintatavoitteita tukeva ja asiakkaiden tarpeiden mukainen

kehitys.

Suur-Savon Sahko on tarjonnut jo pitk&én useita hyvin toimivia digitaalisia palveluita
asiakkailleen. Osana konsernistrategiaa on kuitenkin havaittu tarve maaritella
tarkemmin digitaalisten palveluiden kokonaisuus ja sen kehittamisen suuntaviivat sek&
tarkemmat  konkreettiset  suunnitelmat tavoitteiden toteuttamiselle.  T&st4
kokonaisuudesta muodostui opinnédytetyoni  kehittdmiskohde. Valineend toimi

digitaalisten palveluiden strategian tydstaminen toimeksiantajayrityksen kayttoon.

Ty0n toteutus eteni yhteistydssé yrityksen séhkokaupasta ja sahkodverkkotoiminnasta
vastaavan liiketoiminnan kanssa seka asiakkuuden eri vastuualueiden edustajien
kanssa. Yrityksessa on voimassa oleva konsernitasoinen strategia, joka ohjaa myos
digitaalisten palveluiden kehittdmistd. Sit4 kautta osaan digitaalisen palvelustrategian
kokonaisuuteen kuuluvista asioista on jo otettu ylatasolla kantaa yrityksen johdossa,
vaikkei erillistd palvelustrategiaa, puhumattakaan digitaalisten palveluiden
strategiasta, ole aiemmin tehty. Osaan palvelustrategiaan kuuluvista asioista on otettu

kantaa my0s konsernin viestintastrategiassa.

Kaytetyt tutkimusmenetelmét ovat empiirisen tutkimuksen menetelmid kuten
haastatteluja, havainnointia ja aihepiiriin kuuluvien julkaisujen, tutkimusten seka
yrityksen omien materiaalien ja resurssien hyddyntdminen analysoinneissa.
Viitetietona kaytetddn myos samalla toimialalla toimivien kilpailevien yritysten

saatavissa olevia tietoja.

Opinndytetyoni rakenne muodostuu neljasta p&dosasta. Aluksi esittelen luvussa kaksi
opinndytetyoni tavoitteen ja sen toteuttamiseen kiintedsti liittyvat tai toteuttamista
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edellyttavat asiat sekd méaérittelen itse kehittdmistehtavén ja siihen liittyvét rajaukset.
Seuraavaksi luvuissa kolme ja nelja tuon esille opinndytetyoni kannalta mielesténi
oleelliset taustatiedot eli kerron toimeksiantajayrityksestd, sen toimialasta ja sen
kehityksesta seka tamén vaikutuksesta tyon tarpeellisuuteen ja digitaalisesti tarjottujen
palveluiden luonteeseen toimeksiantajayrityksessd. Taman jalkeen luvussa viisi
esittelen  opinnaytetyoni varsinaisen toteutuksen pé&dvaiheet ja etenemisen
oleellisimmat vaiheet ja naissd saavutetut tulokset. Varsinainen digitaalisten
palveluiden strategiadokumentti on erillinen yrityksen kéyttéon laadittava dokumentti
liitteineen. Niitd ei liitetd tahén opinnaytetyoraporttiini, silla kaikkea tydhon liittyvaa
materiaalia ei haluttu julkistaa, mutta niiden sisélt6a esitelldén soveltuvilta osin osana
raporttia tekstind, kuvina ja liitteind. Lopuksi luvussa kuusi analysoin saavutettuja
tuloksia ja sitd, saavutettiinko tydlle asetetut tavoitteet sekd tuon esille tyon
toteutuksen aikana havaitut mahdolliset jatkokehitystarpeet ja -toimenpiteet seké

muut huomiot.

2 OPINNAYTETYON TAVOITE JA KEHITTAMISKOHDE

Opinndytetyoni tavoitteena on

- selvittdd digitaalisten palveluiden kehittamisen edellytykset Suur-Savon
Sahkossa.

- madritelld periaatteet, joilla digitaalisten palveluiden kehittdmistd jatkossa
tehddan Suur-Savon Sahkadssa jarjestelméllisesti.

Tarkastelundkdkulmaksi tdssa opinndytetydsséni olen ottanut asiakaskokemuksen
nakokulman, joka kuuluu oleellisesti palvelustrategian kasitteisiin. Kehittdmiskohde
on toimeksiantajayrityksen digitaalisten palveluiden kehittdminen.
Kehittamistehtdvana on selvittda niiden kehittdmisen edellytykset ja 10ytaa yritykselle
sopivat selkedt suuntaviivat ja yhteiset toimintatavat jarjestelmalliselle kehittamiselle.
Vélineend toimii kokonaisarkkitehtuurimalli ja digitaalisten palveluiden strategia ja

sen maarittdminen.

Lahtotilanteessa yrityksella ei ollut kdytdssaan varsinaista erillisté palvelustrategiaa tai
keskitettya suunnitelmaa palveluiden kehittdmiselle. Osaan palvelustrategian asioista

oli otettu kantaa viestintastrategiassa, kuten asiakkaalle tarjottaviin palvelukanaviin
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sekda asiakaskokemuksen tavoitteisiin. My6s olemassa olevien digitaalisten
palveluiden kokonaisuus tuli kartoittaa. Lis&ksi aluksi madriteltiin, mitd Suur-Savon
Sahkossa tavoitellaan digitaalisella palvelustrategialla.

Itse strategia sisaltdd oman seurannan, yllépidon ja tarvittavien toimenpiteiden
suunnittelun ja ohjeistuksen mutta erikseen pohdin vield tyon toteutuksen yhteydessé
havaittujen asioiden ja tehtyjen paatosten vaikutusta koko konsernin toimintaan ja itse
startegiatyon hyodyllisyyttd. Vaikka digitaalisen palvelustrategian lahtokohtana on
konsernin strategiassa linjatut asiat, niiden ei tulisi olla Kiveen hakattuja. Jos téssa
tarkemman tason strategiatydssd todetaan tarvetta konsernistrategian tarkennukselle,
muutoksille tai tdysin uusien asioiden lisddmiselle, tullaan niita esittdmadn osaksi

seuraavaa konsernistrategian tarkistusta.

3 SUUR-SAVON SAHKO KONSERNI

Suur-Savon Sahko on yksi Suomessa téalla hetkelld toimivista energiayhtidistd, joiden
toimintaa valvoo Energiamarkkinavirasto sahk0- ja maakaasumarkkinoiden
valvonnasta annetun lain perusteella. Suur-Savon Sahkon oy on energiakonserni, joka
muodostuu emoyhtid Suur-Savon Sahkoé Oy:std sekd tytaryhtidista Jarvi-Suomen
Energia Oy, Suur-Savon Séhkotyd Oy, Punkavoima Oy ja Kerienergia Oy. Emoyhti6
omistaa séhkdverkon kuvassa 1 esitetylla Paijanteen itapuolisella Jarvi-Suomen

alueella.

KUVA 1. Jarvi-Suomen Energian toiminta-alue ja sahkon jakeluverkosto
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Sahkdmarkkinalain velvoittama sdéhkén myynnin ja verkkotoiminnan eriyttdminen on
toteutettu vuokraamalla alueen s&hkoverkko sé&hkonsiirtotoiminnasta vastaavalle
tytaryhtio Jarvi-Suomen Energia Oy:lle. Kaikki talla alueella séhkoé ostavat asiakkaat
ovat Jarvi-Suomen Energian sahkon siirtoasiakkaita mutta sahkon myyjékseen he
voivat valita minkd tahansa Suomessa toimivan sdhkdn myyntiyhtion
séhkomarkkinalain mukaisesti. (Yritys 2014; Sdhkémarkkinalaki 588/2013.)

Emoyhtié Suur-Savon S&hkd Oy:n on sijoitettu konsernin sahko- ja lampoenergian
hankinta, tuotanto, myynti, markkinointi ja naihin liittyvad asiakaspalvelu seka
konsernin siséiset palvelut. Sahkoa myydaéan kaikkialle Suomessa, joten asiakkaita on
sekd omalla siirtoverkon alueella ettd muiden siirtoverkkoyhtididen alueella. Suur-
Savon S&hkotyd Oy puolestaan hoitaa sahkodverkkojen rakennus ja yllépitotoitd seka
omalle verkkoyhtidlle ettd tilauksesta muille alan toimijoille. Punkavoima Oy ja
Kerienergia Oy ovat Punkaharjun ja Keriméen kuntien alueella paikallisesti lampoa

osakkailleen toimittavia lampovoimayhtioita.

Hallintoneuvosto

Toimitusjohtaja

Hallitus

Johtoryhma

Talous, rahoitus, riskien
hallinta

Energian siirto
Energian
tuotanto Jarvi-Suomen
Energia Oy

Resurssipalvelut Energia-kauppa

Tekniikkapalvelut
Suur-Savon Sahkotyo Oy

Asiakkuus

KUVA 2. Suur-Savon Sahkd konsernin toiminnot

Kuvassa 2 esitettyjen konsernin eri yksikdiden palveluksessa on noin 270 henkil6a ja
sen paaomistajia ovat kunnat ja yhteisot. Konsernin liikevaihto vuonna 2013 oli 187,9
miljoonaa euroa. (Vuosikertomus 2013). Konsernistrategian tavoitteena on olla
kehittyva tuloksen tekija, johon pyritddn yhteisten arvojen, mission ja vision kautta.
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Yhteiset koko konsernin toiminnassa toteutettavat arvot ovat asiakkaiden ja
henkil6ston arvostaminen, toimintatapojen, yhteistydn ja energiatehokkuuden
parantaminen sek& luotettavuus yhteiskunnallisessa, lainsdddannéllisessa ja siséisessa

toiminnassamme. Toiminnan missiona on

”Toimittaa luotettavasti energiaa ja siithen liittyvid palveluita asumisen,

yritystoiminnan ja vapaa-ajan tarpeisiin.”
Konsernistrategian visio puolestaan on olla

”Energia-alan arvostettu osaaja, palveluiden kehittdja ja suunnan

ndyttdjé, joka tarjoaa omistajilleen vakaan ja hyvén tuoton.”

(Suur-Savon S&hkd yhtididen arvot 2012; Suur-Savon S&hkd —konsernin strategia
2012.)

4 TAUSTAA ASIAKASLAHTOISELLE DIGITAALISTEN PALVELUIDEN
KEHITTAMISELLE ENERGIAYHTIOSSA

Energiayhtion digitaalisten palveluiden kehittdmiseen liittyvéan viitekehyksen voi
rajata kolmeen eri ulottuvuuteen. Ensimmaéisend on tietoyhteiskunnan kehityksen
mukanaan tuoma digitaalisten palveluiden kehitys ja sen kasvava merkitys myos
energiayhtidlle uusina mahdollisuuksina ja samalla paineena palvelutarjonnan
laajentamiseen yha uusilla ja monipuolisemmilla digitaalisilla palveluilla. Tahén
liittyy my0s palveluiden kehittdmisen periaatteet ja mallit yleensé sekd asiakkaan
kokemus sahkoyhtion palveluista suhteessa muiden tarjoamiin palveluihin. Toisaalta
kehityksen vastapainona on historia eli pitkdan toimineen perinteisen toimialan
yrityksen toimintansa aikana tekemat tietojarjestelmé- ja toimintataparatkaisut, jotka
vdistdmattd vaikuttavat my0ds digitaalisiin  palveluihin ja erityisesti niiden
kehittdmiseen tadnd pdivand. Kolmantena on strategiatyon merkitys energiayhtion

omassa toiminnassa sen kehittdmisessa seké toimialalla yleensa.
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4.1 Digitaalisten palveluiden kehittamista ohjaavat tekijat Suur-Savon Sahkdssa

Digitaalisia palveluita on konsernissa otettu kayttoon toimintaympariston kehittyessa
sitd mukaa, kun on todettu olevan tarpeen. Keskitettyd suunnitelmaa ei ole ollut vaan
kokonaisuus on rakentunut pala palalta, tietojarjestelméympaériston sallimissa rajoissa.
Sitd mukaa kun kokonaisuus on laajentunut, on myo6s térmatty konkreettisiin
ongelmiin siind ett4d tieto ei kulje automaattisesti tarvittaviin paikkoihin,
ydintietojarjestelmat eivat tue sellaisia digitaalisia palveluita, joita haluttaisiin tarjota
ja ratkaisuissa on jouduttu tyytymaan siihen ettd monen palvelun prosessi on
digitaalisen asiakaskayttoliittymén jalkeen itse asiassa manuaalinen. On myos
huomattu, ettd asiakkaiden kasvanut tietdmys ja muilla toimialoilla tarjotut digitaaliset
palvelut ovat lisdnneet asiakkaiden vaatimustasoa ja odotuksia ja ettd tarjottujen
palveluiden laatu ja tavoitettavuus ovat yhd merkityksellisempid ydintuotteiden
rinnalla. Tiedostetaan ettd palveluissa ja tuotteissa pitdisi yhd enemman huomioida
asiakkaan toiveet ja tarpeet. Asiakkailta saatu palaute ker&tdan ja kasitellddn mutta
niita  ei  keskitetysti  viedda  eteenpdin.  Asiakkaille  tehdddn  myos
asiakastyytyvéisyystutkimusta yhdessa muiden séhkdyhtididen kanssa, jolloin
tutkimustuloksista saadaan myos vertailutietoa muihin sédhkoyhtidihin. Myos omia
asiakaskyselyita tehd&an aika ajoin tekstiviesti-, puhelu- tai sahkopostikyselyina
tietyista aiheista mutta ei suoraan digitaalista palveluista. (Kiilo 2013, 2014; Lohjala
2013; Pajunen 2013; Pdntinen 2013; Rinta 2013; Asiakastyytyvéisyystutkimus 2014).

Suur-Savon S&hkd yhtididen konsernin strategian ydin on olla kehittyva
tuloksentekijd. Strategia on voimassa vuosille 2012-2017. Siina on linjattu strateginen
tahtotila vuoteen 2017 mennessa tuotteille ja palveluille, asiakkuudelle,
kasvuhakuisuudelle ja -mallille, toimintamallille ja -rakenteelle, verkkotoiminnalle ja
sé&hkon ja lammon tuotannolle sekd hankinnalle. Tuotteiden ja palveluiden osalta on
todettu, ettd sahkoiset itsepalvelut mahdollistavat asiakkaiden asioinnin 24/7,
erityisesti séhkdsopimuksen tekemisen, ja ettd digitaaliset energiatehokkuuspalvelut
toimivat lisdarvopalveluina. My0s tuntienergiatietoa hyddyntdvia sahkotuotteita on
tarkoitus saada tuotevalikoimaan mutta uusille liiketoiminta-alueille ei laajennuta.
Asiakkaiden osalta puolestaan on linjattu ettd sahkon myynnin asiakaskohderyhma on
koko Suomi. Omalla alueella kaikki asiakkaat pyritddn saamaan t&dsmaélaskutuksen
piiriin eli asennetaan etdluettava mittari ja sahkon kulutustieto ja mahdolliset

jakelukatkotiedot saadaan sitd kautta. Myds sahkoliittymésopimuksen tekeminen
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halutaan digitalisoida automaattiseksi prosessiksi ainakin 2/3:ssa tilauksista. Naiden
voidaan katsoa olevan suoraan digitaalisten palveluiden strategiaakin ohjaavia
linjauksia. Sen sijaan suoraan asiakaskokemusta koskevia tavoitteita palveluille
yleensé tai digitaalisille palveluille, strategiassa ei ole asetettu. Vlillisesti sellaisiksi
voidaan toki tulkita asiakkaan asioinnin helpottumiseen tahtéavat digitaaliseen
asiointiin  liittyvat tavoitteet. Laadullisia tavoitteita asiakaskokemukselle ei
strategiassa ole. (Suur-Savon Sahko konsernin -strategia 2012-2017, 2012; Kiilo 2013,
2014; Rinta 2013.)

Liséksi digitaalisten palveluiden kehittdmiseen ja strategiaan vaikuttavia linjauksia on
tehty konsernin tietohallinto- ja viestintéstrategioissa. Konsernin tietohallintostrategia
on tehty vuosille 2011-2015. Siind on otettu kantaa tietohallinnon nakékulmasta mm.
yhteentoimivuuteen, toiminnan tukemiseen ja kehittdmiseen. Yhdeksi sen
merkittdvimmaksi tavoitteeksi onkin otettu kokonaisarkkitehtuurin maarittdminen
konsernissa. Tama tyd on kuitenkin edennyt hyvin hitaasti mutta sen tarpeellisuuden
merkitys kasvaa kaiken aikaa. Tietohallintostrategian mukaisesti konsernissa on myos
aloitettu merkittava tietojarjestelmamuutosprojekti, jossa kaytossa oleva asiakastieto-
ja laskutusjarjestelmd sek& CRM-jarjestelmd korvataan uudella jarjestelmalla.
Oleellinen sysays tédhdn massiiviseen muutokseen l&htemiselle on ollut etteivéat
nykyiset jarjestelmat tue digitaalisia palveluita. Uudet jarjestelmédt ovat
projektisuunnitelman mukaan kaytossa 2015 alkuvuodesta. Tamén
jarjestelmakehitysprojektin ~ yhteydessa uusitaan my0ds asiakkaille suunnattu
asiointipalvelu, Online-palvelu, kokonaisuudessaan. My6skaan tietohallintostrategia ei
suoraan ota kantaa asiakaskokemuksen huomioimiseen mutta
kokonaisarkkitehtuuritydn nostaminen yhdeksi sen tarkeimmistd tavoitteista on
tietohallintondkdkulmasta oikea tapa tuoda asiakaskokemuksen huomioiminen
mukaan tietohallintostrategiaan. (Tietohallintostrategia 2011).

Viestintastrategiassa Suur-Savon S&hkon visio on olla asiakkaalle luotettava
energiapalveluiden kumppani arjessa, ldheinen ja turvallinen mutta samalla osaava ja

nykyaikainen (kuva 3).
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KUVA 3. Suur-Savon Sahkd haluaa olla asiakkailleen luotettava

energiapalveluiden kumppani arjessa, laheinen ja turvallinen mutta samalla
osaava ja nykyaikainen

Vaikka viestintastrategiaa ei heti mielleta digitaalisiin palveluihin vaikuttavaksi
tekijaksi, ovat ndma viestintastrategian lupaukset nyt itse asiassa tavoitteita myos sille
miten halutaan ettd asiakas kokee Suur-Savon sdhkon digitaaliset palvelut. Namé on
siis erittdin tarked pitad mielessa myods digitaalisten palveluiden kehittdmisessa ja
suunnittelussa. Viestintastrategiassa on myds viestinnallisend kanavana nostettu esille
verkkoasiointimahdollisuus ~ ympéri  vuorokauden  sekd raportointipalvelut.
(Viestintastrategia 2012).

4.2 Historian ja maantieteen merkitys nykypdaivan energiapalveluille

Vaikka digitaalisten palveluiden osalta usein katsotaan tulevaisuuteen ja pyritdén
ennakoimaan tulevaa kehitystd, on varsinkin energiayhtididen palveluita ja toimintaa
suunniteltaessa myods hyva huomioida menneisyys tai ainakin ymmartaa sen vaikutus.
Energiatoiminnan kehitys on Euroopassa ollut lansimaisen yhteiskunnan etujoukoissa
ja Suomi puolestaan Euroopan ensimmadisten mukana 1880-luvulla. Luonnollisesti
sahkod tarvittiin ensin teollisuuden ja kaupunkien kayttdon, mutta maantieteellisesti
hajanainen ja metsien sek& jarvien pirstaloma Eteld- ja It4&-Savon alue sai useiden
tunnustelujen ja perustamisyritysten jalkeen myds oman sédhkdyhtion, kun Suur-Savon
Sahkd oy:n perustamiskirja allekirjoitettiin helmikuussa 1946. Samaan aikaan sotien
jalkeen perustettiin I1t4-Suomessa osana niin sanottua maaseudun séhkoistdmisen toista
aaltoa monia muitakin energiayhtiditd, kuten Pohjois-Karjalan S&hké Oy ja
SavonVoima Oy. (Hieta 1993; Turunen 1996.)



Vaikka kaikki suomalaiset energiayhtiot tarjoavat l&dhestulkoon samoja palveluita
asiakkailleen, on toiminta-alueen maantieteellinen sijainti johtanut energiayhtididen
toimintaa ohjaavaan kahtiajakoisuuteen. Niin sanotuissa kaupunkiverkkoyhtifissa,
joissa sahkonjakeluverkko sijoittuu padasiassa kaupunki- ja taajama-alueille,
pystytddn huomattavasti lyhyemmall& verkostokilometrimaaralla kattamaan laajempi
asiakasjoukko ja maakaapeloinnilla turvaamaan parempi toimitusvarmuus, kun taas
maaseudulla toimivien yhtididen haasteena on pitkien valimatkojen ja metsien
avolinjojen aiheuttamana Kalliit verkon rakentamis- ja yllapitokustannukset seka
héiridalttius. Suur-Savon Sahkossa ja verkkoyhtié Jarvi-Suomen Energiassa tdmé on
my®0s tunnistettu toimintaa ohjaava tosiasia silla sen toiminta-alue on pééasiassa haja-
asutusaluetta, joka on lisdksi erittdin metséista ja vesistdjen pirstaloimaa aluetta. Se on
my6s  pyritty  k&&ntdmaan  edelldkévijyydeksi  panostamalla  séhkdverkon
kunnossapidon  lisdksi  hairiotilanteiden  ennakointiin, hallintaan ja  niista
tiedottamiseen seka ndihin liittyviin palveluihin. Digitaalisia palveluita on jo useita
vuosia ollut kaytossa talla alueella, kuten verkkosivuilla oleva lahes reaaliaikainen
sidhkdjakeluverkon toiminnan tilasta kertovaa hairidkarttapalvelu (kuva 4),
séhkokatkosta tiedottava tekstiviesti- tai sahkoOpostiviestipalvelu ja uusimpana
séhkoinen vikailmoituslomake verkkosivuilla. Suur-Savon Sahkd on my6s mukana
Etela-Savon Pelastuslaitoksen organisoimassa pilotti-projektissa, jossa kehitetdén ja
testataan eri  viranomaisten ja yhteiskunnallisesti  kriittisten  toimintojen
hairidtiedottamista yhdistavéa jarjestelmad hairio.infoa, joka toimii verkko-osoitteessa

www.hairio.info.



10

o Sahkonjakelussa ei ole toimialueellamme hairidita.

Hairiokartta 12.04.2014 kello 15:09

Kartalta ndet sdhkdnjakelussa olevat hairiot. Asiakasta lahella olevan pienjanniteverkon
vioista emme saa tietoa jarjestelmiimme. Paivita tilanne napauttamalla tdsta tai selaimesi

paivitd-painikkeella.

Hankasalmi
Laukaa
Vaajakoski Pieksdmaki Savonranta
Enonkoski
Toivakka Haukivuori Joroinen
Rantasalmi
Kangasniemi
Korpilahti . Leivonmaki Kerimiki
] Savonlinna
e (keskusta)
Sulkava Punkaharju
Luhanka Joutsa Mikkeli savonlinna
Hirvensalmi
Hartola
Sysma
Pertunmaa - Puumala
Ristiina
Ruokolahti
Mintyharju T
Suomenniemi
Heinola
Savitaipale
Jaala Kouvola
[ Alueeli Punaisella taustavérilla on esitetty ne alueet, Hae osoitteella:

vikakeskeytys joilla on ainakin yksi vikakeskeytys ja siniselld ne

Alueella alueet, joilla vain tyckeskeytyksia. Klikkaamalla

I uee
tybkeskeytys alueen nimea taulukossa tai kartassa padset

ndkemain ko. alueen tilanteen tarkemmin.

KUVA 4. Kuvakaappaus www.jseoy.fi verkkosivuston hairiokarttapalvelusta
(Hairiokartta, 2014.)

Energian myynnin  kannalta taas kaikille Suomalaisille energiayhtidille
liiketoimintahaasteen tuo se ettei kaikkea Suomessa tarvittavaa energiaa pystyté
tuottamaan itse. Aluksi omat puu- ja vesivarat riittivat energian tuottamiseen, veturina
valtakunnallisesti Imatran voimalaitos ja koski sekd kantaverkkoyhteistyd ja
paikallisesti Suur-Savossa Kissakosken vesivoimala mutta 50-luvulla alettiin huomata
lisddntyvan sahkonkulutuksen tuoma tarve sahkonsiirtoyhteyksien rakentamiselle
muista Pohjoismaista. Tamén yhteistydn organisoimiseksi perustettiin 1963

yhteistyoelin  Nordel (Organization of Nordic Electrical Co-Operation). Myds
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Neuvostoliiton kanssa tehtiin sopimus séhkon tuonnista 1975. Teollisuudessa
puolestaan panostettiin vastapainevoiman kehittdmiseen, jolloin pystyttiin paremmin
hyodyntdmaan polttoaine paremmalla hyotysuhteella. Oman tuotannon tueksi on
1970-luvulta lahtien tullut myos ydinvoima. Téalla hetkell4 se on kdytanndssa ainoa
keino lisatd kotimaista tuotantoa isommassa mittakaavassa. Aiemmin alueellisesti
keskittyneiden sahkon myynnin monopoliasetelmien rikkomiseksi on Euroopan
yhdentymiskehitys tuonut mukanaan asteittain voimaan tulevan séhkdmarkkinoiden
vapautumisen, minkda seurauksena Suomikin mm. liittyi pohjoismaiseen
sahkoporssiin, Nordpool’iin. Sen kautta tapahtuu nykyadn suurin osa pohjoismaisen
sdhkdn myynnista ja ostosta ja se on tuonut séhkdn myyntiin porssihintaisen tuotteen
hallinnoinnin eli ns. Spot-hinnoittelun ja -tuotteet. (Hieta 1993.)

Osaltaan ihmisten passivoitumiseen sédhkon kéyttéd kohtaan on vaikuttanut se etta
sdhkon toimitus oli pitkddn Suomessa tdysin Kilpailematon ala. Alueellisilla
séhkoyhtioilla oli monopoliasema omalla alueellaan. Nyt sahkdn myynnin osuuden eli
kulutettavan sé&hkon voi kilpailuttaa jokainen, mik& on hiukan lisdnnyt kiinnostusta
séahkon hintojen seuraamiseen. Noin puolet sahkdlaskusta kuitenkin koostuu séhkon
siirron osuudesta, jota ei voi Kilpailuttaa. Sé&hkdverkkoyhtit ja siten siirtomaksun
laskuttaja méaaraytyy edelleen sahkon kéyttopaikan mukaan. Sahkon siirtomaksu
kattaa sahkon siirron tuotantolaitoksesta asiakkaalle, s&éhkon kulutuksen mittaamisen,
séahkodverkon yllapidon ja siihen liittyvan vikapalvelun seka sisaltdd sahkdéveron, joka
on ldhes 30 % asiakkaan maksamasta séhkolaskusta. Tamén s&hkonsiirtomaksun
osuus on kasvanut viimeisten vuosien aikana kymmenid prosentteja, mika johtuu
ikdantyvan  sahkOverkon  uusimistarpeesta  sekd  mittavasta  etdluettavien
sahkonkulutusmittareiden  uusimisesta kaikille kayttopaikoille. Se on ollut
ensimmadinen askel niin sanotun &alykk&an sahkoverkon rakentamisessa Suomessa.
Alykas sihkoverkko mahdollistaa parempien palveluiden kehittamisen sahkon
kulutuksen seurantaan sekd myds  aitojen sahkonkulutusta pienentévien ja
kulutuspiikkeja tasaavien palveluiden kehittdmisen sekd reaaliaikaisen sahkodnjakelun

katkotietojen saamisen suoraan mittareilta ilman erillistd ilmoitusta.

Viime vuosien mullistavin kehitys on siis kuitenkin ollut etéluettavien
sahkomittareiden kehittyminen ja sen tuomat mahdollisuudet séhkén mittaukselle ja
sithen perustuville palveluille. Etéluettavien mittareiden massiivinen asennustyo

kaikille sahkon kayttopaikoille on Suomessa ja etujoukoissa myds Jéarvi-Suomen
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Energian jakeluverkon alueella saatu jo lahes valmiiksi. Né&istd mittareista saadaan
kulutustieto téll& hetkelld tunnin tarkkuudella, vuorokauden viiveelld. Tama perustuu
valtioneuvoston asiasta antamaan asetukseen 66/2009 (VN asetus 66/2009) vaikka

mittareiden tekniikka mahdollistaisi reaaliaikaisemmankin seurannan.

Tatd on hyddynnetty erityisesti laskutuksessa, jossa on pystytty siirtymaén arvioituun
vuosikulutukseen perustuvasta arviolaskutuksesta tasmélaskutukseen. Se perustuu
etdluettavasta mittarista saatuun mittaustietoon siten, ettd laskun summa vastaa
laskutusajan kulutusta. Arviolaskutuksessa ei ilman omaa manuaalista seurantaa
sédhkon kulutusta ja todellista siihen liittyvad laskutusta voinut todentaa ennen kuin
vuosittaisen tasauslaskun saatuaan. Tarkkojen analyysien tekeminen oli hyvin vaikeaa,
silld vuoden arviolaskutuskaudelle mahtui monenlaisia sé&hkon kulutukseen
vaikuttavia tekijoita suuntaan ja toiseen. Johtopaatosten tekeminen esimerkiksi uuden
vdhemmé&n kuluttavan pakastimen ostamisen vaikutuksesta oli lahes mahdotonta
pelkastddn séhkolaskusta. Nyt lasku tulee sovitun laskutusrytmin mukaisesti ja
perustuu oikeisiin kulutustietoihin laskutuskauden aikana, jolloin omat valinnat ja

sahkon kulutukseen vaikuttavat tekijat konkretisoituvat saman tien.

Etéluettavat mittarit ovat mahdollistaneet myos sen ettd asiakkaalle voidaan tarjota
omat sdhkon- ja lammon kulutustiedot katseltavaksi ja seurattavaksi erilaisissa
raportointipalveluissa. Se on osaltaan lisénnyt asiakkaiden kiinnostusta sahkoyhtién
tarjoamia digitaalisia palveluita kohtaan. Lahes kaikki energiayhtiot tarjoavatkin
jonkinlaisen verkkopalvelun asiakkailleen oman kéayttopaikan sdhkdnkulutustietojen

seuraamiseen. (Etdluenta 2014.)
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KUVA 5. Esimerkki sahkon kulutuksen seurantaraportista Suur-Savon Sahkon

ja Jarvi-Suomen Energian Online-palvelussa

Séahkolla

verkkosivuillaan asiakkaille Online-palvelu osoitteessa www.online.sssoy.fi, jonka

Myo6s  Suur-Savon ja Jarvi-Suomen Energialla on kéytettavissa
kautta asiakkaat voivat mm. seurata sahkonkulutustaan jopa tunnin tarkkuudella mutta
talla hetkella siis vuorokauden viiveella (kuva 5). Periaatteessa on siis jo mahdollista
tarjota asiakkaille spot-hinnoitellun tuotteen hintaseurannan ja reaaliaikaisen
kulutuksen seurannan yhdistelména aito palvelu, jossa asiakas voi todeta reaaliajassa
valintojensa vaikutuksen sahkolaskuun sekd toimia sen mukaisesti. Osa sahkoyhtigista
on tdman lisaksi lahtenyt yhteistyohon erillisid sahkokeskukseen asennettavia
reaaliaikaisia sahkon kulutuksen seurannan laitteita tarjoavien toimijoiden kanssa,
luoden t&std oman palvelun, kuten Fortum Kotindyttd. Tama ei siis kuitenkaan perustu

séhkoverkon kautta etaluettavista mittareista saatavaan tietoon. (VN asetus 66/2009.)

4.3 Strategia, palvelustrategia ja asiakaskokemus

Strategia on nykypdivéan hektisesti muuttuvassa toimintaymparistdssa tarked tyovéline,

jonka avulla pyritdédn pé&seméaan tavoitteeksi asetettuun padamaaréan. Se hahmottaa

tulevaisuuden suunnan yritykselle ja ohjaa kaikkea toimintaa. Se myds nahdaéan
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valittuna johdonmukaisena toimintana saavuttaa toivottua etua Kilpailijoihin néhden.
Liike-elaméssd hyvé strategia on joukko ydinliiketoiminnan tukemisesta nousevia
koko toimintaa ohjaavia periaatteita ja linjauksia, joiden pddméaarand on visio siitd
millainen halutaan olla tulevaisuudessa. Naiden lisdksi strategia kuitenkin sisaltaa

myos keinot ja menetelmat padmadrien saavuttamiseen.

Strategioita on yht4 monenlaisia kuin niiden laatijoitakin. Ei ole olemassa yhtd tapaa
laatia strategia. Sen laatiminen ldhtee aina yrityksen oman l&ht6tilanteen
analysoinnista esimerkiksi heikkoudet ja vahvuudet kartoittavalla SWOT-analyysilla.
Koko organisaation toiminnan kattavan strategian lisaksi tarkempia strategioita on
tarkoituksenmukaista tehdd myods tietyille rajatuille osille  toiminnoista.
Palvelustrategia on tyypillinen esimerkki tallaisesta tarkemmasta strategiasta.
Palvelustrategian rinnalle tai ehka jopa sen tilalle on yhteiskunnan digitalisoitumisen
myo0td usein nousemassa digitaalinen palvelustrategia. Sen tarkoitus on kilpailukyvyn
ja asiakaskokemuksen kehittdminen liiketoimintatavoitteiden mukaisesti sédhkdisten
palveluiden kautta ja ennen kaikkea turvata ndiden tasapuolinen huomioiminen

palveluiden kehitystyossa.

Palvelustrategia voidaan lyhyesti méaaritella palveluiden tuottamisen suunnitelmaksi
eli mitd palveluita tarjotaan, kenelle ja miten. Varsinkin kuntasektorilla
palvelustrategian siséltd vastaa tata, silla kunnilla on lakisaateisesti madaritelty ne
palvelut, joita heiddn tulee yllapitdd. Taman tyyppinen kaikki palvelut késitteleva
strategia voi tulla kyseeseen myos yksityisen sektorin yrityksessd, jossa on selked
palveluvalikoima olemassa eikd tarvetta sen laajentamiseen tai palveluiden
ominaisuuksien suurempiin muutoksiin ole. Palvelustrategia voi olla myo6s
yleisemmallad tasolla palveluiden jérjestamistd, laatua ja kehittdmistd ohjaava.
Tallaisesta strategiasta hyotyy yritys, joka tekee ensimmadistd palvelustrategiaansa ja
toimintatavat eivat ole vakiintuneet tai yritys, jonka palveluvalikoima vaihtelee
nopeasti ja se tarvitsee linjaukset ja sujuvat toimintatavat palveluidensa
jarjestdmiseksi mutta ei yksityiskohtaisia palveluiden méarittelyja. Tassé tapauksessa
voidaan puhua ehka palvelustrategian sijasta palveluiden strategiasta, mitd termié

paédyin itsekin kayttdmaan tassa tydssani. (Kuopila 2008.)

Keskidssa on kuitenkin aina asiakkuus ja asiakkaan kokema palvelu, asiakaskokemus.

Se on nykypaivana yha tarkedmpi tekija liiketoiminnan menestymiselle perinteisten
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“kovien” liiketoimintamittareiden kuten myytyjen tuotteiden tai tuotantokustannusten
rinnalla. Nain on myos energiayhtioissa, joissa tuote on kaikilla periaatteessa sama ja
suurimmalle osalle ihmisistd nykypéivana palveluna itsestdanselvyys. Asia, joka on
kirjaimellisesti nakymaéton silloin kun sitd on saatavilla ja kaikki toimii. Siihen
reagoidaan ja sen tarkeys huomataan vasta kun sen saaminen rajoittuu tai sita ei ole
ollenkaan  ké&ytettdvissd. Helppoutta, sujuvuutta ja luotettavuutta pidetdédn
perusominaisuuksina séhkolle. Kaiken kaikkiaan siis tuotteena silla on varmat
markkinat, mutta miten erottua joukosta ja saavuttaa etua kilpailijoihin tdmén paivan
markkinoilla? Avainasemassa on silloin uuden potentiaalisen asiakkaan mielikuva

yrityksesta ja sen palvelusta tai nykyisen asiakkaan kokemukset niista.

Asiakaskokemus on nimensa mukaisesti asiakkaan kokema tunne tai mielikuva, joka
palveluista puhuttaessa liittyy palveluun tai sitd tarjoavaan yritykseen. Luonnollisesti
hyva asiakaskokemus lisdd asiakastyytyvaisyyttd ja sitd kautta sitoutuneisuutta
tuotteeseen tai palveluun seké sitd tarjoavaan yritykseen. Tyytyvdinen asiakas myds
ostaa lisaa ja suosittelee palvelua laheisilleen. Huonon asiakaskokemuksen seuraukset
ovat péinvastaisia. Tilanteessa, jossa tuote tai palvelu ei hinnan, laadun tai
saatavuuden vuoksi ole kilpailijoitaan huomattavasti houkuttelevampi asiakkaalle, on
asiakaskokemuksen merkitys oleellinen. Se on my6s yhd kasvava kilpailuvaltti
vaihtoehtojen ja tiedon lisdantyessa mutta sen huomioiminen usein unohdetaan ja
asiakkaan asemaan asettuminen koetaan vaikeaksi vaikka itse asiassa olemme
jokainen asiakkaita. Jotta se muistetaan ja huomioidaan pitkdjanteisesti, ja sita kautta
itse asiassa saavutetaan ja voidaan yllapitaa haluttu kilpailuetu, tulee palvelustrategian
ohjata organisaation toimintaa palveluiden suunnittelemisessa, toteutuksessa ja

kehittdmisessa ja sen oleellisena osana tulee olla asiakaskokemuksen huomioiminen.

4.4 Palveluiden kehittdminen

Nykypéivéana kuitenkin lahes jokaiseen palveluun liittyy tietoja, joita yrityksen tulee
hallita tietojarjestelmilla ja erilaisilla  teknologisilla laitteilla.  Puhutaan
digitalisoitumisesta, sahkoisesté asioinnista, digitaalisista palveluista ja eri osapuolten
vaatimukset ndille kasvavat koko ajan. Digitaalisia palveluita puolestaan tarjotaan

asiakkaille vaihtoehtoisesti tai pelkastaan verkossa erilaisia palvelukanavia ja laitteita
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kayttden. Hallittava ympéristd monimutkaistuu ja kasiteltdvét asiat ovat abstrakteja

miké& tekee kokonaisuuden hallinnasta koko ajan haastavampaa.

4.4.1 Kokonaisarkkitehtuurimalli

Yritykset ovat ymmartaneet ettd teknologisessa tietojarjestelma- ja laitekehityksessa
on pysyttdva mukana séilyttadkseen kilpailukykyisyytensa ja ettd teknisesti
tietojarjestelmien tulee toimia yhteen keskenaan. Naihin on panostettu jo vuosia mutta
vasta paljon my6hemmin on huomattu etté tietojarjestelmaympariston, liiketoiminnan
ja  palvelutuotannon  kehitystd ei voida tehdd erillisinda asioina tai
tietojarjestelmakehityslahtdisesti vaan tarvitaan kokonaiskuva, joka kattaa nama
kaikki ja etta oleellista onkin tiedon ndkdkulmasta eri jarjestelmien ja toimijoiden
yhteentoimivuus, asiakkaan kokemukseen saakka. Yksi yhd enemmaén suosiotaan
kasvattava  kokonaisvaltainen  valine tdh&n  toimintaprosessien, tietojen,
tietojarjestelmien ja teknologian kokonaisuuden kuvaamiseen ja yhteen toimivuuden
suunnitteluun on kuvassa 6 esitetty kokonaisarkkitehtuuri, jota ohjaa ylemman tason

ohjausvalineind strategia sek& toiminnan ja talouden suunnittelu. (JHS 171; JHS 179).

.. Perlaatetaso
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KUVA 6. Kokonaisarkkitehtuurin késitetasot ja néakokulmat
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Kokonaisarkkitehtuurin lahtokohtana on ettd organisaation prosessit, tiedot ja
jarjestelmét on oltava tiedossa ja on ymmarrettdva niiden keskindiset suhteet, jotta
toimintaa voidaan tehostaa ja optimoida. Se sitoo ICT-ratkaisut osaksi liiketoimintaa
etenemélld kasitteellisen tason kasitemalleista ja palvelukuvauksista loogisen tason
prosessikuvausten kautta fyysisen tason verkkokaavioihin ja jarjestelmasalkkuun.
Néiden kautta yhtendiset mallinnustavat ja kuvaukset tekevat kaikista organisaation
toiminnoista nakyvid. Se puolestaan helpottaa kehittdmisestd keskustelemista ja
siihen liittyvista asioista sopimista organisaatiossa eli lisdd yhteentoimivuutta.
(Yhteentoimivuus 2013; JHS 171; JHS 179.)

Kokonaisarkkitehtuuri tarjoaa yrityksen kokonaisuuden hahmottamiseen ja
kehittdmisen tueksi jasennysmallin, arkkitehtuurikehyksen, jonka tehtdvand on nostaa
esiin kokonaisavaltaisessa kehittdmisessa huomioitavia kysymyksia.
Arkkitehtuurindkokulmat mallissa ovat toiminta-, tieto-, tietojarjestelma ja teknologia-
arkkitehtuurindkokulma. Toiminta-arkkitehtuurissa kuvataan organisaation
toiminnallinen ympadristo ja rakenne. Tieto-arkkitehtuurissa jasennetaan organisaation
toiminnassa ja johtamisessa tarvittavat tiedot ja tietovarannot ja kartoitetaan kaytetyt
sanastot. Tietojarjestelmaarkkitehtuuri listaa fyysiset tietojarjestelmét, jarjestelmien,
prosessien ja tietojen véliset riippuvuudet ja tietojarjestelmien loogisen jasennyksen.
Teknologia-arkkitehtuuri kuvaa teknisen ympériston ja teknologiapalvelut eli
palvelimet, laitetilat ja tietoliikenteen. Namé jaetaan vield kuvassa 6 esitetylla tavalla
késitetasoihin. Kasitteelliselld tasolla vastataan kysymykseen ’mitd’, looginen tasolla

kysymykseen ‘miten’ ja fyysiselld tasolla kysymykseen 'milla’. (JHS 179).

Kokonaisarkkitehtuuriajattelussa kehittamisen tulee olla toimintalahtdista ja l&hted
liikkeelle toiminta-arkkitehtuurista. Oleellinen osa yrityksen toimintaa ovat sen
tarjoamat ydinpalvelut. Toiminta-arkkitehtuurin osalta eri késitetasoilla etsitaan
vastauksia kysymyksiin ’mitd tehdddn’, ’miten toiminnan tehtdvét ja palvelut eli
prosessit toteutetaan’ ja “milléd toimintaa, palvelua ja tietojen varastointia toteutetaan’
Néissé vastauksissa oleellista on osata asettua asiakkaan asemaan ja nahda asiat héanen
nakokulmastaan. Tamd né&kokulma ja malli kaintdd kehittdmisen IT- ja
tietojarjestelmalahtdisestd palvelu- ja asiakaslahtoiseksi. Tuloksena on toiminta-
arkkitehtuurin tavoitetilan kuvauksina sidosryhmét, niiden vaatimukset ja tavoitteet,

palvelusalkku ja prosessien kuvaukset. (JHS179).
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Oleellista on kuitenkin  ettd palveluiden itsendiselle  kehittdmiselle ja
asiakaskokemukselle tulee luoda linjaukset laajemmassa strategiasuunnittelussa.
Tietohallinnon johtamisen ja kehittdmisen avoin viitekehys, Tietohallintomalli eli ICT
Standard for Management (Tietohallintomalli 2013), maédrittelee palvelustrategian
osaksi ICT-strategiaa, mika edellyttdd asiakasndkokulman ottamista olennaiseksi
osaksi ICT-toimintoja. My6s sen mukaan palvelustrategian tarkoitus on turvata
liiketoiminnan tarvitsemat palvelut nyt ja tulevaisuudessa sek& méaérittad palveluiden
hankinnalle ja kehittdmiselle tarpeet ja tavoitteet. Palvelustrategiassa tulee huomioida
yhtend kanavana digitaaliset palvelut tai tehda erillinen digitaalinen palvelustrategia.
Molemmissa tapauksissa on kuitenkin tarkedtd muistaa, ettei digitaalinen
palvelukanava ole asiakkaan né&kokulmasta erillinen kokonaisuus vaan yksi
vaihtoehtoinen asiointitapa. Asiakas kayttdd sitd muiden palvelukanavien kanssa

rinnakkain sen mukaan, mika kanava asiakkaalle millakin hetkella on luontevin.

4.4.2 1CT-palveluiden kehittaminen

Julkisen hallinnon tietohallinnon neuvottelukunta JUHTA julkaisee JHS-suosituksia,
joiden tarkoitus on edistdd yhteentoimivuutta ja parantaa sahkoéisen asioinnin ja
hallinnon kehittamisen edellytyksia. Vaikka suositukset on laadittu julkisen sektorin
tarpeisiin, on niissd paljon vélineitd ja menetelmid, joita voidaan hyédyntdd myos
yksityisen sektorin ICT-palveluiden kehittamisessd. JHS 179 ICT-palvelujen
kehittdminen:  Kokonaisarkkitehtuurin  kehittdminen  —suositus  madrittelee
kokonaisarkkitehtuurin ~ suunnittelun ~ menetelmdt ja  antaa  suosituksia
kokonaisarkkitehtuurin ~ kuvausten  laatimisesta.  Lisédksi on ICT-palvelujen
kehittdminen —suositussarja, joka koostuu seuraavista suosituksista:

- JHS 171 ICT-palvelujen kehittdminen: Kehittdmiskohteiden tunnistaminen

- JHS 172 ICT-palvelujen kehittdminen: Esiselvitys

- JHS 173 ICT-palvelujen kehittdminen: Vaatimusmaéarittely
Kokonaisarkkitehtuurin kehittdminen lahtee nykytilan ja tavoitetilan kuvaamisesta.
Ylatason kehittdmissuunnitelman jéalkeen laaditaan JHS 171 mukaan tarkemmat
kehittdmissuunnitelmat analysoimalla ja tunnistamalla kehityskohteet. Tamén jalkeen
siirrytdan esiselvitykseen JHS 172 mukaisesti ja ennen mahdollisia hankintoja ja
muutoksia tehdddn vield tarkempi vaatimusmadrittely JHS 173 mukaan. Naita

suosituksia voidaan erinomaisesti soveltaa juuri digitaalisten palveluiden



19
kehittdmiseen. Kehittdmisen vaiheet ja kunkin vaiheen lopputuloksena syntyvat

kuvaukset ja dokumentit on esitetty kuvassa 7. (JHS 179.)

- —— I
Kokonais- Kehittamis- - Ve gitiniie
arkkitehtuurin kohteiden Esiselvitys e
eimAaeliat : - maarittely
kehittaminen tunnistaminen
c&tg:i;‘;ru"en Kehittimissuunnitelma Esiselvitysraportti Vaatimusmaarittely
’ Tasmennetty tavoitetilan Toimintaympariston Toiminnalliset ja ei-
Nykytilan kuvaus kuvaus kartoitus toiminnalliset vaatimukset
y Tavoiteratkaisun Tarkennettu .
Tavoitetilan kuvaus kuvaukset tavoiteratkaisun kuvaus Tekniset reunaehdot
. . . Kustannus-, riski- ja Tietoturvallisuuden _—
Toiminta-arkkitehtuuri hyGtyanalyysi Kartoitus Kayttotapaukset
Tietoarkkitehtuuri Kasitemalli

Tietojarjestelma-
arkkitehtuuri

Teknologia-arkkitehtuuri

KUVA 7. Kehittamisen vaiheet (JHS 179.)

Kehittamiskohteiden tunnistaminen

Kaiken kehittdmisen perusta on nykytila ja sen tunteminen. Kuvassa 7 on esitetty ICT-
kehittdmisen paavaiheet, jotka seuraavat toisiaan mutta joita voidaan myos toteuttaa
itsendisina selvityksind ennen varsinaiseen kehittdmisen toteutukseen lahtemista.
Jokaisen vaiheen tuloksena syntyvat kuvaukset ja dokumentit kuitenkin toimivat
pohjatietona aina seuraavalle vaiheelle. Alkupisteend on nykytilan analyysi ja sita
varten taytyy olla olemassa nykytilan kuvaukset. Niiden toteutus kannattaa aloittaa
prosesseista ja toiminta-arkkitehtuurinakokulmasta. Nykytilan toiminnan analysointia
varten tulisi olla valmiina palveluiden kuvauksena palvelusalkku, asiakkaat ja
sidosryhmat, prosessien kuvaukset vahintdan loogisella tasolla, tietojarjestelma- ja
informaatiosalkku, edelld mainittujen valisten suhteiden kuvaukset sek&
integraatioratkaisut. (JHS 171.)

Nykytilan toiminnan analyysin menetelmind voi k&yttdd esimerkiksi SWOT-
analyysié, prosessien lapikulkua poytatestauksena, Mind Map’a, riskianalyyseja ja
tilastoja. My0s kayttajiltd kannattaa keratd kehitystarpeet. Naista tuloksena tulisi olla
lista kehityskohteita, jotka tulee vield kdyda lapi ja arvioida relevanttius, taustatietojen
aitous, tarpeellisuus ja keskindinen paallekkaisyys. Myos talouden tunnusluvut eli
nykytilan toiminnan hinnat, manuaalisen tyon kustannukset ja sadstttarpeet seka

tehokkuuden kasvun vaikutus on hyvé koota jo tassa vaiheessa. Nykytilan analyysin
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tuloksena tulisi olla tarkemmat palvelukuvaukset, palveluihin liittyvat
tietojarjestelmat, prosessien kuvaukset ja niiden analyysit, kehittdmistarpeet eri
arkkitehtuurindkokulmista, selvitykset taloudellisista tunnusluvuista ja priorisoitu lista
kehittdmistarpeista. (JHS 171; JHS 179).

Nykytilan analyysin jalkeen péastaan tavoitetilan suunnitteluun, jonka tavoitteena on
kasitys siitd mik& on tavoitetila ja siitd saatavat hyodyt. Tavoitetilan suunnittelu
voidaan jakaa viela tarkemmin seuraaviin vaiheisiin
- tavoitetilan hahmotus, rajaaminen ja nykytila
o Tuloksena on alustava kehittdmissuunnitelma, tarpeet ja lista
suunnittelussa tarvittavista olemassa olevista kuvauksista.
- tavoitetilan suunnittelu
o Tuloksena ovat tulevat palveluratkaisut ja keskeiset muutokset
nykyisiin (esim. Palvelukartta), palvelukuvaukset, tavoiteprosessien
kuvaukset, puuteanalyysi, tavoitetilan kehitysehdotukset ja péivitetyt
vaatimukset.
- tavoitehydtyjen méarittely ja mittareiden laatiminen
- tietoteknisten mahdollisuuksien ja rajoitusten maarittely
o Tuloksena on laajennustarpeet huomioiva ratkaisuvaihtoehtojen kuvaus
ja kustannusarvio
- toiminnan kehittdmismahdollisuuksien ja rajoitusten méarittely
o Kuvaukset eri toiminnallisista vaihtoehdoista ja palvelurakenteen
vaihtoehdoista.
- tavoitetilan analyysit
o Riskianalyysi ja tuottavuusvaikutusanalyysi.
- kehittdmisvaihtoehtojen vertailu ja valinta
o Vertailua voi tehdd tavoitehydtyjen kannalta tai toiminnallisten
vaihtoehtojen kannalta.
Tarkoituksena on tunnistaa ja hahmottaa tulevaisuuden tahtotila, varmistaa johdon
tuki, tunnistaa sidosryhmat ja liittymat sekd analysoida kehittdmistarpeet ja niiden
vaikutukset perusteluineen. Tavoitetilan suunnittelua ohjaa ylemman tason strategiat,
periaatteet, ohjeistukset ja toiminnan kehittdmisen tavoitteet sekd mahdolliset
ylemman tason kokonaisarkkitehtuurin tavoitekuvaukset. Tavoitetilan kuvauksissa

kannattaa edetd periaatetason asioista toteutukseen eli pdinvastoin kuin nykytilan
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analyysissa. Tavoitetilan kuvauksista ei kannata tehda liian tarkkoja, silla varaa

innovatiivisuudellekin tulee jattaa. (JHS 171.)

Toimeenpanon suunnitteluvaiheessa suunnitellaan ne kehitysprojektit, joita tavoitetila
vaatii, arvioidaan hyddyt ja riskit seka vélitetddn néiden tulokset kehitysprojektin
sidosryhmille. Tadméan vaiheen lopputuloksena on toimeenpanosuunnitelma,
kustannus- ja hyo6tyanalyysit sek&d riskienhallintasuunnitelma ja kehittdmistarpeet
listattuna. Kustannus- ja hyotyanalyysit ovat usein hyodyllisia konkreettisina valineiné

kehittdmisen perustelussa johdolle. (JHS 171.)

Esiselvitys ja vaatimusmaarittely

Esiselvityksen tarkoitus on koota tietojarjestelmén tai toimintamallin kehittamisesta
paattaville ylatason vaatimukset ja jarjestelmélle asetettavat tavoitteet ja rajaukset.
Esiselvitys sisdltda kartoituksen siitd mik& on tilanne markkinoilla, onko haluttua
jarjestelmad tai palveluntarjoajaa olemassa, onko vastaavia hankkeita menossa, onko
avoimen lahdekoodin ratkaisuja ja onko mahdollista hyédyntaa yleisia palveluita tai

rekistereita.

Jarjestelmékehityksessd olennainen o0sa on integraatioiden tunnistaminen ja
huomioiminen. Integroinnilla tarkoitetaan téssa tietojarjestelmien seka fyysista etta
toiminnallista integroitumista eli yhteen toimimista. My®0s tietoturvariskit kartoitetaan
arvioidaan alustavasti jo t&ssd vaiheessa ja tarkennetaan vaatimusmaarittelyn
yhteydessa. Tietojen turvaluokitus ja suojaustasot ja tietojarjestelmien tarkeysluokan

maarittely kuuluvat myos esiselvitykseen.

Lopuksi kuvataan tarkemmin kehittdmiskohteiden tunnistamisen yhteydessa laadittu
tavoiteratkaisu ja tehd&&n alustava projektisuunnitelma ja projektiehdotukset.
Erityisesti pyritddn kuvaamaan toiminnalliset hyodyt, kuten taloudellinen, asiakas ja
sidosryhmien saama, toiminnan tehostumisen ja osaamisen ja henkiloston hyodyt eli
vastaavasti kuin Balanced Scorecard —mallissa tehd&aan. Jatkotoimenpide-ehdotus
tuotetaan palvelun tai prosessin omistajalle hyvaksyttavaksi. Jos edetddn hankinnan
valmisteluun vaatimusmadrittelyn kautta, niin tulevan jdrjestelman tai palvelun

omistajuus tulee selvittaa jo tassa.
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Hyvin tehty vaatimusmaarittely sadstdd myoéhemmin projektin kuluissa ja nopeutta sen
lapiviestid turvaten tarvittavien ominaisuuksien tuottamisen. Vaatimusmaédrittelyn
tehtdvand on turvata se, ettd hankittava jarjestelma tai palvelu vastaavat vaatimuksia.
Vaatimukset  voidaan jakaa kolmeen ryhmdan eli  toimintaldhtoisiin,
kayttajavaatimuksiin ja jarjestelmén toiminnallisiin ja ei-toiminnallisiin vaatimuksiin.

Vaatimuksista kerataan vaatimusluettelo ja kuvataan kayttotapaukset.

5 TYON TOTEUTUS JA MENETELMAT SEKA TULOKSET

Tyon toteutus alkoi konsernin tdmén hetkisten digitaalisten palveluiden
kokonaisuuden ja olemassa olevien kehittdmisperiaatteiden selvittdmisellda ja
maéarittelylla kokonaisarkkitehtuuriperiaatteiden mukaisesti. Erillisend prosessina
haettiin strategiaan vaikuttavat ja sit4 ohjaavat tekijat ja maariteltiin mit4 digitaalisten
palveluiden strategialta odotetaan. Naiden molempien kautta saatujen tietojen avulla
maéadriteltiin itse digitaalisten palveluiden strategian sisdltdmat tavoitteet ja
toimenpiteet, joilla tavoitteisiin paastaan. Liséksi tavoitteille maariteltiin mittarit seké
luotiin ehdotus keskitetylle digitaalisten palveluiden kehittdmisprosessille konsernissa.
Koko tyGskentelyprosessin ajan tehtiin saanndllisesti tyon etenemisen arviointia ja sen
sisallén relevanttiuden tarkastusta toimeksiantajayrityksen vastuuhenkildiden ja

opinnaytetyoni mentorin kanssa.

5.1 Digitaalisten palveluiden nykytila ja lahtékohdat palveluiden kehittamiselle

Jotta sain tarkemman késityksen yrityksen nykyisista digitaalisista palveluista, niiden
tilanteesta seka niihin kohdistuvista tarpeista, odotuksista ja kysymyksista seka siité
mihin digitaalisten palveluiden strategiaa Suur-Savon S&hkossa tarvitaan, tutustuin
yrityksen olemassa olevaan palveluista 10ytyvdan dokumentointiin ja palveluiden

toimintaan sekd haastattelin johtoryhmaén jésenid, esimiehid ja eri asiantuntijoita.

Hyvin nopeasti huomasin, ettd olemassa oleva dokumentointi on hyvin erilaista eri
palveluiden osalta. Samoin niiden kehittdmiseen ja yllapitoon liittyvat prosessit, jotka
my0s osittain puuttuivat kokonaan. Dokumentointi on pé&asiassa palvelun toimittajan

laatimia toimintaymparisto- ja tietojarjestelmd- tai rajapintakuvauksia tai
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tietohallinnon jarjestelmien yllapitoon ja hallinnointiin liittyvda dokumentointia. Itse
palvelun siséltoon ja kayttoon tai palveluiden keskindisiin suhteisiin ja prosesseihin
liittyvad dokumentointia on rajoitetusti. Myos haastatteluista saatu tieto tuki naita
havaintoja. Eri tehtdvissa toimivilla henkil6illa saattoi olla hyvin erilainen tai kapea
nédkemys palvelun toiminnasta ja siihen liittyvistd toimintatavoista. Selkeédn
kokonaisndkemyksen saaminen tai hallitseminen yrityksen digitaalisista palveluista on
haasteellista.

Kattavan kokonaiskésityksen ja hyvan lahtokohdan saamiseksi strategiatyolle oli siis
ensin méariteltdva kokonaisarkkitehtuuriperiaatteen mukaisesti nykytilan kuvauksena
olemassa olevat digitaaliset palvelut, niiden toiminta ja sisaltd, tunnusluvut ja
kehitystarpeet. Téssd tyodssa kaytettiin  soveltuvilta osin julkisen hallinnon
suosituksista JHS 171-173 ja JHS 179 ohjeita ja menetelmié.

Palvelukartta

Lahtotilan kuvaukseksi muodostui liitteessd 1 esitetty Suur-Savon Sahké Oy:n
digitaalisten palveluiden palvelukartta, joka perustuu JHS 171 (JHS 171:2009).
Palvelut jaoteltiin asiointi-, tieto- ja muihin palveluihin sen mukaisesti mitd asiakas
palvelusta hyotyy. Asiointipalveluista asiakas saa itselleen tai kéayttéonsd jonkin
konkreettisen palvelun tai tuotteen kuten esimerkiksi sahk6sopimuksen asuntoonsa tai
korvauksen sahkonjakelun keskeytyksesté. Tietopalvelu puolestaan tarjoaa asiakkaalle
tiedon tai tavan saada tietoa tai se auttaa tiedon loytamisessd. Naitd ovat esimerkiksi
sdhkon kulutuksen seurannan raportit tai tiedote sahkokatkosta. Muut palvelut
puolestaan ovat muuten yrityksen toimintaan liittyvia palveluita, joko kolmannen
osapuolen toimittamia tai yhteistyokumppaneiden kanssa yhdessa yllapidettyja
palveluita. Naistd esimerkkind esimerkiksi polttopuiden osto- ja myyntipalvelu

Mottinetti, jonka kautta tarjotaan asiakkaille mahdollisuutta energian saastoon.

Palvelut myo6s jaoteltiin tassa vaiheessa yl&tasolla niiden omistajuuden nakdkulmasta
liiketoimintayksikoittain. Kaytanndssa palveluiden omistajia ovat energiakaupan tai
energian siirron liiketoiminnat. Palvelukartta on erinomainen visuaalinen tyokalu
kokoamaan kaikki palvelut ja niiden omistajuuden yhteen ndkymaan, mika helpottaa
jatkossa kokonaisuuden hahmottamisessa niin johtoryhm&& kuin eri tehtdvissa

toimivaa henkil6st6d ja koko organisaatiota.
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Palvelusalkku

Palveluiden tarkempaa kuvausta varten muodostin JHS 179 liitteen 8 pohjalta
palvelusalkun, josta on ote liitteessa 2 (JHS 179). Palvelusalkussa on listattu ja
luokiteltu kaikki digitaaliset palvelut, niiden lyhyt kuvaus, omistaja ja niita kayttavét
asiakkaat, asiakasmaarat, palvelun merkitys, kehittdmistarve ja digitaalisuuden aste.
Esimerkkina Hairiokartta-palvelu, joka on Jarvi-Suomen Energian omistama palvelu
ja se on kaytettavissa sekd sen ettd Suur-Savon Sahkén verkkosivuilla. Palvelu on
luokiteltu tietopalveluksi, jota kaikki verkkosivujen kayttajat voivat kayttaa
tarkistaakseen s&hkon jakelun hdairidtilanteet Jarvi-Suomen Energian jakeluverkon
alueelta. Normaalitilanteessa palvelulla on muutamia kaytt4jid paivassa mutta
laajemmissa séhkodnjakelun héiridtilanteissa, kuten syksyn 2013 Eino-myrskyssa,
tuhansia kayttajia paivassa ja jopa satoja yhtdaikaisia kayttajia. Palvelun merkitys on
néissa tilanteissa erityisen suuri ja helpottaa asiakaspalvelukanavien tyOmé&araa
vahentdmalld asiakkailta tulevia kyselyitd. Palvelu on tdysin digitaalinen, ja
kehittdmistarvetta on  ainoastaan  palvelun  toimintavarmuudessa  suurissa

kuormitustilanteissa.

Palvelusalkun sisallon kokosin olemassa olevan dokumentoinnin liséksi tutustumalla
palveluiden toimintaan seké niiden yllapitoon. My®ds palveluihin liittyvien prosessin
eri vaiheista vastaavia ja niiden asiantuntijoita seka palveluiden omistajia haastateltiin
tarvittavan tiedon ker&damiseksi. Palvelusalkun palvelut kaytiin lapi ja hyvéksyttiin
johtoryhmdssé ja liiketoiminnoista vastaavien, palveluiden omistajien kanssa.
Palvelusalkku kuvaa palvelut hiukan palvelukarttaa tarkemmin, toimii tydkaluna
vastuiden ja palveluiden kuvaamisessa ja tarjoaa jatkossa muulle kuin palveluiden
kanssa tyoskentelevalle organisaatiolle jo sellaisenaan riittdvan yleistiedon palveluista

ja ndkyman palveluvalikoimaan.

Palvelukuvaus

Digitaalisten palveluiden yksityiskohtaisempia kuvauksia varten méaérittelin mallin
palvelukuvaukselle, jota kayttden kaikista palveluista kootaan samanmuotoinen
kuvaus (liite 3). Palvelukuvauksen mallina kaytettiin JHS 171 liitteen 4 mukaista
palvelukuvaus-pohjaa (JHS 171). Itse palvelukuvauksia ei tdimén tyon puitteissa tehty,

vaan palvelukuvausten tekemisen ja vyllapitdmisen organisoiminen j&& jatkossa
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palveluiden omistajien vastuulle.

Palvelukuvaus kuvaa palvelun toiminnallisuudet ja k&yttotarkoitukset seka yhteydet
muihin palveluihin. Palvelukuvaus kuitenkin mielletddn usein tyokaluksi, jota
tarvitaan vain kuvaamaan palveluun siséltyvét tehtdvat ja sen haluttu lopputulos
silloin, kun tilataan palvelun toteutusta ulkopuoliselta taholta kilpailuttamalla tai
pyyntomenettelylld. Hyva palvelukuvauspohja kuitenkin my6s ohjaa miettimé&én
kaikki palvelun elinkaaren vaiheet ja siihen liittyvat yllapidon, seurannan ja
kehittdmisen asiat. Kun palvelukuvauksen yll&pito otetaan osaksi palvelun yllépitoa,
se my0s toimii erinomaisena tyokaluna organisaation sisdisen tietoisuuden ja

palveluiden l&apinédkyvyyden lisddmisessa.

5.2 Digitaalisten palveluiden strategia

Ensimmainen perusoletus strategiatyon aloittamiselle oli ettd Suur-Savon S&hkd
tarvitsee suunnitelman sille mitd digitaalisia palveluita heilld kehitetddn, millaisia
valineitd ja toimijoita kdytetddn sekd miten mitataan niiden toteutumista ja kayttoa.
Kuitenkin palveluiden kehittdmisen ja nykytilan selvityksen yhteydessa todettiin, etta
ensin on oleellista keskittya digitaalisten palveluiden kehittdmisen yhtendistamiseen
konsernissa, kehittamisen edellytysten luomiseen ja digitaalisten palveluiden

strategiaty0ssa néitéd tukevien tavoitteiden maarittelemiseen.

Kokonaisuutena tultiin siihen tulokseen palveluiden nykytilan kartoituksen yhteydessa
ja johtoryhmén haastattelujen perusteella, ettd digitaalisten palveluiden strategian
tavoitteena on luoda selkeat lyhyen ja pitkdn aikavélin tavoitteet sekd& suuntaviivat
digitaalisten palveluiden kehittdmiselle. N&iden tavoitteiden puolestaan tulee tukea ja
edesauttaa konsernin strategiassa madriteltyjen tavoitteiden toteutumista. Oleellisena
n&dhd&an myos, ettd se méarittelee konkreettiset kehittdmisalueet, joilla digitaalinen
palvelustrategia toteutuu kaytdnngssa eli milld toiminnan alueilla panostetaan
digitaalisiin palveluihin ja missd selkedsti perinteisiin toimintatapoihin. Mygds
keskitetyt ja hallitut digitaalisten palveluiden kehittdmisen toimintatavat ja prosessit
tulisi siséltyd strategiaan. Vaikka palveluiden kehittdmistd kehitetdan erillisend
kokonaisarkkitehtuuriperiaatteen mukaisesti niin sitd toteutetaan osittain  myods

strategiaan siséllytettyna.
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Strategiaan asetetuista tavoitteista tulee olla hyotya yritykselle. Myo6s digitaalisen
palvelustrategian tavoitteilla tulee olla tiedostettu ja madritelty hyoty, joka saadaan
kun tavoite toteutuu. Suur-Savon Sahkossd on jo kaytossa eri yhteyksissa, esimerkiksi
kehitysprojekteissa, tavoitehyotyjen méaarittely Balanced Scorecard -mallin mukaisesti
taloudellisiin hy6tyihin, hyo6tyihin asiakkaalle, toiminnallisiin eli prosessi hyétyihin
seké hyotyihin henkilostolle ja organisaatiolle. Tata samaa luokittelua kaytettiin tassé

tyOssa tavoitehyotyjen madrittelyssa.

Digitaalisten palveluiden strategian yhteydessa mittarit ovat sekd itse strategian
toteutumisen mittareita ettd strategian sisaltdmien tavoitehy6tyjen toteutumisen
mittareita. Itse strategian toteutumista arvioidaan strategian tarkistuksen yhteydessa.
Mittarina t&ssa toimii strategian tavoitteiden toteutuminen. Kullekin tavoitteelle
asetetaan konkreettinen mitattava tulos tai tuotos, joka tavoitteen toteutuessa

valmistuu. Naiden toteutuminen toimii tavoitteen toteutumisen mittarina.

5.3 Tavoitteet digitaalisten palveluiden kehittdmiselle ja toimenpiteet niiden

saavuttamiseksi

Digitaalisten palveluiden strategia tehtiin vuosille 2014-2017, miké on yhtenevainen
konsernin liiketoimintastrategian strategiakauden kanssa. Nain pystytddn reagoimaan
puolin ja toisin mahdollisiin ristikkaisiin vaikutuksiin mahdollisimman nopeasti.
Lyhyen aikavélin tavoitteille asetettiin aikarajaksi vuoden 2014 loppu. Kéytannossa
siis noin puoli vuotta strategian valmistumisesta. Tahan paadyttiin siksi ettd
digitaalisessa ymparistossa valineiden ja toimintatapojen yleinen kehitys ja muutokset
ovat nopeita ja niihin tulee pystyd tarvittaessa reagoimaan nopeasti. Jatkossa
strategian l&pikaynti tavoitteiden toteutumisen osalta ja lyhyen aikavalin tavoitteiden
tarkistus tehd&an puolen vuoden vélein, jotta voidaan reagoida saatuihin tuloksiin ja
ympariston muutoksiin. Koko strategian uusiminen tehd&én kokonaan 2017 ja jatkossa
kolmen vuoden vélein. Pitemman aikavalin tavoitteille tarkasteluvéli taas on
strategiakausi tai pitempi. N&in siksi, ettd tarvitaan myos pitemmén aikavalin
linjaukset helpottamaan valintojen vaihtoehtoja digitaalisen ympariston hektisessa

muutoksessa.
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Tavoitteiden maarittamisessa kaytettiin luvussa 3.4 esiteltyja konserni-, tietohallinto-
ja  viestintastrategioista  poimittuja  digitaalisten  palveluiden  kehittdmisen
nakokulmasta huomioitavia linjauksia. Tamén lisaksi huomioitiin menossa olevassa
asiakastieto-, laskutus- ja CRM-jarjestelmien uusimisprojektissa tehdyt paatokset,
kuten  projektissa  hankittu  Online-palvelukokonaisuus  eli  asiakkaiden
verkkoasiointiratkaisu. Tavoitteiden asettamisen linjauksia etsittiin my6s tekemalla
konsernin eri yksikdiden johtajien ja asiantuntijoiden haastatteluita ja pienimuotoista
ideariihityoskentelyd. Haastatteluissa keskityttiin selvittdmadn haastatellun oman
tyotehtavan nakokulmasta mm. seuraavia asioita

- Suur-Savon Sahkon digitaalisten palveluiden nykyinen tilanne.

- Millaiset digitaaliset palvelut helpottaisivat omaa tai oman vastuualueen tyota.

- Millaisia digitaalisia palveluita tulisi tarjota asiakkaille.

- Miten konsernin strategiassa madritellyt tavoitteet omasta nékokulmasta

voitaisiin saavuttaa digitaalisten palveluiden osalta.

Haastatteluissa saaduissa vastauksissa nahtiin yrityksen digitaalisten palveluiden
nykyinen tilanne hyvana suhteessa muihin saman toimialan yrityksiin. Taysin uusia
palveluita ei nahty tarpeellisiksi, toivottiin padasiassa yksittdisia kehitystoimenpiteita
nykyisiin digitaalisiin palveluihin ja tehtiin joitakin ehdotuksia uusista nykyisia
palveluita tukevista digitaalisista kanavista tai palveluista. Konsernin strategian
mukaiset linjaukset oli sisaistetty hyvin. Huomion arvoista oli kuitenkin, ettd vaikka
moni ehdotus perustui omaan tai oman tydskentely-yhteison ndkemykseen siitd mita
asiakas voisi toivoa, ldhes kaikki haastatellut mainitsivat, ettd digitaalisten palveluiden
osalta tarvitaan vastuutaho pitdmaan huolta asiakasnakdkulmasta.

Ideariihessé puolestaan pohdittiin mita voisi olla digitaalisten palveluiden strategia
Suur-Savon Sahkodssd ja millaisia tavoitteita sille voitaisiin asettaa. My0s ndissa
yhteenvetona paadyttiin siihen ettd koko digitaalisten palveluiden kehittdmisen
kokonaisuus ja siihen liittyvat prosessit tulee ensin maarittdd. Nain ollen tavoitteet
eivat voi olla tiettyyn palveluun sidottuja konkreettisia kehittdmistavoitteita vaan
pikemminkin periaatteellisia kehittdmista tukevia asioita. Niihin padsemiseksi tai niita
tukemaan puolestaan voidaan asettaa konkreettisia toimenpiteitd tehtdvaksi ja naille

konkreettisia tuloksia.

Néistad suppealla SWOT-analyysilla koottuna kehittdmisen tavoitteet voitiin listata

yhteensd 12 seuraavassa taulukossa 1 esitettyyn tavoitteeseen perusteluineen.
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TAULUKKO 1. Strategian tavoitteet ja niiden perustelut

Yleiset periaatteelliset tavoitteet koko strategiakaudelle

Olemassa olevat ja mahdolliset uudet
palvelut toteutetaan aidosti digitaalisina
eli mahdollisimman automaattisina.

Lis&é kustannustehokkuutta ja viime
ké&dessa my0s asiakkaan kokemaa
palvelun parempaa laatua nopeampina ja
tehokkaampina prosesseina.

Digitaalisten palveluiden kehittdmisessa
keskitytd&n séhkon ja sahkoliittymien
myyntipalveluita tukeviin palveluihin.

Ydinliiketoimintaa mutta myos uuden
asiakkaan hankinnassa kriittisen
asiakaskohtaamisen tilanteita, joissa
asiakaskokemuksen merkitys korostuu.

Sahkan jakeluverkon toiminnasta
asiakkaalle kertovien palveluita
kehitetaan.

Olemassa olevien asiakkaiden
asiakaskokemuksen kannalta kriittinen
palvelutilanne.

Energiatehokkuuspalveluita tarjotaan
lisdarvopalveluina.

Lain edellyttdamé velvoite
energianeuvontaan seka hyoty
asiakkaalle.

Digitaalisten palveluiden
sisddntulokanava on www-sivut.

Asiakkaalle vain yksi paikka asioinnille
ja edellytys palveluiden kehittamiselle.

Ollaan aktiivisesti ja suunnitellusti
mukana ainakin yhdessé
sosiaalisenmedian kanavassa.

Asiakkaat ovat sielld, joten asiakkaiden
kayttama sekd kustannustehokas
palvelukanava.

Turvataan nykyisten digitaalisten
palveluiden toiminta.

Uuden kehittamisessa ei saa unohtaa
nykyisia palveluita.

Kuvataan liiketoimintaprosessit.

Laheisyys, asioinnin helppous,
luotettavuus, osaaminen ja nykyaikaisuus
ovat myos digitaalisten palveluiden
kayttajille valittyva kokemus.

Tavoitteet strategiakauden 2014-2017 loppuun ‘

Perusedellytys prosessikehitykselle.

Viestintastrategian mukaiset hyvét
asiakaskokemuksen tavoitteet osaksi
myaos digitaalisten palveluiden
kehittdmisté.

Digitaalisten palveluiden kehittamiselle
on olemassa toimintatavat ja vastuut on
selvilla.

Perusedellytys hyvien palveluiden
kehittamiselle kustannustehokkaasti.

Manuaalista tiedon késittelyd tehdaan
vain silloin kun se on ehdottomasti
tarpeen.

Edellytetaan tarpeellisuuden arviointia.

Digitaalisten palveluiden tulee toimia
sellaisenaan hyvin myds mobiililaitteissa.
Erillisten mobiilisovellusten
kehittdmiseen suhtaudutaan varauksella.

Ei haluta useita erillisia hallittavia
kanavia ja vélineitd jollei se ole
ehdottoman perusteltua.
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Médrittelyn aikana tavoitteita kommentoivat palveluiden asiantuntijat ja
liiketoimintavastaavat. Tavoitteissa keskityttiin luomaan edellytyksia sille, ettd
voidaan kehittdé asiakkaille hyvié digitaalisia palveluita unohtamatta muita hyotyja.
Tallaisia tavoitteita ovat erityisesti kokonaisarkkitehtuurityén loppuun vieminen,
vastuiden selkeyttdminen, Kkehitysprosessin kuvaaminen ja asiakaskokemuksen
huomioiminen kehittdmisessa. Toisaalta tavoitteissa rajataan ne toiminnan alueet,
joilla digitaalisten palveluiden ké&yttoon ja kehittdmiseen keskitytddn ja joissa

asiakaskokemus on kriittinen.

Jokaiselle tavoitteelle listattiin myds ne toimenpiteet, joita tehdddn tavoitteeseen
paasemiseksi. Lisaksi ndille toimenpiteille maariteltiin, millaisia konkreettisia tuloksia
niista tulisi toteutua, jotta seuranta ja mahdollinen mittaaminen olisi mahdollista.
Esimerkkina tavoite siitd ettd www-sivut ovat kaikkien digitaalisten palveluiden
sisddntulokanava asiakkaille. Toimenpiteind tdman tavoitteen saavuttamiseksi www-
sivuille tehdadn oma kehityssuunnitelma, joka sisaltdd sivuston toiminnan seurannan
kévijoiden analysoinnin  mittarit.  Naissdé mittareissa huomioidaan myos
asiakaskokemuksen mittaaminen. Www-sivujen Kkehittdmisesta vastaa saannollisesti
kokoontuva www-sivujen kehitysryhma. Asiakkaiden asiointiratkaisu integroidaan
osaksi www-sivuja ja sen kehittdmisessa noudatetaan viestintéstrategian mukaisia
asiakaskokemuksen tavoitteita. Www-sivujen lomakkeista asiointikanavana luovutaan
suurelta osin. Valmiit tavoitteet ja kehittdmismallin luonnos arvioitiin johtoryhmassa,
tehtiin tarvittavat muutokset ja hyvéksyttiin liiketoimintayksikdiden ja yhtiéiden
johdon kanssa ennen tydn etenemistd mittareiden ja kehittdmisen organisoinnin

maarittelyyn.

5.4 Kehittdmisen organisointi

Nykytilan selvittdmisen lisaksi néhtiin tarpeelliseksi kehittdmisen organisoinnin
selkeyttdminen. Digitaaliset palvelut koostuvat eri toimijoiden vastuulla olevista
kokonaisuuksista vield enemmén kuin tavalliset palvelut. Toisaalta digitaalinen
palvelu on palvelu muiden joukossa mutta sen tuottamiseen tarvitaan aina véhintéén
yksi tietojarjestelmd, todellisuudessa useampia jarjestelmid jotka toimivat
saumattomasti yhteen. Palvelukartan ja palvelusalkun maéaérittdmisen yhteydessé

maéariteltiin palveluille omistaja palvelun omistavan liiketoimintayksikbn mukaan.
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Palveluiden omistajalla on vastuu olemassa olevien palveluiden kehittdmisesta ja

niiden yll&pidon organisoinnista.

Suur-Savon Séhkossa on kéaytossa projektimalli ja projektisalkun hallintamalli.
Projektisalkkua hallinnoi konsernin johtoryhma. Projektimallia kayttavét projektit
ovat pddasiassa IT-projekteja mutta mallit soveltuvat my6s palveluiden
kehittamisprojektiin. Muu kehittdmistoiminta konsernissa ei ole keskitettyd tai
tapahdu yhteisen mallin tai kehitysprosessin mukaan. Kukin yksikké tekee melko
itsendisesti omaan toimintaansa ja palveluihinsa liittyvat kehityspaatokset, varsinkin
pienemmissa kehitystehtdvissd. Niitd on koko joukko myos digitaalisten palveluiden
osalta menossa tai suunnitteilla. Naiden hallinta tai seuranta ei ole misséén keskitetysti
hallinnassa. Haasteelliseksi koettiin se, ettei eri yksikoissa valttamatta siis tiedetd mita
muissa yksikoissd tehdaan, silla yhteistd koottua nakymaa koko konsernin

kehittdmistehtaviin ei ole. Pahimmillaan voidaan tehdd paallekkéisia toteutuksia.

Kehitysideoita konsernissa on mahdollista saada arviointiin ja toteutukseen eri
tavoilla. Kuka tahansa henkildston jasen voi tehda projektiehdotuksen. Kéytanndssa
esitetyt ideat ovat kuitenkin jo melko pitkalle mietittyja ja ldhes jo toteutettavaksi
paatettyja. Projektiehdotukset ovat kaikkien nahtavisséd projektisalkussa konsernin

intranet-jarjestelméassa.

Henkil6sto voi myos tehdé aloitteita, jotka voivat olla erilaisia toiminnan kehittdmista
koskevia asioita. Aloitetoiminnalla on pitk&t perinteet konsernissa ja silld pyritaén
henkiléston ja johdon vélisen vuorovaikutuksen aktivoimiseen ja tietenkin toiminnan
kehittdmiseen. Aloitteita kasitellaan yhtidittdin ja hyvéaksyttyjen aloitteiden eteenpéin
vieminen on aloitetoimikunnan puheenjohtajan vastuulla. Usein tdma tapahtuu siten
ettd aloitetoimikunnan puheenjohtaja saattaa aloitteen asiasta vastaavan henkilon
tietoon. Aloitteet ovat myds nahtavissd intranet-jarjestelméssa aloitetoimikuntien

muistioissa.

Liséksi keratddn asiakkailta saatua kehityspalautetta. Jokainen voi valittdd saamansa
tai kuulemansa palautteen intranetin kautta. K&aytdnnosséd tatd kautta vélitetyt
palautteet ovat usein asiakaspalvelun saamia palautteita. N&itd kaikkia kanavia pitkin
saadaan myos digitaalisia palveluita koskevia kehitysideoita mutta ne ovat nain siis
hajallaan eri paikoissa eika niiden eteenpdin viemista ole mietitty keskitetysti.
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Uudeksi toimintamalliksi  kaiken kehittdmisen osalta maariteltiin  nykyisen
projektisalkun hallintamallin laajentamista siten ettd projektiehdotukset, hyvaksytyt
aloitteet ja kehityspalautteet sekda muut pienkehitysideat koottaisiin yhteen

ideasalkkuun (kuva 8).

A\

Aloitteet

Aloitetoimikunnat

Kehitysideat

Kehitysideat

Kehityspalaut

S

Kehityspalautteet
o L Kehitysidea, joka on saatu Projekti-idea ja
m“_'tEi J'F"_a on kasme_lty asiakkailta ja on yksikon . pienkehitysidea, joka on
alnrbelnlml_l:ujln_assa L kehityspalaute vastaavan tehty kehityssalkkuun
todettu edistamiskelpoiseksi toimesta todettu suoraan. Vastaava kuin

ideaksi edistimiskelpoiseksi ideaksi projektiehdotus aiemmin.

KUVA 8. Kehitysideoiden kokoaminen koko konsernin kehitysideasalkkuun

Kehitysideasalkulla on salkun hoitaja, joka huolehtii yhdessd liiketoimintojen
vastaavien kanssa siitd ettd eri kanavista tulevien ideoiden vastuuhenkil6t tuovat ne
ideasalkkuun eika kehitystd lahdetd tekemé&an salkun ohi. Téssa tehtavassa voi toimia
sama henkild, joka hoitaa myos projektisalkkua. Oleellista on ettd tdma henkilé on
organisaatiossa niin sanotusti neutraali eli joko yritysjohdosta tai koko konsernin
resurssipalveluista tai jopa asiakkuusyksikostd, joka vastaa asiakkuuteen liittyvésta
kehittdmisesté. Salkun johtoryhman muodostaa edelleen konsernin johtoryhma.

Salkkuun tulevat uudet ideat kasitellaan tietyin véliajoin ja ne vastuutetaan jo tdssa

vaiheessa seké jaetaan
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- Projekteihin, jotka saavat valmisteluluvan ja lahtevét etenemaén projektimallin
mukaisesti.

- Pienkehitystehtaviin, joiden edistamiselle on oma kevyt malli. Kéytdnngssa
niille  nimitetddn  omistaja  ja  edistdmisestd  vastaava  henkil®.
Pienkehitystehtavalla ei ole maariteltya edistdmismallia, salkun osalta sen
tilatietona on vain toteutuksessa” ja valmis”.

- Muut ideat jadvat salkkuun odottamaan ja ne luokitellaan hylatyiksi, resurssia
odottaviksi tai lisaselvitystd tarvitseviksi. Naiden osalta vastuuhenkil®
informoi salkun hoitajaa kun tilanteessa tapahtuu muutoksia. My6s salkun
johtoryhmé katselmoi séannéllisesti ndma ideat ja niiden tilanteen.

Né&in luodaan yksi yhteinen nakyma4, kehitysideasalkku, kaikelle kehittamiselle. Malli

hyvaksyttiin sen jalkauttamisen kaytdnnon toimenpiteiden suunnitteluun.

5.5 Esimerkki kehittamisen periaatteiden soveltamisesta palvelun
kehittamiskohteiden tunnistamiseen

Seuraavassa sovelletaan yhteen Suur-Savon Séhkon olemassa olevista digitaalisista
palveluista luvussa 4.4 esitellyt kokonaisarkkitehtuurin mukaisia kehittdmisen
periaatteita. Otetaan esimerkiksi liitteen 2 palvelusalkusta 10ytyva uutiskirje ja sen
tilaaminen. Aloitetaan nykytilan kuvaamisesta ja kartoitetaan tilausprosessin kulku. Se
on kuvattu kuvassa 9. Samalla listataan mukana olevat tietojarjestelmét, joita ovat
www-sivut asiakaskayttoliittymand, kyselysovellus tilauslomakkeen yll&pitoon ja
tietojen tallentamiseen, Excel-taulukko tietojen siirtdmiseen ja uutiskirjesovellus
uutiskirjeen luomiseen ja lahettdmiseen. Toimijoita ja sidosryhmia ovat asiakkaat,

jarjestelmatoimittajat, palvelun omistaja ja uutiskirjepalvelun yllapitaja.

Asiakas menee Tilauslomake Uutiskirje-palvelun
verkkosivulle www.sssoy.fi/ Tilauslomakkeelle taytetyt yllapitaja tuo excelin tiedot
Mina tiedot tallentuu uutiskiriesovellukseen

Téyttaa uutiskirjeen Uutiskirje-palvelun Yllépitéja tekee uutiskirjeen

tilauslomakkeen ja lahettaa

b ylldpitdja vie lomakkeella Ylldpitaja lahettda

tulleet tiedot exceliin uutiskirjeen kaikille sen
tilanneille

KUVA 9. Uutiskirjeen tilausprosessin nykytila
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Nykytilan  kuvauksen jalkeen siirrytddn kehittdmiskohteiden tunnistamiseen.
Tilausprosessin nykytilan kuvauksesta, tilausprosessin testauksesta ja sidosryhmien
haastattelusta kay ilmi ettd uutiskirjeen tilaaminen on asiakkaan ndkokulmasta
kohtuullisen helppoa verkkosivujen lomakkeen kautta sahkoisesti. Mutta tamén
jalkeen kaikki vaiheet tilausprosessissa eri jarjestelmien valilld ovat manuaalisia ja
niissé on wuseita manuaalisesti tehtdvid vaiheita. Havaitut ongelmakohdat
tilausprosessissa:
- Asiakas ei saa vahvistusviestia tai kuittausta sahkopostiinsa onnistuneesta
tilauksesta tilauksen jalkeen.
- Tilauslomake on toteutettu erillisessd jarjestelmassé uutiskirjesovelluksen
kanssa eika niiden valilla ole integraatiota.
o Joudutaan kayttdmaan Excel-taulukkoa integraatiovélineend tietojen
siirrossa manuaalisesti.
- Mikaan prosessissa mukana olevista jarjestelmistd ei ole integroitu
asiakastietojarjestelmaan.
o Tietoa asiakkaan markkinointiviestiestosta ei saada automaattisesti
uutiskirjesovellukseen.
o Asiakastietojarjestelmddn ei saada vélitettyd tietoa asiakkaan
uutiskirjeen tilauksesta.
o Asiakastietojarjestelman asiakasprofiilitietoja ei voida hyddyntaa
uutiskirjeiden lahetyksessa.
- Tilaustiedot kyselysovelluksesta viedadn manuaalisesti tietyin véliajoin Excel-
taulukkoon ja siitd csv-tiedostona uutiskirjesovellukseen.
o Virheiden mahdollisuus kasvaa ja on manuaalista tyota.
Néiden ongelmakohtien perusteella voidaan luoda tilausprosessin tavoitetilan kuvaus,

joka on kuvattu kuvassa 10.
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Asiakas menee verkkosivulle
www.sssoy.fi/Mina

Vastaanottaa
tilauslomakkeiden tiedot ja
tallentaa ne, vertaa
asiakastietojarjestelmasta
saatuun tietoon

Tallentaa tiedot
Yllapitaja tekee uutiskirjeen

Tayttaa uutiskirjeen
tilauslomakkeen ja lahettaa
sen

siakastieto-
jarjestelma

www-lomake tallentaa tiedot
odottamaan ajastettua
integtaostton YilEpitsja lihettas
uutiskirjeen kaikille sen
tilanneille

—ldutis irjesovellus

Intergaatiorajapinta
Intergaatiorajapinta

KUVA 10. Tilausprosessin tavoitetilan kuvaus

Tavoitetilassa kyselysovellus ja Excel-siirto on jatetty valivaiheina pois ja
tilauslomake on  toteutettu  suoraan  wwwe-sivujen  lomakkeena, joka
integraatiorajapinnan kautta valittaa tiedot suoraan uutissovellukselle. Uutissovellus
on tilaustietojen  tallennuspaikka ja  se  puolestaan on  integroitu
asiakastietojarjestelmaan, jolloin voidaan tarkistaa tilauksen tekijan mahdollinen
markkinointipostiesto seka paivittaa asiakastietojarjestelmaan tieto

uutiskirjetilauksesta. Tastd saavutetut hyddyt ovat

manuaalisten vélivaiheiden jadminen taysin pois.

- kaksi erillista sovellusta vélivaiheina jaa pois.

- tilausprosessin automatisoituminen.

- uutiskirjeen yllapitajan tydmaara vahenee ja saastetty aika voidaan kayttaa
esimerkiksi laadukkaampaan ja monipuolisempaan uutisointiin.

- asiakastietojarjestelméssd on kaytettavissa tieto siitd onko asiakas tilannut
uutiskirjeen, esimerkiksi asiakaspalvelu voi tarjota uutiskirjettd asiakkaalle,
jolla se ei ole tilattuna.

- kun asiakas haluaa kieltdd markkinointikirjeet, tieto siitd vélittyy
automaattisesti uutiskirjesovellukseen, jolloin voidaan tarkistaa automaattisesti
onko asiakkaalla uutiskirjetilaus aktiivisena ja lopettaa se haluttaessa.

Riskeind puolestaan voidaan todeta integraatioiden toimivuus ja ylipaataan
jarjestelmien mahdollisuus integraatioiden rakentamiseen, mikd voi johtaa

jarjestelmavaihdoksiin uutiskirjesovelluksen osalta.

Uutiskirjeen tilausprosessissa on kyse yksittdisesta palvelusta, jonka toiminta on
kohtuullisen suoraviivainen mutta silti JHS suositusten kehittdmisperiaatteita
soveltamalla  l0ydetddn selked etenemistapa palvelun kehittdmiselle ja
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kehittdmiskohteet, joihin paneutua. Tdma osoittaa niiden sovellettavuuden myos
yksittédisen palvelun kehittdmiseen kuin kokonaisen organisaation toiminnan ja

palveluiden kehittdmisen liséksi.

6 TULOSTEN ARVIOINTI JA HAVAINNOT TOTEUTUKSEN AIKANA

Suur-Savon Sahkolla on olemassa asiakkailleen jo erittdin hyva ja toimiva valikoima
digitaalisia  palveluita. Muun muassa tarkeimmat ydinpalvelut, kuten
séhkosopimuksen tekeminen seka sdhkon kulutuksen ja hairiotilanteiden seuranta on
mahdollista hoitaa verkossa ja melko hyvin myos erilaisilla vélineilla ja paatelaitteilla.
Toki palveluiden saatavuutta ja kayttokokemusta voidaan parantaa mutta ndin on aina
digitaalisten palveluiden osalta. Ne eivat koskaan ole valmiita. Kehityskohteet ovat
asiakkaan nékokulmasta pinnan alla eli yrityksen toimintaprosesseissa ja palveluiden

automatisointiprosesseissa.

Strategiatyon tuloksena tehtiin digitaalisten palveluiden nykytilan Kkartoitus ja
kokonaisarkkitehtuurityon kehittdminen saatiin siltd osin alkuun. Toteuttamalla ja
ottamalla kayttoon palvelusalkku ja palvelukuvausmalli sek& palveluiden
omistajuuden malli, luotiin l&htékohdat konkreettiselle yhtenaiselle palveluiden
kehittamiselle ja yllapidolle. Myds varsinaisena tavoitteena ollut digitaalisten
palveluiden strategia yrityksen kayttoon valmistui. Vaikka strategian tavoitteiden
luonne muuttuikin - nykytilan kartoittamisen yhteydessa havaittua tilannetta
vastaavaksi, ei tdma ollut ristiriidassa strategiatyolle asetettujen tavoitteiden kannalta.
Ensimmaiseksi valitavoitteeksi maaritellyn nykytilan selvittamisen tarkoitus oli
nimenomaan varmistaa ettd strategiatyon siséltd mukautetaan todellista tilannetta
parhaiten tukevaksi. Lisédksi luotiin digitaalisten palveluiden kehittdmisen malli, jota

voidaan kayttaé kaikkeen kehittdmiseen konsernissa.

6.1 Tulosten merkitys toimeksiantajayrityksessa

Heti tyon toteuttamisen alussa digitaalisten palveluiden strategiatyon siséltd siis

muuttui konkreettisten kehittdmiskohteiden ja valineiden linjaamisesta digitaalisten
palveluiden kehittdmisen edellytysten luomiseksi. Sen sijaan, ettd olisin alkuperdisen
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ajatuksen mukaisesti selvittanyt digitaalisten palveluiden kipeimmin kehitysta
kaipaavat kohteet ja linjannut vélineitd ja palveluita joihin keskitytdan, paneuduinkin
tarkemmin nykytilan maarittelyyn sek& toimintatapojen ja kehitysprosessin
yhtendistamiseen, hyvan kehittdmisen edellytysten luomiseen ja sopivien mallien
etsimiseen. Useimmissa pienissd ja keskisuurissakin yrityksissa laht6tilanne on
varmasti vastaava kuin toimeksiantajayrityksesséni. Syyné on usein se, ettd asiat on
pystytty hoitamaan ilman sovittuja toimintatapoja, koska tekeminen on henkil6itynyt
ja tiedon maard on ollut hallittavissa. Tama on johtanut usein puutteellisiin
vastuumaéarittelyihin ja ennen kaikkea yhtenevien kéytant6jen puuttumiseen

kehittdmisessa ja siihen liittyvan dokumentoinnin jarjestdmisessé ja yllapidossa.

Toimeksiantajayrityksessani kokonaiskuvan hallinnan tarpeen lisdédntyminen oli jo
kuitenkin huomattu mutta kokonaisarkkitehtuurityd on vasta alussa. Se koetaan
kuitenkin usein vaivalloiseksi ja jopa turhaksi tyoksi, koska siita ei ole tuloksena
konkreettista uutta palvelua tai muuta suoraa hyotya vaan suuri maaré dokumentointia
ja totuttuja rutiineja rikkovia uusia toimintatapoja. Mutta olemassa oleva
dokumentointi sekd kehittdmiseen osallistuville saatavilla oleva tieto ovat
ehdottomasti edellytys sille ettd myohemmin hyddytdén digitaalisten palveluiden
kehittdmisen helpottumisesta ja sen kustannustehokkuuden lisd&antymisend. N&ita ei
ehka ole osattu vaatia mutta niiden puuttuminen huomataan vaikkei osata yksildida

mita tarvitaan.

Johdolta vaaditaan kuitenkin rohkeutta, sitoutuneisuutta ja kauaskatseisuutta kayttaa
aikaa ja resursseja siihen, ettd nykyiset toimintatavat ja menetelméat kartoitetaan
perusteellisesti. Myos kekselidisyytta ja pitkajanteisyyttd henkiléston motivoimiseen
tarvitaan. Erinomainen keino tdhan on osallistaa henkilostd mukaan kehittdmiseen
kukin omien tehtdviensd osalta ja palkita sek& suhtautua positiivisesti pieniinkin
kehitysideoihin ja oma-aloitteisuuteen. Hyvin hallussa olevan perustan etuna on se,
ettd esimerkiksi kehitysprojekteissa saastytadn aikaa vievalta selvitystyoltd esiselvitys
ja vaatimusmadrittelyvaiheessa, véltetddn turhaa ja paéllekkéaistd tekemistd kun
liitynnat muihin palveluihin ja prosesseihin on tiedossa ja pystytddn hyddyntamaan
muissa prosesseissa jo mietittyja toimintatapoja. Sen sijaan ettd hypéttéisiin suoraan
kehittdmaan toinen toistaan houkuttelevampia uusia hienoja digitaalisia palveluita,

joita kilpailijoilla mahdollisesti jo on tarjota asiakkailleen.
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Strategiatyon tavoitteiden luonteen muuttuminen sai my6s pohtimaan digitaalisten
palveluiden strategian suhdetta yrityksen strategiaan tarkemmin. Ja sitd mikd on
digitaalisten  palveluiden  strategia  lopulta, mita silla  saavutetaan?
Toimeksiantajayrityksen konsernistrategiassa on tahtotilana kustannustehokkuuden
parantaminen ja sisaisen yhteistyon parantaminen. Mielesténi digitaalisten palveluiden
strategia antaa vélineitd tdhan p&dsemiseen ja toteuttaa tata tahtotilaa. Jatkossa
kuitenkin né&kisin, ettd tulee miettida erillisen digitaalisten palveluiden strategian
tarpeellisuutta ja pohtia tdimén alueen strategiatyon siséllyttamistd palvelustrategiaan,
joka puolestaan kattaisi kaikki palvelut mutta keskittyisi palvelustrategialle
tyypillisempiin asioihin, kuten kunkin palvelun jarjestamisen ja kohderyhmien ja
palvelukohtaisten tavoitteiden linjaamiseen. Digitaalisuus on vain yksi palvelun
ominaisuus, joka tulee ehdottomasti huomioida, mutta osana palvelua.
Konsernistrategiassa  sen  sijaan  tulisi  mielestdni enemman  huomioida
kokonaisarkkitehtuurityon rooli ja merkitys myds palvelutoiminnan kehittdmisessa ja
sitd kautta yrityksen strategisiin  tavoitteisiin  p&&semisessd. Kaytanndssa
kokonaisarkkitehtuurityd kuitenkin usein koetaan vaikeaksi ja pitkéksi prosessiksi ja
siihen ei olla innostuneita lahtemaan. Siksi  johdon sitoutuminen ja
kokonaisarkkitehtuurityon térkeyden siséistdminen jo strategiatasolla on ensimmainen
askel. T&ata on vaikea saavuttaa organisaatiossa alhaalta péin ja siksi ndkisin tdman

asiana, joka tulee nostaa konsernistrategiaan vahvemmin.

Suur-Savon Sédhkdssd on myos parhaillaan menossa organisaatiomuutos, jossa
perinteisen hierarkkisen organisaation sijaan jarjestdydytddn prosessiorganisaatioon
vuoden 2014 aikana. Prosessiorganisaatiolle tyypillistd on asiakasohjaus eli rakenne
muodostuu horisontaalisesti vastauksena siihen mitd tehdaan, miten ja kenelle eika
tehtdvien ja tyonjaon mukaisesti kuten perinteisessé organisaatiossa. Toimintamallina
sen periaatteet ovat yhtenevid kokonaisarkkitehtuurin ja palvelustrategian
periaatteiden kanssa. Nain ollen t&ssa tyossa tehdyt asiat ja aloitetut toimintatavat
tukevat mielestani erinomaisesti yrityksen valitsemaa organisaation sisdisen

kehittymisen linjaa.
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6.2 Eriyttaminen asiakaskokemuksen haasteena

Tyoni toteuttamisen aikana palveluiden jarjestdmisen periaatteita tutkiessani esille
nousi erds sahkoyhtitistd itsestdan riippumaton haaste hyvén asiakaskokemuksen
saavuttamiselle. Se on Sahkomarkkinalain edellyttdma sahkon myynnin ja
verkkotoiminnan eriyttdminen. Se myos tekee palveluiden liiketoimintavastuun
madrittelystd hankalampaa. Jos sekd myyntiyhtio ettd verkkoyhtid ovat samaa
konsernia, on luonnollista ettd ne hakevat synergiaetuja palveluiden kehittdmisessa,
jarjestdmisessa ja yll&pidossa. Varsinkin, kun asiakkaan nakokulmasta séhko
tallaisessa tapauksessa usein toimitetaan yhden luukun periaatteella, asiakas ei usein
edes ymmarrd, ettd ha&n on sekd sdhkon myynti- ettd verkkoyhtion asiakas.
Kéytannossd asiakas voi myoOs kayttdd samaa palvelua verkkoyhtion, sahkon

myyntiyhtion tai molempien asiakkaana.

Sahkomarkkinalain ja sen valvojan Energiaviraston tavoitteena on vapaan kilpailun ja
puolueettomuuden turvaaminen. Tama kuitenkin on uhka asiakasndkokulmasta
palveluiden monimutkaistumisena, silla niitd jarjestavat myynti- ja verkkoyhtio
joutuvat hankaliin ja usein kustannustehottomiin sekd ennen kaikkea asiakkaan
palvelukokemuksen kannalta negatiivisiin tilanteisiin joutuessaan eriyttdmaan myos
palveluiden jarjestdmistd. Tastd erinomainen esimerkki on s&hkdnjakeluverkon
héiridistd tiedottaminen, jota asiakkaat ovat tottuneet saamaan usein myds tutun
sahkdn myyntiyhtionsa kautta vaikka tiedotusvelvoite on verkkoyhtiolla. Eriyttdmisen
tiimoilta edellytetddn, ettd asiakkaalle ndkyvana tiedottajana ja palvelun tarjoajana
tulee olla verkkoyhtio.

Entd jos eriyttdmisen sijaan vapautettaisiinkin myds verkkoyhtididen Kkilpailu ja
sallittaisiin verkko- ja myyntiyhtion yhteisen sahkon kokonaispalvelun tuottaminen
niin halutessaan? Verkkoyhtiot hallinnoisivat edelleen alueitaan ja vastaisivat verkosta
mutta viranomaisen sdéntelemaa verkkovuokraa vastaan muut verkkoyhtiot voisivat
tarjota sahkoliittymén asiakkaalle muuallakin kuin oman verkon alueella. Asiakkaan
nékokulmasta kilpailu pitéisi varmasti edelleen hinnat kohtuullisina mutta sdhkén
ostaminen ja siihen liittyvét palvelut olisivat yksinkertaisempia. Muutos ei varmasti
olisi yksinkertainen eikd helppo ja monia k&ytdnnon ongelmia pitéa ratkaista ennen
kuin nykyinen jarjestelmé voitaisiin purkaa. Mutta miksei sama periaate voisi toimia
sdhkoverkossa niin  kuin se toimii jo tallda hetkelld tietoliikenneverkossa

verkkoyhteyspalveluiden osalta?
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6.3 Vastuu asiakaskokemuksesta

Tyon toteutuksen yhteydessa tehdyissa haastatteluissa my6s todettiin  ettd
“Tarvitsemme henkilon huolehtimaan asiakasndkOkulmasta”. AsiakasndkOkulmasta
tai asiakaskokemuksesta ei kuitenkaan voi vastata yksittdinen henkilo tai tiimi tai
tyoryhmé. Sen huomioiminen kuuluu jokaiselle yksittdiselle tyontekijalle, jokaisen

tulee muistaa se osana ty6tehtéviadn ja osata asettua myos asiakkaan asemaan.

Vastuutaho asiakkuudelle tulee kuitenkin olla. Se maarittdd tavoitteet
asiakaskokemukselle ja huolehtii niiden jalkauttamisesta organisaatioon sekd sen
oleellisena tehtdvand on huolehtia ettd yrityksen koko henkilostd osaa ja pystyy
ottamaan asiakkaan nékokulman huomioon. Jokainen yrityksen toimintaan liittyva
toimenpide tehddan kuitenkin viime kadessé asiakkaalle toimitettavan palvelun tai

tuotteen vuoksi.

Ammattiroolissa asiakasnakokulman muistaminen voi olla valilla vaikeaa ja silloin on
uskallettava ja oltava mahdollisuus ottaa k&ytt6on keinoja, joilla saadaan aito
asiakasndkOkulma mukaan. N&itd konkreettisia keinoja voivat digitaalisten
palveluiden kohdalla olla esimerkiksi myos asiakkaiden osallistaminen palvelun
kehitykseen kayttoliittyman ja toimintojen testaamisessa ja kommentoinnissa jo niiden
kehitysvaiheessa. Tai erilaiset sdanndllisen asiakaspalautteen kerddmisen menetelmat,
joissa asiakkaan palautetta ei aseteta tiettyyn muottiin eli esimerkiksi haastattelut ja
paneelit. Nailla keratdan se tietoa olemassa olevista palveluista ettd asiakkailla

olevista toiveista ja tarpeista uusien palveluiden tai lisdominaisuuksien suhteen.

7 LOPUKSI

Opinnéaytetyolle asetetut tavoitteet toteutuivat hyvin ja kehittdmistehtavalle 16ydettiin
ratkaisuja. Kehittdmistehtdvan luonteesta johtuen yhtd tai kahta tehtdvan ratkaisevaa
vastausta ei kuitenkaan ole vaan digitaalisten palveluiden kehittdminen rakentuu
monista eri osista ja vaihtoehtoisistakin ratkaisuista. Opinndytetydssani kuitenkin

I6ydettiin perusasioihin ratkaisuja ja saatettiin alkuun kehittdmisen kehittdminen.
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Kuten jo aiemmin on todettu, strategian tavoitteiden luonne muuttui
alkuperdisoletuksesta mutta se on realismia ja tyon toteutusta jatkettiin havaittujen
muutosten mukaisesti parasta ratkaisua hakien. Saatujen tulosten toteuttaminen on
yrityksessa vasta alussa. Né&in ollen ei vield pystytd arvioimaan kuinka hyvin ne

otetaan kdyttoon ja saavutetaanko toivottuja hyotyja.

Oma kokemukseni tyon toteuttamisesta ja sen etenemisen prosessista oli padasiassa
positiivinen. Vaikka strategian tavoitteiden luonne muuttuikin enemman digitaalisten
palveluiden tavoitteiden asettamisesta digitaalisten palveluiden kehittdmisen
edellytysten luomiseen, yhdisti tdmé opinnaytetydprosessi erinomaisesti opintojen
teoriaa kaytannon tydeldmaan. Oli mielenkiintoista huomata, ettd ilman konkreettista
kaytannon viitekehystd usein varsin tylsiltd tuntuvat suositukset ja mallit oikeasti
toimivat my6s yritysmaailmassa. Myos silloin, kun ne on tehty julkisen sektorin
nakokulmasta, kuten esimerkiksi JHS suositukset. Td&ma osoittaa sen, ettd asiakas on
kuitenkin aina samanlainen, k&yttdd han julkisia tai yksityisid palveluita ja siten
palveluita tuottavissa prosesseissa tulee suurelta osin huomioida samantyyppisia

asioita niin julkisella kuin yksityisella sektorilla asiakkaan nakdkulmasta.
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