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Keskeytys-, vika- ja hairidtilanteiden asiakastiedotuksen parhaat kaytannot -selvitys



1 Johdanto

Tassd insinOoritydssa selvitetddn nykytilanne keskeytys-, vika- ja hairiotilanteiden
asiakastiedotuksen osalta. Ty6 tehtiin Energiateollisuus ry:n toimeksiantona Metropolia
Ammattikorkeakoululle. Selvityksen pohjalta tehtiin yleinen suositus kaikille energia-
alan yrityksille sédhké- ja kaukolampdjarjestelmiin. Suosituksen idea on suositella
yrityksille yhteinen toimintatapa, miten keskeytys-, vika- ja hairiGtilanteiden

asiakastiedottaminen tulisi toteuttaa.

Projektikokouksessa  kevaalla 2011  Energiateollisuus ry:n ja  Metropolia
Ammattikorkeakoulun yhteistytssa koottiin ohjausryhm@, johon kuului asiantuntijoita
edelld mainittujen ryhmien lisdksi lukuisista energiayhtidista tekijan lisdksi.
Ohjausryhméssa oli tavoitteena konsultoida, valvoa tydta ja tarjota asiantuntemusta

seka osallistua kokouksiin, joissa tydon etenemisté seurattiin.

1.1 Energiateollisuus ry

Energiateollisuus ry:ta kuvaillaan omilla nettisivuilla seuraavasti:

Energiateollisuus ry (ET) on energia-alan elinkeino- ja tydmarkkinapoliittinen
etujarjestd. Se edustaa yrityksia, jotka tuottavat, hankkivat, siirtavat ja myyvat
sahkoa, kaukolampoa ja kaukojaahdytysta seka tarjoavat niihin liittyvia palveluja.
Energiateollisuus vastaa jasenyritystensa henkiloston tydehtoja koskevasta
sopimustoiminnasta sekd neuvoo ja kouluttaa jaseniaan, tekee selvityksia ja
valittaa tietoa. [1.]

1.2 Mainetalkoot-hanke

Tama selvitystyd on yksi mainetalkoiden osa-alue, jonka tarkoitus on parantaa alan
mainetta muuttamalla sen julkista kuvaa nykyistda ennakoivampaan ja
keskustelevampaan suuntaan. ET:n mukaan vuoropuhelua asiakkaiden ja muiden

sidosryhmien kanssa tulee kehittaa.

Alan huono maine ei korjaannu pelkastaan viestinnan tai markkinoinnin keinoin.
Luottamusta on lisattava sekd kaytannon toimenpiteilla ja aktiivisella viestinnalla.

[2.]



Selvityksessa pyrittiin ajamaan seka eri energiayhtididen etua, etta asiakkaiden etua.

(Selvitys kokonaisuudessaan, ks. liite.)



2 Selvitystyon eteneminen

Seuraavaksi kasitellaan sitd, miten selvitysty6 kdynnistyi, ja miten se eteni tyénannosta

valmiiksi selvitykseksi.

2.1 Ohjausryhman aloituskokous

Alkuun selvityksen aihe tuntui vieraalta ja hankalalta. Ensimmaisen kokouksen jalkeen
oli epéaselvdd, mikd tybn tarkoitus on, mistd tulisi aloittaa ja mihin edeta.
Alkukankeuden vyli paastyd projekti lédhti etenemdan hyvin. Haastatteluiden ja
kokousten lisdéntyessd itsevarmuus selvitystyotd kohtaan lisdantyi ja projektiin

panostettu tyo alkoi tuottaa tulosta.

Projekti lahti kayntiin toukokuun puolivalissd v.2011 ohjausryhman kokoontuessa.
Paikalla olivat kaikki  ohjausryhman jasenet: energiayhtibiden edustajat,

Energiateollisuus ry:n edustajat seka Metropolia Ammattikorkeakoulun edustajat.

Kokouksen avasi Energiateollisuus ry:n koordinaattori Milka Kortet. Kokouksen tyyli oli
erittdin vapaa, ellei aivoriihi-tyyppinen. Kokouksen aikana saatiin arvokasta tietoa siita,
millainen selvityksen tulisi olla. Ennen ensimmaista kokousta ei oltu varmoja siita, mita
tyosta vaadittiin. Kokouksessa vahvistettiin myos, ettd selvityksen laajuus tulisi olla 20

sivua.

Aloituskokouksen aikana sovittiin, etta energiayhtididen edustajat olisivat valmiita
auttamaan selvityksen tekijaa tyon valmistumisessa. He olivat tarkein tiedonlahde tassa

projektissa.

Erityisen mielenkiintoista kokouksessa oli se, miten ammattimaisesti mutta kuitenkin

vapaamuotoisesti kokous eteni.



2.2 Selvitystyon taustatietojen hankinta

Selvityksen luonteen vuoksi tarkeimmat tietoldhteet olivat energiayhtididen edustajat.
Niinpa liikkeelle l&hdettiin yhteystietoluettelosta, joka sisélsi kaikkien ohjausryhman
jasenten yhteystiedot. Ulkopaikkakuntalaisiin edustajiin oltiin yhteydessa léhes
poikkeuksetta puhelimitse ja sahkodpostitse. Poikkeuksena voidaan todeta matka
Tampereelle Vattenfall-yhtiéon. Padkaupunkiseudun edustajiin oltiin yhteydessa ensin
puhelimitse sekd sahkopostitse, mutta usein sovittin tapaaminen yrityksen

toimitiloissa.

Ensimmainen haaste, joka haastatteluiden edetessad huomattiin, oli se, ettd tietoa oli
vaikea hankkia. Energiayhtitt varjelivat tarkkaan omia toimintatapojaan ja kysymyksiin
ei valttimattd haluttu vastata suoraan, tai vastaukset olivat suuntaa-antavia. Myos
kirjallisen aineiston hankinta oli erittdin haasteellista, sillda kasaan saatiin vain
kourallinen dokumentteja, ja nekin olivat hyvin suurpiirteisia. Usein myds edustajilta

saatua aineistoa ei haluttu myéskaan julkaistavan.

Selvitystyon tekeminen oli erittdin hidasta suurpiirteisten vastausten takia. Talla
tarkoitetaan sitd, ettei haluttua tietoa aina saatu, jolloin ty6n valmiiksi saattaminen
tuntui entistd vaikeammalta. Tamd on kuitenkin hyva esimerkki siitd, miten

yritysmaailmassa toimitaan yrityksen toimintatapojen varjelemiseksi.

2.2.1 Energia-alan asiantuntijoiden haastattelut

Puhelinhaastattelut hoidettiin Albertinkadun toimipisteen ty6huoneesta hands-free-
kuulokkeen avulla. Yhden haastattelun kesto oli noin tunti ja haastatteluiden edetessa
sekd hyvin samankaltaisten vastausten yleistyessd haastatteluajat lyhenivat noin
kolmeen varttiin. Ensimmaiset haastattelut olivat 1ahinnd kaytdnnonharjoitusta, mutta

muuttuivat hyvin nopeasti ammattimaisiksi.



Vierailut eri yrityksissa olivat ennen kaikkea mielenkiintoisia. Oli erittdin kiinnostavaa
tutustua eri yrityksiin ja heidan tapoihinsa toteuttaa asiakastiedottaminen keskeytys-,
vika- ja hairidtilanteissa. Vaikka vierailut yrityksissa olivatkin hyvin lyhyita, p&astiin
tutustumaan my0s yritysten valvomotyOskentelyyn ja sitd kautta myds kaytannon

asiakastiedottamiseen.

2.2.2 Selvitystyon tiedonhankinta Internetista

Selvityksen tehtdvanantoon kuului ulkomaiden asiakastiedotuksen tilanteen
selvittdminen. Selvitystd tehdessd ei kuitenkaan ollut mahdollista olla yhteydessa
puhelimitse ulkomaisiin edustajiin eikd kayda paikan paalla, joten luonteva vaihtoehto

oli Internet.

Tiedonhankinta Internetistd sujui ongelmitta, silla eri yritysten kotisivut 6ytyivat
helposti. Tyota helpotti se, ettd kaikki tiedot muutamaa poikkeusta lukuun ottamatta

[6ytyivat englanniksi.

2.3 Ohjausryhman Valikokous

Seuraavaan kokoukseen oli ennalta laadittu PowerPoint-esitys, johon oli koottu
tarkeimmat asiat edustajien haastatteluista. Taéhdn mennessa kaikki ohjausryhman
jasenet oli haastateltu. Yleinen mielipide oli yksimielinen siitd, ettd aineistoa oli
tarpeeksi. Seuraava vaihe projektissa oli aineiston kokoaminen ja Kkirjoittaminen.
Kokouksesta saatiin hyvaa palautetta siitd, mihin suuntaan projektin tulisi edeta ja milla

tavalla. Kaikki jasenet olivat erittéin avuliaita ja avoimia projektin suhteen.

2.4  Selvitystyon aineiston kokoaminen

Aineiston yhteen saaminen oli yllattdvan tyolas prosessi, silla yritysten toimintatavat
olivat hyvin samankaltaisia, mutta eri variaatioiden maara oli kuitenkin valtava. Suuri
apu aineiston niputtamisessa oli heti alusta asti pidetty jarjestelmallisyys. Kaikki
oleellinen tieto oli kirjattu ylés ja kategorisoitu niin, ettei turhaa toistoa syntynyt

eivatka asiat menneet sekaisin.



2.5 Selvitystyon kirjoitusprosessi

Alkuun kirjoitusprosessin aloittaminen tuntui valtavalta urakalta, mutta pienen
luonnostelun jalkeen p&aastiin eteenpdin, ja syntyi hahmotelma siita, millainen
selvityksestéd ajan myo6té tulisi. Ensimmainen ajatus oli ryhtyd hahmottelemaan

siséllysluetteloa ,josta lahdettiin aluksi liikkeelle.



3 Selvitystyon palautus

Selvityksen edetessd oltiin tietyn valiajoin yhteydessa tytn ohjaajaan, lehtori Jarno
Vartevaan. Ennen kuin selvitysty0d palautettiin Energiateollisuus ry:n edustajille Jarno
Varteva tarkasti tyon. Palaute Vartevalta oli positiivinen, varsinkin, siséllon ja sen
laajuuden suhteen. TAma oli positiivista, silla selvityksen alussa ei ollut varmuutta siita,
saataisiinko vaaditut 20 sivua kasaan, koska aihe oli suhteellisen kapea. Kun Jarno
Varteva oli hyvaksynyt selvitystydon, se toimitettin Energiateollisuus ry:n

koordinaattorille Milka Kortetille.

3.1 Palaute selvitystytsta

Viimeinen kokous jarjestettiin Energiateollisuus ry:n tiloissa Fredrikinkadulla Helsingin

keskustassa. Kokouksen avasi Energiateollisuus ry:n koordinaattori Milka Kortet.

Kokouskutsussa oli liitteend selvitysty6d, jonka kaikki osallistujat olivat tulostaneet
itselleen. Kokouksessa kaytiin |api koko selvitystyd kohta kohdalta. Positiivista
palautetta tuli varsinkin tekstin soljuvuudesta. Se oli heiddn mielestdan erittain

helppolukuista ja sujuvaa.

Positiivista palautetta tuli myds sisallosta ja siita, ettd heiddn mielestddn selvitystyo
sisélsi kaikki oleelliset asiat. Yleinen palaute oli erittédin positiivista, ja ohjausryhma oli

sitd mieltd, ettd tyo oli tehty hyvin.

3.2 Korjausehdotukset selvitystydsta

P&aaasiallisesti kaikki korjaukset, joita ohjausryhm& halusi selvitykseen tehtavan,
liittyivat kieliasuun ja ilmaisuihin. Joitain asioita oltiin ilmoitettu liian suoraan ja energia-
alan etuja vastaan. Esimerkkind maininta siita, ettd asiakas on oikeutettu saamaan
tietty palvelu ilmaiseksi, kun taas ohjausryhmé& halusi asian ilmaistavan niin, etta

asiakas saa tdman palvelun ilman lisamaksua.



Vain yksi ohjausryhméan jasen oli sitda mieltd, ettei oltu haastateltu tarpeeksi useaa
yritysedustajaa selvitettdessa parhaita kaytanteitd keskeytys-, vika ja hairidtilanteissa.
Tama koettiin taysin kohtuuttomaksi, silla ohjausryhmén valikokouksessa oltiin sovittu,

etta haastatteluja oli jo tarpeeksi.

Koska korjattavia kohtia ei ollut kuin muutamia, selvitysty0 saatiin nopeasti korjattua ja
palautettua Energiateollisuus ry:n Milka Kortetille. Taméan jalkeen selvitystyon tekija
vapautettiin tydsta ja selvityksen katsottiin olevan valmis. Ohjausryhméan ty6t olivat
vasta alussa heidan ryhtyessa tydstamaan selvityksen pohjalta yleista suositusta koko

energia-alalle.



4 Asiantuntijatehtava

Seuraavaksi kasitelladn selvitystyon jalkeistd matkaa Kuopioon kaukolampoasentajien

elopaiville, jossa selvityksen tekija piti luennon tekemastééan selvitystyosta (liite).

4.1 Adato Energia Oy

Adato Energia Oy on Energiateollisuus ry:n tytaryhtio. Se tuottaa koulutusmateriaalia
energia-alalle ja toimii tiiviissd yhteistydssd Energiateollisuus ry:n kanssa, ja silla on
hyvat yhteydet kaikkiin energiatoimialan sidosryhmiin. Adato Energia Oy:t4 ja sen

toimintatapoja kuvaillaan omilla nettisivuilla seuraavasti:

Kokoamme ja jalostamme energia-alan tietoa sekd ulko- ettd kotimaisista
tietolahteista. Toiminta-periaatteitamme ovat nopeus ja tarkkuus. Valitdimme
tietoa paperille painettuna, sahkoisesti seka seminaari- ja koulutustapahtumissa.

Osaamisemme kattaa koko energia-alan tuotannosta energiankayttéon.

Adato Energia Oy on ensisijaisesti suomalaisten energiayritysten palveluyhtio.
Koulutus- ja viestintdtuotteemme ovat hyvin tunnettuja ja energia-alan

mediatuotteiden ja koulutus-palvelujen tuottajana olemme markkinajohtaja.[3.]

Koska yritykset toimivat tiiviissa yhteistytssa, ei tullut yllatyksend, ettd Adato Energia

Oy oli kiinnostunut tasta selvitystyosta.

4.2 Kaukolampdasentajien elopaivat

Viikko siitd, kun selvitystyon valmis versio palautettiin Energiateollisuus ry:lle, Adato
Energia Oy:ltd tuli yhteydenotto, jossa tiedusteltiin, olisiko selvityksen tekija
kiinnostunut luennoimaan selvitystyostd. Adato Energia Oy oli jarjestiméassa
Kaukolampobasentajien elopaivia Kuopioon, johon he halusivat selvityksen tekijan
osallistuvan. Kutsuun vastattiin myontavasti ja valmistelut puolen tunnin luentoa varten
aloitettiin. Koska kyseessa oli kaukolampdasentajien elopaivista, luennosta jatettiin pois

sahkojarjestelmiin liittyva osio.
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Luentomatka oli erittdin mielenkiintoinen ja samalla paastiin tutustumaan paikalliseen
kaukolampovoimalaitokseen. Erityisen mielenkiintoisen matkasta teki eri energia-alan
edustajien mielenkiinto nuorta insinddriopiskelijaa (selvityksen tekijaa) kohtaan.
Yllattavaa oli se, kuinka kiinnostuneita he olivat tehdysta selvitystyosta. Matkalla saatiin
lisatietoa siitd, miten yrityksissa, joihin ei oltu oltu yhteydessd, toimitaan keskeytys-,

vika- ja hairidtilanteissa.
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5 Lopputulokset selvitystydsta

Lopuksi voidaan todeta, ettd selvitystyd onnistui, ja se vastasi asiakkaan toivomusta.
Selvityksestd saatiin arvokasta tietoa asiakastiedotuksen nykytilanteesta, ja se kestaa
kansainvalista vertailua. Selvityksen pohjalta voidaan todeta, ettd Suomessa parhaiten
asiakastiedotuksensa jarjestaneet yritykset voivat toimia esimerkkind kotimaisten ja
varsinkin ulkomaisten energia-alan yritysten keskeytys-, vika- ja hairiGtilanteiden

asiakastiedotukselle.

Tulevaisuudessa asiakastiedotuksen kehittyminen nékyy todennadkoisesti varsinkin

sosiaalisessa mediassa. Ulkomailla ollaan tdssé jo hieman edellé.

Selvitystyd taytti odotukset niin hyvin, ettd erds ohjausryhméan jasen halusi kayttaa
selvitystyOtd aineistona omiin tarkoituksiinsa. Internetista on myds |6ydettavissa

materiaalia, jossa on selvasti kdytetty pohjana tehtya selvitystyota.
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1 Johdanto

Tama selvitys on tehty Energianteollisuus ry:lle. Toimeksianto tuli insin6érityén
muodossa Metropolia Ammattikorkeakoululta. Niin kuin otsikosta kay ilmi, selvityksen
tarkoitus oli selvittdd tdman hetkiset parhaat kaytannot tiedottamisessa keskeytys,
vika- ja hairidtilanteissa. Tulosten pohjalta tehddan nykyisten hyvien kaytéantdjen
suositus, jota energiayhtiot voivat hybddyntdd omassa vikatiedottamisessaan.
Selvityksessé on myds huomioitu tulevaisuuden nékymat tiedottamisen ja siind

hyvéaksikaytettavien teknologioiden osalta.

Selvityksen etenemista silmallapitden, heti alkuun koottiin ohjausryhmd, joka omalla
asiantuntemuksellaan edesauttoi selvityksen valmistumisessa. Ryhman tarkoitus ol

valvoa ja ohjata projektin edistymisté haastatteluiden ja kokousten avulla.

Ohjausryhmaan kuuluivat seuraavat henkilot:
Pj. Mika Huttu, Helen Séhkoverkko Oy
Pilvi L6tjonen, Jarvi-Suomen Energia Oy
Turo lhonen, Vattenfall Verkko Oy

Jyrki Parpola, Tampereen Kaukolampd Oy
Anne Salonen, Fortum Power and Heat
Tero Méantyla, Fortum Power and Heat
Tuula Suomalainen, Parikkalan Valo Oy
Timo Marttinen, Helsingin Energia

Milka Kortet, Energiateollisuus ry

Ina Lehto, Energiateollisuus ry

Mirja Tiitinen, Energiateollisuus ry
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2 Sahkoverkkojarjestelma

2.1 Yleista

Nyky-yhteiskunnassa kun suurin osa ymparilla toimivista palveluista toimii sdhkélla, on
sen merkitys ja tarkeys kasvanut siihen mittakaavaan ettd sitd pidetdan
itsestaanselvyytena. Siksi onkin tarkedd vian, hairion tai keskeytyksen tapahtuessa
huomioida asiakkaan tarpeet, jotta luottamus palveluntarjoajaa kohtaan sailyy.
Tiedottamisella on siis suuri rooli siihen, miten asiakas kokee tilanteen ja miten hyvin
asiaan hanen mielestdan suhtaudutaan. Huonolla tiedottamisella voidaan jopa
pahentaa tilannetta, vaikka vika ei itsessédn olisikaan kovin suuri. S&hkoverkon
vikatiedottaminen tarjoaakin omat haasteensa mutta hyvalla valmistautumisella ja

toimintatavoilla varmistetaan asiakastyytyvaisyys myos kriittisissa tilanteissa.

2.2 Nykyiset kaytannot

2.2.1 Puhelinpalvelu

Jokaisella taman paivan energiayhtioltd l6ytyy puhelinpalvelu, tosin variaatioita on
monia. Lahinn& erot koskevat sitd miten puhelinvastaajaa ja palveluneuvojaa kaytetaan
ja mihin kellonaikoihin. Myds Call centerin kayttd ja erilaiset jarjestelmat aiheuttavat
eroja nykyisiin kaytettaviin menetelmiin. Yksi yhteinen tekija on kuitenkin se, ettd

kaikki palveluntarjoajat tarjoavat timéan palvelun ilman lisdmaksua.

Paaasiallisesti puhelinvastaaja on ensimmainen kontakti asiakkaaseen nauhoitteen
muodossa. Nauhoite ilmoittaa onko alueella vikoja ja jos on, niin missé ja arvio siita
kuinka kauan vian korjaaminen kestda. Nauhoitteen jalkeen asiakkaan on mahdollista
paasta joko kayttokeskukseen suoraan tai Call centeriin. Poikkeuksena voidaan todeta
ettd myds suora kontakti kayttokeskukseen tai asiakaspalveluun on tarjolla joidenkin

energiayhtididen kohdalla.
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Kaukoluettavien mittareiden ansiosta vika saadaan nykyadn selville yleensd hyvin
helposti ja nopeasti. Jarjestelm& ilmoittaa viasta ja poimii tiedot puhelinvastaajaan
automaattisesti, jolloin kayttokeskus pystyy keskittym&an vian korjaamiseen
tehokkaammin. Automaattisen puhelinvastaajan ansiosta puheluita on kyetty
karsimaan entistd enemman jolloin ns. korkean prioriteetin puheluille j4& enemman

reservia.

On kuitenkin selvaa ettd jokaista vikaa ei valttamatta saada heti selville. Siksi asiakkaan
ilmoitus voi olla ensimmainen tieto siitd ettd verkossa on vika. N&in ollen on erityisen
tarkedd saada ne “oikeat” puhelut lapi ja tdssé onkin onnistuttu erityisen hyvin
kayttamalla nauhoitteita, josta asiakas saa kuulla ollaanko kyseisessad yrityksesséa jo

selvilla mahdollisesta viasta.

Jokaisen energiayhtion vikailmoitusnumero 16ytyy Internetistd, numeropalvelusta seka
jotkin lahettdvat madaratyin valiajoin asiakkailleen vikailmoitusnumerolla varustettuja

tarroja, jotka voi liimata vaikkapa tekniseen tilaan.

2.2.2 Internet

Jokaisella sahkdntoimittajalla on tana paivana verkkosivut, joiden sisaltd vaihtelee niilla
tarjottavien palveluiden osalta. Tarjonta on erittdin monipuolista silla tarjolla on
ennakoivaa tiedottamista oppaiden, ohjeiden ja tiedotteiden muodossa, karttapalvelu,
vikatiedotteita ja tietenkin vikapalvelunumero. Voisikin sanoa, ettd verkkosivut ovat

kuluttajalle yrityksen kasvot.

Moni yhtid pitda sivuillaan tietoa siitd mitd tehda kun katkos tapahtuu ja misté katkos
saattaa mahdollisesti johtua. Oppaat ovat hyvin kaytdnndnlaheisid ja niissd on pyritty

yksinkertaisuuteen kuitenkaan tiedon sisallésté tinkimatta.

Ennakoivaa tiedottamista on tehostettu ilmoittamalla keskeytyksista Internetissa n. 1-3
arkipaivda ennen varsinaista katkosta. My6s ennalta arvaamattomista katkoista

laitetaan Internetiin tiedote, ellei kyseessa ole muutaman minuutin lyhyt katkos.
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Karttapalvelu on talla hetkella kaytdssda muutamalla energia-alan yrityksella, mutta se
on kehitteilla myds muissa yrityksissa. Karttapalvelun hienoutena on sen reaaliaikaisuus
ja tarkkuus. Palvelu pohjautuu kayttokeskuksessa kaytettéavaan jarjestelmaan, ja se
nayttad asiakkaalle reaaliaikaisesti alueen jolla vika sijaitsee(kuval). Palvelussa on
mahdollista paikallistaa alue postinumeron tai osoitteen perusteella, mika helpottaa
asiakasta loytamaan haluamansa alueen nopeasti. Mukavan lisdn karttapalveluun antaa

mahdollisuus liikkua kartalla vapaasti.

= Vika
Alkamisaika: 24.08.2011 18:37:05
Arvioitu loppumisaika: kle 15:00
Sahkottimat asiakkaat yhteensd: 6
Syy: Vikaa paikannetaan

e g

Kuva 1: Karttapalvelu.

Karttapalvelussa on mahdollista liikkua Kkartalla vapaasti ja siind nakyy myo6s
suunnitellut keskeytykset. Palvelu toimii mainiosti myds alypuhelimella, joten sitd on
mahdollista seurata vaikka oma tietokone olisikin kytkettyna vioittuneeseen verkkoon.
Myds muut osiot verkkosivuilla on helposti selattavissa puhelimella, jossa on

verkkoyhteys.
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Kaikista katkoksista, poislukien lyhyet katkokset, tehddan Internetiin tiedote, josta kay
ilmi katkoksen syy, paikka ja katkoksen pituus. Ndma tiedotteet pyritdan informoimaan
mahdollisimman nopeasti, péaivasaikaan noin 5-10min sisélla ja muihin aikoihin noin

puolen tunnin sisalla.

Talla hetkella ainakin yhdessa yhtiéssa on ryhdytty yhteistydhon tietoliikenneyhtitn
kanssa haéiriotiedottamisen saralla karttapalvelun muodossa. Kyse on sahko- ja
tietoliikenneverkkojérjestelmien yhdistamisestd, jolloin molemmat yhtiot ovat selvilla
toistensa verkkojen tilasta. Asiakkaalle yhteistydstd on suurta hydtya silla palvelun

ansiosta tiedottaminen tulee olemaan entistd nopeampaa ja toimivampaa.

2.2.3 Jaettava tiedote

Laputus on téalla hetkelld kaytdssa niiltd osin kuin suunnitelluista keskeytyksia halutaan
informoida asiakkaita. Tama tarkoittaa kaytdnnossa sitd, ettd kohteeseen lahetetddn
A4d-kokoinen lappu jossa kerrotaan kohde, katkoksen alkamisajankohta ja
loppumisajankohta. Tiedotteeseen voidaan lisatda myos tydtd johtavan mestarin

yhteystiedot. Yleisesti tiedote toimitetaan asiakkaalle 1-3 arkipaivad ennen keskeytysta.

Kortitus on henkilokohtaisempi vaihtoehto laputukselle. Tiedote/kirje jaetaan jokaiselle
keskeytyksen alueella olevalle asiakkaalle erikseen. Yleensd ndméa palvelut on

ulkoistettu esimerkiksi Itellalle.

2.2.4 Tekstiviestipalvelu

Talla  hetkelld  muutamalla  haastatelluista  jasenyrityksistda on  kAytdssa
tekstiviestipalvelu, jolla asiakas saa muutamien minuuttien sisélla tiedon sahkoén
katkeamisesta. Palvelu on aktivoitavissa yrityksen verkkosivuilla, eikd asiakasta
veloiteta palvelun kaytosta. Palvelu perustuu kayttokeskuksessa kaytettavaan
jarjestelméaan karttapalvelun tavoin. Palvelun kayttdonotto maksaa normaalin

tekstiviestin verran.
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Ideana kuitenkin on, ettd jokaisesta katkoksesta ei l|ahetetd tekstiviestia vaan
ainoastaan pidemmat katkokset informoidaan asiakkaalle. Asiakas saa tekstiviestilla
myo6s tiedon siitd milloin séhkot palaavat. Asiakasta on mahdollista tiedottaa ns.
véliviestilla mihin voidaan korjata oletettu sdhkojen palautumisaika jos tarve niin vaatii.

Yleisesti asiakkaat ovat olleet tyytyvaisia palveluun.

Tekstiviestipalvelua on kuitenkin kaytetty myds pienemmassd mittakaavassa, jossa
viestit lahtevat talon sisdlla ja niin sanotusti korkean prioriteetin asiakkaille kuten
sairaalat ja pelastuslaitokset. Nailla asiakkailla on yleensd omat varavoimalat mutta silti

on tarkeda informoida naitd asiakkaita mahdollisimman nopeasti.

2.2.5 Media

Sahkon ollessa nykyaéan itsestddnselvyys sen puuttuminen huomataan heti ja néin ollen
my6s media on kiinnostunut mahdollisista vikatilanteista. Kaikissa jasenyrityksissa
onkin jo pitkéan aikaa tehty pitkdjanteistéa yhteisty6td median kanssa. Median kanssa
vuorovaikuttamista voi helpottaa esimerkiksi sijoittamalla yrityksen kotisivuille oma

linkki lehdistélle ja muulle median edustajistolle.

Suurimmassa tiedossa olevista s&hkon jakelukeskeytyksistd voidaan ilmoittaa
paikallisradiossa ja —lehdessd. Nain pyritddn varmistamaan ettd mahdollisimman moni
asiakas saa tiedon. Varsinkin maaseudulla radion merkitys on suuri ja ndin ollen

asiakkaat osaavat jo kaivata tietoa nailta kanavilta.

Pitkdjanteinen tydskentely median kanssa on johtanut siihen, ettd sen edustajille on
annettu opastusta teknisen termistbn kaytostd, jotta annetut tiedot olisivat
mahdollisimman helposti kaytettavissa olevia ja tarkkoja. Nain varmistetaan asiakkaan
luottamus saatua tietoa kohtaan. My6s tiedottamisen nopeudella on suuri merkitys
siihen etta tiedote saavuttaa asiakkaan mahdollisimman tehokkaasti. Medialle
pyritdankin kontaktien kautta antamaan tietoa mahdollisimman nopeasti, jos tarve niin

vaatii.
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Suurhdiridtilanteissa median kanssa vuorovaikuttamisen tarkeys kasvaa, silla se on niin
monta asiakasta tavoittava kanava. Yhteistyd median kanssa on tarkead, silla jos yritys

on avoin ja positiivinen niin tiedottaminen on tehokasta.

2.2.6 Sahkoposti

Sahkopostia ei ndind pdaivina ole koettu oikeaksi kanavaksi ldhestya asiakkaita. Tosin
poikkeuksena voidaan sanoa, ettd korkean prioriteetin  asiakkaat kuten
pelastuslaitokset ja sairaalat saavat tiedon s&hkopostilla erdissa yhtidissa, mutta
suurelle asiakaskunnalle ei ole nahty tarpeelliseksi tai hy6dylliseksi ilmoittaa tata
kautta. Poikkeuksia kuitenkin 10ytyy. Pelkona on etté viestejd luullaan roskapostiksi tai

ettd ne hukkuvat muiden viestien sekaan, jolloin tiedottamisesta ei olisi mitdan hyo6tya.

2.2.7 Asiakaslehti ja asiakasyhteisty©

Tarked o0sa ennakoivaa tiedottamista on asiakaslehdet, joista I[0ytyy paljon
mielenkiintoisia artikkeleita niin energian sdastamisestd kuin ohjeista vika- ja
keskeytystilanteisiin. Asiakaslehti on oiva apu tiedottamiseen, varsinkin kun halutaan

parantaa asiakasyhteisty6ta ja talla tavalla vahentda yhteydenottoja.

Varsinkin maaseuduilla asiakasyhteistyd on tarked& missd asiakkailla saattaa olla
portteja ja puomeja, jotka itsesséddn hidastavat asentajien ty6ta. Lehdessa on helppo
ennalta tiedottaa asiakkaita pitamaan portit auki sédhkdjen saamiseksi nopeammin

takaisin mahdollisen katkon sattuessa.

Ennalta tiedetyt isommat tydt on mahdollista ilmoittaa asiakkaalle etukateen ja
mahdollisesti antaa lisatietoa asiasta. On erittdin tarkedd varautua tulevaan ja
huomioida tulevat haasteet etukateen. Lehdestd 16ytyvat myos tarpeelliset numerot ja

yhteystiedot tarpeen tullen.
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Ennaltaehkaisevdnd toimintana voidaan pitdd palvelua, jossa rakentajia kehotetaan
tutustumaan kaapelin nayttopalveluun. Palvelun avulla on mahdollista selvittaa
kulkeeko kaivettavalla reitilla kaapeleita tai maadoituksia. Tarjolla on myds
puunkaatoapu palvelu, silla varsinkin maaseudulla metsurit saattavat vahingossa
kaataa puita linjoille. Asiakkaan osalta ennakoiva tiedottamisena voidaan pitda
ilmoituksia tulevista vioista tai keskeytyksistd. Esimerkkind ilmoitus puusta joka on

kaatumaisillaan linjoille.

2.3 Erilaiset verkot

Maaseutu- ja kaupunkiverkot eroavat monella tavalla toisistaan mitd tulee
toimintatapoihin verkonlaatuun ja etdisyyksiin. Nama kaikki vaikuttavat oleellisesti
siihen kuinka tiedottaminen toimii eri alueilla. My6s sda tuo oman vaikutuksensa
lopputulokseen, silla ilmakaapeliverkko on huomattavasti alttiimpi vioittumaan s&an

vaikutuksesta kuin maakaapeliverkko. Varsinkin avojohdot ovat erittain herkkid.

2.3.1 Kaupunkiverkko

Yleisimmat viat kaupunkiverkossa tapahtuvat kun kaivetaan katuja auki. Noin 40
prosenttia kaupunkiverkon vioista johtuu kaivutoistd. Namakin viat olisi helposti
estettavissa jos kaivu-urakoitsijat kayttaisivat kaapelinndyttopalvelua. Muita yleisia vian

aiheuttajia ovat eroosio ja rakenneviat, joita on hieman hankalampi ennakoida.

2.3.2 Maaseutuverkko

Alueilla joissa etaisyydet ovat pitkia ja joissa vian rajaaminen voi viedd aikaa, on
entistd tdrkeampada olla yhteistydssé asiakkaan kanssa. Paikallinen palveluntarjoaja
saattaa sdastdd huomattavasti aikaa, jos esimerkiksi linjalle kaatuneesta puusta tulee
tieto suoraan asiakkaalta. Joissakin yhtidissé onkin vapaaehtoisia asiakkaita mukana

yhteisty6toiminnassa lahinna porttien ja puomien avaamisen muodossa.
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2.4 Kehitystyo

Jatkuvasti kehittyva teknologia luo vastuuta operaattoreille, silla kehityksesséa tulisi
pysyda mukana, jotta voidaan taata yhad luotettavampi ja helposti huollettavampi
sadhkoverkko. Tahan pyritddn poikkeuksetta, tosin niin etté turhia hankintoja véltetédan
ja jo toiminnassa olevia verkkoja ja jarjestelmia paivittaen. Varsinkin etéluennan eri

mahdollisuuksien hyddyntaminen on tulevaisuuden suuria suuntauksia.

2.4.1 Nykypéaivana

Talla hetkellda mittariluennan siirtyminen kaukoluentaan Iluo my6s muita
mahdollisuuksia hyddyntdd uutta teknologiaa. Vian paikallistamisesta tulee yha
helpompaa ja varmempaa, kun suoraan kayttbkeskusta voidaan tarkistaa tuleeko
kyseiselle mittarille virtaa. Muutamat yritykset tekevat mittareiden avulla massaluentoja
mutta yleisesta ilmidsta ei voida puhua. Myds mahdolliset nollaviat voidaan paikallistaa,
mikd edesauttaa verkon huollettavuuden nopeutumista. Jasenyrityksissd kaikilla on
sama suunta ja kaikki mittarit on joko vaihdettu tai vaihdetaan lahivuosina. Talla
hetkelld kaavaillaan my6s palvelua nettiin, josta asiakas ndakisi henkilokohtaisen
keskeytys/vika historian. Myds alyverkkoa ollaan kehittelemé&ssa.

Sahkopostipalvelun laajempaa kayttoonottoa pohditaan, mutta péadasiallisesti sen
kayttoon ei yksityisasiakkaiden kohdalla panosteta. Tulevaisuus voi tuoda tullessaan

lisdéd mahdollisuuksia kayttad sahkopostia tiedottamisessa.

Tekstiviestipalvelua ollaan ottamassa kayttéén muutamissa asiakasyrityksissd ja
muutamissa se on jo kayttssa. Tulevaisuudessa on mahdollista saada tekstiviesti myos

lyhyistd keskeytyksista.

Karttapalvelua ollaan kehittelemé&ssa niissa yrityksissa joissa se ei viela ole kaytossa.

Tulevaisuudessa jokaisella haastatellulla yhti6lla on karttapalvelu.

Call center palveluita kehitetddn jatkuvasti palvelun sujuvuuden parantamiseksi.
Asiakasrekisterin paivittdminen ja jarjestelmien yhdistaminen takaa nopeamman ja

tarkemman asiakaskohtaisen palvelun.
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2.5 Ulkomaat

Selvityksen alkuvaiheessa padtettiin ottaa huomioon vikatiedottaminen muissa maissa.
Seuraavassa on arvioitu ja vertailtu sitd kuinka muissa maissa vikatiedottaminen
onnistuu ja kuinka vikatiedottaminen on hoidettu Suomessa muihin maihin nahden.

Aiheeseen on tutustuttu Internetin vélityksella kulujen minimoimiseksi.

vaihtaa sivuston kieli englanniksi. Vertailtaessa alkuperaista tietoa kdannettyyn tietoon
havaittiin  kuitenkin tietoh&avio. Tieto ei ollut kaikissa tapauksissa samaa kuin

alkuperéiskielella ollut informaatio ja sité puuttui.

2.5.1 Tiedottaminen Ruotsissa

Pohjoismainen yhteisty6 nakyy myds asiakastiedottamisessa, silla tiedottamistavat ovat
hyvin samankaltaisia. Varsinkin saman yrityksen sisélla sivustot ovat lahes identtiset.
Tosin ruotsalaiset karttapalvelut eivat yllA samalle tasolle kuin suomalaiset niiden
selattavuuden vuoksi. Kartoissa ei ole mahdollista liikkua vapaasti eikd niissd ole
tarkkoja yksityiskohtia.

Vikapalvelunumerot I0ytyvat helposti ja noudattavat samaa kaytant6a kuin suomalaiset
palveluntarjoajat. Medialle ja yksityisasiakkaille on eri numerot ja mitd muihin
palveluihin tulee, ei ruotsalaisilla ole mitdan uutta tarjottavaa vikatiedottamisen saralla.

Seka ennalta suunnitellut ettd suunnittelemattomat keskeytykset [6ytyvat nettisivuilta.

2.5.2 Tiedottaminen Isossa-Britanniassa

Tiedottaminen Isossa-Britanniassa toimii paaasiallisesti puhelinpalvelun voimin. Suurin
ero on se ettd eri alueille on eri numerot, joihin asiakas voi ottaa yhteytta
vikatilanteissa. Asiakasta informoidaan ottamaan yhteyttd ympaérivuorokautiseen
palveluun jos omassa ja naapuritaloudessa ei ole sahkoja. Jos katkos on
asuntokohtainen, neuvotaan kuluttajaa tarkastamaan sulakkeiden kunto. Ennakoivaa
tietoa ei ainakaan nettisivuilta 10ydy joten on oletettavaa ettd keskeytyksista

informoidaan joko suoraan asiakkaalle laputukselle tai median valityksella.
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2.5.3 Tiedottaminen Saksassa

Muutamista energiayhtidistda ainoana ruotsalaisomisteinen Vattenfall tarjoaa
nettisivuillaan vikapalvelun. Nettisivulta |6ytyy vikanumero, johon voi ilmoittaa
sahkodverkkovioista. Puhelu kuitenkin maksaa 6-42 senttia minuutilta riippuen siita
soitetaanko matkapuhelimesta vai lankapuhelimesta. Sivuston ulkoasu noudattelee
samaa kaavaa kuin Suomessa ja Ruotsissa, ja on nain ollen selke& ja johdonmukainen.

Sivustolta on my6s mahdollista tilata vikatiedotteita sahkopostiin.

2.5.4 Tiedottaminen Yhdysvalloissa

Yhdysvalloissa vikatiedottaminen tapahtuu enimmakseen puhelimitse mutta myo6s
sahkdopostilla ilmoittaminen on mahdollista. Sivustoilta ei 16ydy mink&anlaisia tietoja
ennalta suunnitelluista keskeytyksistd mutta sosiaaliset mediat kuten facebook, twitter,
youtube ym. ovat muita tiedottamiskanavia. Nailtd kanavilta ei kuitenkaan 10ydy kuin
promomateriaalia. Mielenkiintoisena poikkeuksena I6ytyy DTE Energy, jonka

nettisivustolla on erittéain toimiva kokonaisuus vikatiedotuksen osalta (kuva 2).

¥ | b uisit Other DTE Energy Web Sites
Residential Customers Business Customers DTE Energy Company
My Account | Billing / Payment | Save Energy Start/ Stop Service Problems / Safety Products / Programs | Contact Us
Sionin
outage Center I STORM UPDATE |
e A severe storm has disrupted service in the Detroit Edison service area
Report Street Light Probl
SHORSES s e e The last update was Wed Sep 07 2011 04:20:43 GMT+0300 (Suomen kesaaika)
Gas Leak
Saturday's storm impacted more than 120 000 customers. About 117,000 customers have been restored
b Safely 3,000 customers remain without power this evening, mostly in
¥ Theft/Fraud southeastem Oakland county, where there was significant tree ‘
amage.
b Tree Trimming 120,000 Customers without Power Fully Restored
Voltage Concerns
Questions / Complaints
B /-1 Report a Power Problem | Get Estimate Outage Map

4 Report your power problem or get an estimated
time of repair.

View interactive map of current power outages.

Mobile Outage Reporting N3y L Credits, Damages and Claims
Report a power outage or get a repair estimate 8 Getinfo on the MPSC senice reliability credit and
using your smart phone our claims policy

Safety Sian up for Storm Alerts
Safe portable generator operation and other » Get advance notice of severe weather by e-mail.
storm safety tips. \.“
Y
oy |

Kuva 2. Kuvassa "kriisiboksi” hirmumyrskyn aiheuttamista tuhoista.
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3 Kaukolampojarjestelméa

3.1 Yleista

Suomessa suurin osa rakennusten lammityksesta hoidetaan kaukolammdlla ja sen
markkinaosuus on noin 50 prosenttia. Nykyinen kaukolampéverkko on erittdin
luotettava ja vikoja on vuosittain erittain vahan. Vuosittainen vikakestoisuus on n. 1,5
tuntia per asiakas. Lampimdn veden saanti ja lammitys on nykypdivind usealle
itsestadnselvyys ja siksi on erittain tarkedd ettd asiakasta informoidaan ajoissa sen
keskeyttamisesta. Vahinko ei kulje kello kaulassa ja vikoja tapahtuu aina, jolloin on
syyta osata tiedottaa asiasta mahdollisimman asiallisesti. On ymmarrettava asiakasta ja
hénen tarpeitaan mutta kuitenkin tehokkaasti tiedottaa vian korjaamisesta ja lampiméan

veden palautumisesta.

Se mikd monelle asiaan perehtyneelle on itsestddnselvyys voi asiakkaalle olla taysin
uusi asia. Tama on syytd huomioida kun asiasta tiedotetaan kuluttajaa. On téarkeda
muistuttaa asiakasta siitd ettéd jos keskeytys on ollut kestoltaan pitka, [ampiman veden

saanti saattaa kestdd hieman vaikka kaukolampd olisikin kytketty takaisin.

Lain mukaan kaukolampoyhtié on velvollinen ilmoittamaan suunnitellut keskeytykset
asiakkaalle. Ongelmana on kuitenkin se, ettd4 yleensd asiakas on taloyhtio tai yritys
jolloin loppukayttajad ei suoranaisesti tavoiteta vaan tiedottaminen jaa asiakkaan
vastuulle. On kuitenkin huomattu ettd aina viesti ei kulje kuluttajalle asti, joten

monessa yrityksessa ryhdytty tiedottamamaan keskeytyksista itse.
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3.2 Nykyiset kaytannot

3.2.1 Puhelinpalvelu

Kuten olettaa saattaa puhelinpalvelun merkitys vikailmoitusten vastaanotossa on suuri.
Varsinainen asiakkaalle tiedottaminen kuitenkin harvoin tapahtuu puhelimitse.
Useimmiten korkean prioriteetin asiakkaista ollaan hyvin selvilla ja heitd voidaan
tiedottaa puhelimitse heti kun mahdollinen vika on tiedossa. Asiakastietorekisterin

yllapito ja paivittdminen on kuitenkin hankalaa ja siihen pohditaan jatkuvasti ratkaisuja.

Kaukolampopalveluiden tarjoajat toimivat usein samassa konsernissa sdhkon- ja
kaasunjakelijoiden kanssa jolloin vikapalvelunumero kaikkiin voi olla sama. Jos palvelu
on toteutettu ndain, voi soittaja ensin palveluun soitettuaan valita mille puolelle hén
haluaa puhelunsa ohjautuvan. Seuraavana on mahdollista valita alue, jolla vika on
ilmennyt. Tam& helpottaa huomattavasti asian etenemistéd asiakaspalvelussa, josta

puhelu voidaan ohjata valvomoon.

Toinen vaihtoehto on Call center. Puheluun vastaa ihminen, joka tilanteen arvioituaan
voi ohjata puhelun valvomoon. Molemmissa tapauksissa hydtynd on se ettd puhelut
ensin suodatetaan ja ndin valvomon henkilokunta pystyy keskittym&an olennaisimpaan

eli vian korjaamiseen.

Yrityksesta ja heidan puhelinpalvelustaan riippuen, asiakaspalvelulla/ Call centerilla on
yleensa hyvinkin tarkkaa tietoa asiakkaista tai heilld voi olla kaytdssédn sama
jarjestelmé kuin valvomossa, mikéa helpottaa oikeiden puheluiden suodattamisessa ja

asiakkaalle annettavan informaation tarkkuutta.
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3.2.2 Internet

Internet on tehokas ja reaaliaikainen kanava ilmoittaa vioista kaukolampodverkossa.
Tieto on helposti saatavilla ja suurhdirion sattuessa jotkin yritykset ovat ottaneet
kayttdon niin kutsutun “kriisiboksin”. Kriisiboksi nakyy yrityksen etusivulla ylalaidassa ja
linkista paasee eteenpdin tarkastelemaan lisatietoja suurhéiriostd. Normaalit vika- ja
keskeytystiedotteet I0ytyvat normaalisti linkin takaa etusivulta tai muutaman linkin

takaa vikatiedotesivulta.
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Kuva 3. Karttapalvelu. Kuva on otettu muutama tunti keskeytyksen paattymisesta.

Kaikki ennalta suunnitellut keskeytykset tulevat nettiin ja ne pysyvat nakyvilla yhtiosta
riippuen muutamista tunneista muutamiin péaiviin(kuva 3). Varsinkin kaukolampdverkon
osalta on hyva pitdéd ndma tiedot nakyvilla, silla lampo ei valttamatta palaudu saman
tien. Illmoitettuihin aikoihin on tosin yleensa lisatty hieman pelivaraa, tiedon

paikkansapitavyyden takaamiseksi.
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Ennalta suunnittelemattomat keskeytykset raportoidaan samalla tavalla kuin
suunnitellut ellei kyseessd ole nopea, ohi meneva vika, jolloin tiedottamista ei koeta

tarpeelliseksi.

Muutamalla asiakasyrityksella on talla hetkella kaytdossaan netissa karttapalvelu, josta
asiakas voi hakea joko osoitehaulla tai suoraan kartasta kohteen ja n&hda onko

kyseisella alueella vikoja tai keskeytyksia.

3.2.3 Jaettava tiedote

Kun kyseessd on ennalta suunniteltu keskeytys, niin varmasti téarkein ja suosituin
tiedotustapa on laputus. Yhtididen toimintatavat ovat kuitenkin erilaisia ottaen
huomioon ajan jonka sisalla asiakkaita informoidaan keskeytyksestda. Myos kanavat
joita pitkin laputus hoidetaan, vaihtelee yritysten kesken. Seuraavissa kappaleissa

kaydaan lapi muutamia eri toimintamalleja joita nykypaivana on kaytdssa.

Muutamat yritykset ovat ulkoistaneet tiedotteiden jakelun toiselle yhtidlle omien
resurssien sadstamiseksi. Tapa on huomattu varmemmaksi, tehokkaammaksi ja
nopeammaksi, silla laputus on erittdin paljon aikaa vievaa tyotd. Se kenelle tiedote
lahtee, on myds yrityskohtaista. Isannditsijad tiedotettaessa pyydetdan ilmoittamaan

kyseisen kiinteiston asukkaita, likkeenharjoittajia ja huoltoyhtitta(kuva 4).



Liite 1
16 (25)

Kayitépaikan tunnus: [ ]
Kayttopaikka: -
Kayttopaikan osoite: L. i

LAMMONTOIMITUKSEN KESKEYTYS

I <= ukolimpd Oy suorittaa edelld mainitun Iamménkayttépaikan
alueella kaukolampoverkon muutostdita. Tyon ajaksi joudumme keskeyt-
tamaan kayttopaikan lammontoimituksen. Keskeylys koskee my6s
[Ammintd kayttovetts.

Lamméantoimituksen suunniteltu keskeytysaika on

22.06.2011 kello 03:00 - 22,06.2011 kello 20:00

Pahoittelemme keskeytyksestd aiheutuvaa hairidta.

Pyydamme teitd iimoittamaan l[Ammontoimituksen keskeytyksesta Kiinteis-
tén asukkaille, likkeenharjoittajille ja huoltoyhtidlle.

Asiaa koskeviin tiedusteluihin vastaa,

Verkkomestari I
Kaukolampdterveisin

R =ukolampd Oy

I
Verkkopaallikko

Kuva 4. Kiinteistoihin jaettava keskeytysilmoitus.

Kriittisten  asiakkaiden kanssa pyritadn aina neuvottelemaan mahdollisista
keskeytysajankohdista puhelimitse silla voi olla elintarkeaa ettd kyseiseen kohteeseen
saadaan jatkuvasti kaukolampoa. Naissa kohteissa kuitenkin on melkein poikkeuksetta
kaksi syottoa jotta lampimén veden saanti voidaan luotettavasti taata. Suunniteltuja
keskeytyksia pyritédn muutenkin ajoittamaan lammityskauden ulkopuolelle seka

sellaisiin ajankohtiin jolloin niistéd on mahdollisimman vahan haittaa.



Liite 1
17 (25)

Se milloin asiakasta informoidaan suunnitellusta keskeytyksestd, vaihtelee eri yhtididen
vélilla. Kysymys on hankala silla asiakaskunta on hyvin vaihtelevaa ja mielipiteet néin
ollen sopivasta ajankohdasta vaihtelevat paljon. Asiakasyrityksissd asiaa on kuitenkin
pohdittu ja ilmoituksia suunnitelluista keskeytyksistd lahetetddn asiakkaille kahdesta

viiteen paivaan ennen keskeytysta.

Kortitus on henkilokohtaisempi versio laputuksesta. Kortituksen ideana on lahettda
kohteen jokaiseen kotitalouteen oma kirje/lappu, josta ilmenee keskeytyksen
ajankohta, syy, kesto ja lisatietoja kuten yhteystietoja. Tamakin palvelu on

paaasiallisesti.

3.2.4 Media

Suurhdirion sattuessa median rooli on suuri. Median avulla voidaan tavoittaa iso osa
asiakkaista tehokkaasti samalla kertaa. Radio, televisio ja lehdet ovat mainioita kanavia
tiedottaa ennalta suunnitelluista isoista keskeytyksistd ja suurista vikatilanteista.
Median kanssa tehdaan jatkuvasti yhteisty6ta, jolloin tiedottamisesta tulee tehokasta ja
nopeaa. Avoimuus ja positiivisuus ovatkin tarkeitd asioita kun tiedotetaan median

kautta.

Lehdissa ilmoittaminen on yleista jos keskeytysalueella on iso mé&ara asiakkaita. Myds
paikallisradioon ollaan yleenséa yhteydessa asiakkaiden tavoittamiseksi. Siltikin yleinen
tuntemus on se, ettd tieto ei aina valttamattd saavuta loppukéayttdjaa vaikka se olisi
montaa eri kanavaa pitkin annettu. NAma tiedotteet ovat aina hyvin tarkkaan mietittyja

vaarinkasitysten valttdmiseksi.

3.2.5 Sahkoposti

Talla hetkellda yhdessakaan yrityksessd ei ole palvelua, jolla loppukayttajélle
ilmoitettaisiin sdhkopostilla keskeytyksista tai vioista. Sen sijaan korkean prioriteetin
asiakkaille lahtee sahkopostiviesti mahdollisesta keskeytyksesta tai viasta.

Asiakkaiden on kuitenkin mahdollista itse ilmoittaa olevansa ns. kriittinen asiakas jolloin

sdhkopostiviestien vastaanotto on mahdollista.



Liite 1
18 (25)

3.2.6 Asiakaslehti

Yhtiosta riippuen lehti jaetaan kotitalouksiin noin 3-4 kertaa vuodessa. Jokaisella
kaukolampoyhtiolla ei kuitenkaan ole omaa asiakaslehtedan, silla monella yhti6lla on
yleinen asiakaslehti johon siséltyy sahko, kaukolamp0O tai/sekd kaukojaahdytys ja
maakaasu. Asiakaslehtien sisdltd on kuitenkin enemmdan asiakasneuvontaa kuin
varsinaista vikatiedottamista. Syy tdéhan on varmasti se, ettd on havaittu tiedottaminen

tehokkaammaksi kaytettdessa muita kanavia.

3.2.7 Tekstiviestipalvelu

Asiakasyrityksissa ei talla hetkella tiedoteta tekstiviestilld vioista tai keskeytyksista,
mutta korkean prioriteetin asiakkaiden kohdalle palvelu on kaytdssad parissakin
yrityksessa. Viesti l&htee aina vian sattuessa seka asiakkaalle ettd yrityksen sisdisessa
viestinnassa, silla valilla asiakas saattaa soittaa ensimmaiseen numeroon jonka l6ytaa,

jolloin on tarkeaa etta yrityksen sisélla ollaan tietoisia asiasta.

3.3 Kehitystyd

Kaukolampoverkkoyhtitissd pohditaan jatkuvasti ratkaisuja erilaisiin ongelmiin. Naista
ongelmista talla hetkella paallimmaisin on sellaisen asiakasrekisterin luominen, jolla
loppukéayttdja saadaan helposti tavoitettua. Ongelma ei kuitenkaan helppo ratkaista,
silla asiakkaat ovat usein taloyhti6itda tai yritystiloja, jolloin loppukayttdjan
tavoittaminen on vaikeaa. Myo6s kaukoluettavuus on koettu tarkeéksi kehitettdessa
kaukolampojarjestelmdd. Muutamassa yrityksessa tekstiviestipalvelu on kehitteilla tai

tulossa kayttdon lahiaikoina.
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3.3.1 Nykypéivana

Asiakastietorekisterin luominen sellaiseen muotoon jossa jokainen loppukayttaja nakyy,
on poikkeuksetta jokaisen kaukolampoyhtion tavoite tulevaisuudessa. Yksi vaihtoehto
on asiakkaan omatoiminen ilmoittautuminen jarjestelméaén mutta ongelma on siina
kuinka loppukayttajat saadaan ilmoittautumaan ja kuinka jarjestelméan padivitys

onnistuu.

Teknisesti kehityksen suunta on karttapalvelun ja tekstiviestipalvelun kehittdminen.
Joillain yrityksilla kriittisimmat saavat tekstiviestin ja sdhkopostin kun joissain sita
ollaan kehitteleméassa. Karttapalvelu tuntuu olevan monella kehityslistan kéarjessa ja

muutaman vuoden sisélla tdma palvelu [6ytyykin jokaiselta kaukoldampdverkkoyhtiolta.

3.4 Ennakoiva tiedottaminen

Tieto siité ettd loppukéayttdjad kuuluu kaukolampéverkkoon voi tulla monelle asiakkaalle
uutena, silla yleensa asiakas ei edes tieda miten heidan asuntonsa lammitetaan. Moni
saattaa luulla ettd heidan kiinteistonsa lammitetdan sahkolla. Nain ollen on erittain

tarpeellista tiedottaa asiakkaita kaukolampoveden ominaisuuksista.

Kaukolampdverkossa virtaava vesi varjataan yleensa vihreéksi, jotta mahdolliset viat on
helpompi havaita. Asiakkaita informoidaan veden véarjadmisestd yleensd Internetin
vélityksella yritysten nettisivuilla. My6s asiakaslehdissd saatetaan asiakasta muistuttaa

asiasta.

Asiakkaita kehotetaan ottamaan yhteyttd jos he havaitsevat vihreata vettd maastossa
tai kayttovedessa. Vihrea kaukolampdovesi ei ole vaarallista mutta sitd ei silti suositella
juotavaksi tai kdytettavaksi ruoanlaitossa silla se saattaa veden korkeasta lampétilasta
johtuen sisaltdd haitallisia bakteereja. Vihertavaa kayttovetta voi kuitenkin kayttaa
peseytymiseen ja astioiden- ja pyykinpesuun. Vihertdvan véarin ansioista vuodot
huomataan yleensd niin nopeasti ettd kaukolampoveden osuus kayttévedessa pysyy

matalana. Paaasiallisesti kaikki nAm@& tiedot on mahdollista 16ytéda Internetistd mutta
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my6s palveluntarjoajien puhelinpalvelun henkilokunta tiedottaa naistd asiakkaalle,

mikali yhteydenotto keskukseen tulee.

Kaukolampoverkko on hyvinkin erilainen séhkoverkkoon verrattuna mitad tulee vian
havaitsemiseen. Yrityksissa on varauduttu mahdollisiin vikatilanteisiin ja toimintamallit
on kehitetty vuosien saatossa mahdollisimman tehokkaiksi, jotta vika saadaan korjattua
nopeasti. Vian sattuessa syy ei valttamattd ole kaukoldampoyhtion vaan myos

asiakkaiden omat laitteet saattavat vioittua.

Asiakkaan ilmoitus maastossa olevasta vihreasta vedestd saattaa olla ensimmaéinen
tieto siitd ettd jossain on vika. Siksi jotkin yritykset ovat saattaneet palkita”
asiakkaitaan pienilla lahjoilla vikailmoituksesta. Pyyhe tai jokin vastaava pieni lahja voi
edesauttaa sitd ettd jatkossakin voidaan olettaa asiakkaiden ilmoittavan viasta

vikakeskukseen.

Vaikka asiakkaiden ilmoitukset ovatkin vikojen osalta tarkeitd, ei niistéa kuitenkaan olla
riippuvaisia. Jarjestelman jatkuva tarkkailu ja analysointi yleensa riittavat verkon
yllapitoon. Asiakkaiden tekemét ilmoitukset onkin usein rajattava ja suodatettava, jotta
vain tarpeelliset tiedot tulevat kayttokeskuksen tietoon. T&hén on pyritty kayttdmalla

Call center- ja asiakaspalvelutyyppisia ratkaisuja.

3.5 Ulkomaat

Selvityksen edetessa sovittiin etté vertaillaan suomalaista vikatiedottamista ulkomaihin.
Seuraavissa kappaleissa on vertailtu Suomea Ruotsiin, Isoon-Britanniaan, Saksaan ja
Yhdysvaltoihin. Resurssien saastamiseksi kyseisten maiden kaukolampoéyhtitihin on
tutustuttu Internetin valitykselld. Jotta vertailu olisi tehokasta, on seuraavissa

kappaleissa huomioitu potentiaalisimmat ja parhaimmat kaukolampdverkkoyhtiot.
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3.5.1 Tiedottaminen Ruotsissa

Vikatiedottaminen kaukolAmmon osalta on hieman parempi Suomessa kuin Ruotsissa.
Ero ei kuitenkaan ole valtava. Suomessa tiedottaminen on vain hieman nopeampaa,
silla erdallakin nettisivustolla sanottiin ettd ennalta suunnittelemattomat keskeytykset
tulevat nettiin vain arkisin kello 9-17. Puhelinpalvelu ja asiakaspalvelu palvelee
kuitenkin ympéari vuorokauden ja tiedot ennalta suunnitelluista keskeytyksista 16ytyvat
sivustolta normaalisti.

3.5.2 Tiedottaminen Isossa-Britanniassa

Tiedottaminen Isossa-Britanniassa painottuu p&aasiallisesti séhkopostin ja puhelimen
varaan. Sahkopostilla voi saada lisdtietoa palveluista tai vastauksen kysymykseen
mutta kovin reaaliaikaisesta palvelusta ei ole kyse. Puhelinpalvelusta todennakéisesti
ohjataan eteenpain jos kyseessa vikatilanne mutta erillista vikapalvelunumeroa eivét

yritykset asiakkailleen tarjoa.

3.5.3 Tiedottaminen Saksassa

Saksalainen vikatiedotusosaaminen rajoittuu lahinnd puhelinpalveluun, jonka numero
yleiselld tasolla I6ytyy helposti yritysten nettisivuilta. Tarjolla on my®ds mahdollisuus
sadhkoposti-ilmoittamiseen ja uutiskirjeiden tilaaminen onnistuu my6s napparasti
sdhkopostilla. Sosiaaliset mediat on otettu huomioon erittdin hyvin silld, yhdenkin

yrityksen sivuilta oli mahdollista jakaa sisaltoa yli 200 eri sosiaaliseen mediaan.

3.5.4 Tiedottaminen Yhdysvalloissa

Puhelinpalvelun merkitys ei ole kovin merkittdvd yhdysvaltalaisissa kaukolampd-
verkkoyhtidissda. Muutaman yrityksen etusivulla oli puhelinpalvelun numero, joka oli
toiminnassa 24 tuntia vuorokaudessa. Vastakohtana oli monta yhtiota, joiden sivuilta ei
[6ytynyt kuin mediaa varten yhteystietoja. Jonkinndkdéinen numero I6ytyy jokaiselta

palveluntarjoajalta ja ndistéd numeroista asiakkaat todennékoisesti ohjataan eteenpain.
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4  Termisto ja kieli

4.1 Termistdn merkitys tiedottamisessa

Kun tiedotetaan asiakkaille viasta, hairiosta tai keskeytyksestd, on tarpeen tarkkailla
tiedotteen ulkoasua ja sisaltod. Erittéain tarkedd on ilmaista asia niin, ettd se
ymmarretadn oikein. Tahan on panostettu jokaisessa energianalan yrityksessa ja

henkildstoa koulutetaan jatkuvasti, jotta tieto saadaan tehokkaasti kuluttajalle asti.

Yrityksien sisdlla opastetaan jatkuvasti myds urakoitsijoita siitd miten asiakkaita tulisi
puhutella. Tama on tarkeda silla ensimmainen kontakti asiakkaaseen syntyy kun
asentaja saapuu kohteeseen jossa vika on ilmennyt. Asentajia on perehdytetty
vastaaviin tilanteisiin ja erityisen tarkeaksi on koettu se, etté yritys puhuu niin sanotusti

yhdella suulla ristiriitaisuuksien valttamiseksi.

Oli kyseessa sitten median edustaja, yksityis- tai yritysasiakas on vitaalia olla antamatta
liian jyrkkid lausuntoja. Tapakoulutusta annetaan yritysten sisélla ja kyse onkin yleensa
siitd mita tehdaan ja mita valtetdan kun ollaan asiakkaan kanssa tekemisissa. Tarkeaa

on myds muistuttaa siitd, ettd vika saattaa mahdollisesti uusiutua.

Jokaisessa yhtiossd on oma yksikkdnsa jossa ndita asioita on mietitty tarkkaan ja
ammattitaitoisella porukalla mietitddn millainen tiedote eteenpdin annetaan. Varsinkin

kun kyse on isommasta keskeytyksesta tai vikatilanteesta.

4.2 Tiedottamiskielet

Selvityksessa oli tarkoitus huomioida eri kielet joilla tiedotus toteutetaan. Selvityksen
edetessd havaittiin, ettd asiakastiedotuskieli on pitkalti kiinni alueesta jolla toimitaan.
Varsinkin Lansi-Suomessa ruotsin kieli on tarked osan vaeston ollessa ruotsinkielisia.
Nailla alueilla tiedotteet toimitetaan sekd suomen ettd ruotsin kielella. Asiakaspalvelu

hoituu tiedottamisen joka osa-alueella molemmilla kotimaisilla kielilla.
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Englantia ei ole koettu tarpeelliseksi eika sitd ole asiakkaiden osalta toimesta my&skaan
toivottu. Pelkona on sekin etta lilan monella kielella tiedottamisella on vaara aiheuttaa
asiakkaalle informaatiodhky. Monen yrityksen nettisivut on kuitenkin mahdollista lukea
my6s englanniksi ja korkean koulutustason johdosta englanti luonnistuu
asiakaspalvelijoilta ja taman takia on mahdollista tarjota palveluita englanniksi vaikka

sita ei erikseen olisikaan ilmoitettu.

Tulevaisuudessa on mahdollista monipuolistaa palvelutarjontaa eri kielien muodossa,
varsinkin alueellisesti, mutta toistaiseksi siihen ei ole tarvetta. Kyseisessa asiassa
edetdén pitkalti asiakkaan toiveiden mukaan ja kun tarve niin vaatii, palveluita tullaan

kehittdmaan haluttuun suuntaan.
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5 Lopputulokset

Taman hetkinen taso keskeytys, vika- ja hairidtilanteiden asiakastiedottamisessa on
erittdin hyva. Suomalainen vikatiedottaminen kestédd helposti kansainvalistd vertailua
ollessaan parhaiden joukossa vuonna 2011. Kehitysta silmalla pitéen voidaan olettaa

ettd suomalainen vikatiedottaminen on kéarkijoukkoa myds tulevaisuudessa.

Selvityksen lopuksi oli tarkoitus luoda energia-alan yrityksille yhteinen suositus, jota
voidaan soveltaa keskeytys, vika- ja hairidtilanteissa. Seuraavissa kahdessa luvussa

ovat suositukset niin séhkoverkkoyhtidille kuin kaukolampoverkkoyhtidille.

5.1 Suositus

Puhelinpalvelu on erittdin téarked osa vikatiedottamista. Puhelinpalvelu tulisi toteuttaa
niin, ettd siitd on mahdollisimman paljon hyotyd. Nauhoite karsii noin 90% saapuvista
puheluista, joten puhutaan erittdin toimivasta tavasta. Nauhoitteen jalkeen asiakas
tulisi ohjata asiakaspalvelijalle, jolla on kdyttssdan jarjestelma josta selvida asiakkaan

tiedot ja verkon tila kohteessa.

Internet-palvelun tulisi olla selked, riippumatta siitd onko asiakas harjaantunut
tietokoneen kayttdja vai ei. Selkedt linkit ja toimintaohjeet helpottavat palvelun
kayttod. Sisallon tulisi olla monipuolinen ja kattava mutta kuitenkin kategorisoitu niin
ettd tarvittavat tiedot I6ytyvat helposti. Havainnollistavat esimerkit helpottavat tiedon

omaksumista eikd ennakoivaa tiedottamista tule suinkaan véaheksya — painvastoin.

Mobiilipalveluiden tulisi niin ikaan olla kattavat ja helppokayttoiset. Alypuhelinten
maard kasvaa jatkuvasti joten nditd varten suunnatut palvelut olisi toteutettava
kayttajaystavallisiksi, jotta niistd saadaan taysi hy6ty irti. Tekstiviestipalvelu on hyva

lisé vikatiedottamiseen ja se luo kuluttajalle dynaamisen kuvan yrityksesta.
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Laputus toimii parhaiten kun jokaiseen laskutusosoitteeseen tulee ilmoitus 2-3
arkipaivdd ennen keskeytysta. Tiedotteen sisallon on hyva olla lyhyt ja ytimekéas seka

siséltda yhteystiedot lisatietoja varten.

Median kanssa tytskentely on suotavaa varsinkin isommissa keskeytys ja
vikatilanteissa. Kun median kanssa toimitaan niin varsinkin aluekohtaisuus ja

saannolliset ilmoitukset lisdavat vikatiedotteen omaksumista.

Asiakaslehdet ovat erinomainen kanava ilmoittaa asiakkaalle tapahtuvista muutoksista
mutta vain pitkalla aikavalilla. Lehtien mukana olisi hyva olla aika ajoin
yhteystietotarroja teknisiin tiloihin, yhteystietoja sek& vinkkeja ja neuvoja mahdollisiin

keskeytys- tai vikatilanteisiin.






