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Esipuhe

Digitalisaatio on ajankohtainen, koko yhteiskuntaa koskettava ilmié. Digitalisaatiolla vii-
tataan tassa yhteydessa taloudelliseen ja yhteiskunnalliseen muutosprosessiin, joka on
seurausta tieto- ja viestintatekniikan (ICT) kehityksesta. Vesihuoltolaitoksen nakokul-
masta digitalisaatio on paljon muutakin kuin lomakkeiden sahkoistamista. Yksi digitali-
saation tavoitteista on parantaa asiakaskokemusta, tehostaa toimintaa ja karsia turhia
tyétunteja. Vesihuoltolalla on selkeasti tunnistettu, ettéd toimialakohtaisten digitaalisten
asiakaspalveluratkaisujen malli puuttuu.

"Vesihuoltolaitoksen digitaaliset asiakaspalveluratkaisut — Hyva tapa toimia” -hankkeen
tavoitteena oli maaritelld vesihuoltolaitoksille toimintakaytantoja, joilla asiakaspalvelutoi-
mintojen sahkoistaminen voidaan ottaa haltuun. Toimintakaytantoja on kirjattu hankkeen
yhteydessa tuotettuihin ohjeistuksiin. Hankeen avulla on pyritty tukemaan myds valmis-
teilla olevaa vesihuoltolaitosten digistrategiaa tuottamalla asiakaspalvelun osalta konk-
reettisia tyokaluja vesihuoltolaitosten kayttoon.

Digitalisaatio asiakaspalvelussa koskee vesihuoltolaitoksia kokoluokasta riippumatta.
Vesihuoltolaitokset hyotyvat hankkeen tuloksista erityisesti siten, ettd jokaisella laitok-
sella ei tarvitse yrittdaa kehittda erilaisia kaytantdja ja toimintamalleja itsekseen, vaan
alalle on pyritty I0ytamaan yhteistydssa ja kustannukset jakaen parhaat kaytannaét, joita
erikokoiset laitokset voivat tarpeensa mukaan ottaa kayttoon.

Tama raportti koostuu seitsemasta varsinaisesta osasta hankkeen osatehtavien mukai-
sesti. Raportin toisessa luvussa kasitelladn suomalaisten vesihuoltolaitosten digitaalisia
asiakaspalveluratkaisuja. Raportin kolmannessa luvussa keskitytaan vesihuoltolaitosten
digitaalisiin asiakaspalveluratkaisuihin kansainvalisella tasolla. Neljannessa luvussa tar-
kastellaan digitaalisia asiakaspalveluratkaisuja sahkéliiketoiminnassa. Viidennessa lu-
vussa luodaan katsaus vesihuoltolaitoksille suunnattuihin digitaalisten asiakaspalvelu-
ratkaisujen ohjeisiin ja malleihin, joita luotiin tdman hankkeen yhteydessa. Raportin kuu-
dennessa luvussa keskitytddn ohjemateriaalin tuottamiseen asiakkaille, ja seitseman-
nessa luvussa kasitelldadn ehdotuksia digitaalisten asiakaspalveluratkaisujen jatkuvan
kehittdmisen toimintamalliksi. Raportin viimeisessa luvussa selostetaan tydssa tehdyt
johtopaatokset seka ehdotukset jatkotoimenpiteiksi.

Hanketta varten perustettiin ohjausryhma, johon kuului osallistuvien vesihuoltolaitosten
edustajien lisdksi edustajat Vesihuoltolaitosyhdistyksestd. Hankkeen ohjausryhmaan
kuuluivat seuraavat henkil6t:

Sara Alanara Oulun Vesi

Juha Heininen (05/2019 alkaen) Turun Vesihuolto Oy
(Anders Ostrém 05/2019 asti)

Katri Henttonen Vesilaitosyhdistys
Susanna Huotari Riihimaen Vesi
Paula Korkeamaki Nivos Vesi

Kari Koskelvuo Tampereen Vesi
Tapio Lankinen Hyvinkaan Vesi
Tuija Loppi-Hakamaki Helsingin seudun ymparistopalvelut
Juha Santtila Seinajoen Vesi
Anneli Tiainen Vesilaitosyhdistys

Hankkeen konsulttina toimi POyry Finland Oy, josta hankkeeseen osallistuivat seuraavat
henkilot:



Essi Huntus Pdyry Finland Oy

Nasti Korhonen Poyry Finland Oy

Juha P. Leinonen Pdyry Management Consulting
Oy

Eero Makkonen Poyry Finland Oy

Heidi Rauhamaki Pdyry Finland Oy

Terhi Renko Poyry Finland Oy

Vesihuoltolaitoksille suunnattuja digitaalisten asiakaspalveluratkaisujen
ohjeita ja malleja suunniteltiin hankkeen yhteydessa jarjestettyjen pienryh-
matydpajojen pohjalta. Pienryhmatyopajojen fasilitaattorina ja mukana oh-
jeita ja malleja luomassa oli:

Mikko Nurmi Gofore Oy

Digitaalisten asiakasratkaisujen ohjeita ja malleja luomassa seka digitaa-
listen asiakaspalveluratkaisujen jatkuvan kehittdmisen toimintamallia ide-
oimassa oli myds:

Heikki Malmlund Gofore Oy

Lisaksi haluamme Kiittda kaikkia niitd henkil6ita, jotka osallistuivat hank-

keen yhteydessa jarjestettyihin pienryhmatydpajoihin, haastatteluihin seka
kyselyihin.
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1 JOHDANTO

Digitalisaatio® ja sen mukanaan tuoma muutos puhuttaa laajasti vesihuoltolaitoksilla ym-
pari Suomen. Asiakkaiden eli kuntalaisten, kiinteistdjen ja yritysten seka yhteistyokump-
panien asettamat uudenlaiset vaatimukset kohdistavat muutospainetta kaikkiin yhteis-
kunnallisiin toimijoihin. Kuntaorganisaatiossa osaaminen kasvaa, ja uusi sukupolvi tuo
mukanaan uusia toimintatapoja. Muutokseen vesihuoltolaitoksia kannustaa niin yhteis-
kunnallinen kehitys kuin toimintaymparistdéssa tapahtuva sukupolvenvaihdos. Digitaalis-
ten palvelujen ja kaytantdjen kehittaminen vesihuoltolaitoksilla on valttamatonta myoés
siksi, etta tulevaisuuden tydntekijat ovat kasvaneet tietoyhteiskunnassa. Rekrytoitavat
henkilot odottavat voivansa kayttaa ja soveltaa sahkoisia valineitd myos tydossaan. Vesi-
huoltoalalla on kuitenkin selkeasti tunnistettu, ettad toimialakohtaisten digitaalisten asia-
kaspalveluratkaisujen malli puuttuu.

Viestinnan muodot kehittyvat enenevassa maarin visuaalisempaan suuntaan. Digitaali-
sia viestinnan sisaltéja kehitettdessa on kiinnitettava paljon huomiota myds kuvallisen
ilmaisun yksikasitteisyyteen. Vesihuollon palvelu on l1ahes identtinen asiakkaan nakokul-
masta laitoksesta toiseen. Vesihuoltolaitoksilla olisikin hyodyllista olla yleisimmista vies-
teistd yhtenainen kaytanto, koska palvelujen kayttajat liikkkuvat paljon ja esimerkiksi hai-
ridtilanteessa tiedotteiden ja muun viestinnan nopea ymmartaminen on ensiarvoisen tar-
keaa.

Tekniikka ja laitekanta ovat kiivaassa kehitysvaiheessa sahkoisessa muodossa olevien
tietojen kasittelyn kannalta. Esimerkiksi etaluettavien vesimittarien tekniikka on kehitty-
nyt, hinnat ovat hieman laskeneet ja toiminnallisuudet ovat kehittyneet Ilyhyessa ajassa
viime vuosina. Vesihuoltolaitoksilla muutos mekaanisista mittareista aidosti etaluettaviin
mittareihin on merkittdva muutos, jonka mahdollistamiseksi on maariteltava ja sovittava
palvelusisaltoja ja toimintakaytantoja, joita ei aiemmin ole ollut kdytossa. Jotta tiedot saa-
daan siirtymaan laskutusjarjestelmaan, tulee neuvotella ja sopia monen erilaisen toi-
mialan edustajan kanssa: mm. etdluettavien mittareiden laitevalmistajan, tietoliikenne-
operoijan, ohjelmistotalon, julkaisujarjestelma- ja tietojarjestelmatoimittajan. Tahan tarvi-
taan uusia valmiuksia.

Vesihuoltolaitosten asiakkaat kayttavat laajasti muiden yhteiskunnan toimijoiden palve-
luja ja ovat monelta osin tottuneet asioimaan sahkdisesti. Asiakkaat odottavat palveluti-
lanteelta entistd enemman joustavuutta, mukavuutta ja avoimuutta ja vahemman byro-
kratiaa. Myds vaatimukset saada henkilokohtaista, itselle raatalditya palvelua itse valit-
semanaan ajankohtana ovat kasvussa.

Tietotekniikka ja sahkdiset jarjestelmat eivat kuitenkaan yksinaan riitd parantamaan asia-
kaskokemusta, vaan tarvitaan myds toiminnan, prosessien ja osaamisen kehittdmista.

! Digitalisaatiolla viitataan tissd yhteydessi taloudelliseen ja yhteiskunnalliseen muutosprosessiin, joka
on seurausta tieto- ja viestintatekniikan (ICT) kehityksesta.



2 DIGITAALISET ASIAKASPALVELURATKAISUT SUO-
MALAISILLA VESIHUOLTOLAITOKSILLA

2.1 YLEISESTI

Suomalaisten vesihuoltolaitosten digitaalisia asiakaspalveluratkaisuja selvitettiin tammi-
helmikuussa 2019 laitosten internet-sivujen, kyselylomakkeiden ja puhelinhaastattelui-
den avulla. Vastauksia saatiin yhteensa 16:sta suomalaiselta vesihuoltolaitokselta. Var-
sinaisten kyselyiden ja haastatteluiden lisaksi selvityksen yhteydessa kaytiin l1api useiden
laitosten verkkosivuja. Raportin seuraaviin alalukuihin on koottu selvityksen pohjalta
nousseita teemoja vesihuoltolaitosten digitaalisista asiakaspalveluratkaisuista.

2.2 SAHKOISET ASIAKASSIVUT

Muutama suomalainen vesihuoltolaitos tarjoaa asiakkailleen sahkoisia asiakassivuja.
Esimerkkeja ovat muun muassa Lempaalan Veden “Vesitili’, Lahti Aquan “Minun
Aquani” (Kuva 1) sekd Tampereen Veden "Online-palvelu”. Asiakassivuille kirjaudutaan
joko suomi.fi -palvelun kautta (vahva tunnistautuminen), kayttépaikan ja vesimittarin nu-
meron kautta tai asiakas- ja kayttépaikkanumeron kautta.

LAHTIAQUA-Minun Aquani

Minun Aquani on Lahti Aquan asiakkaiden oma sahksinen asiointipalvelu,

Minun Aquani — Asioi joustavasti verkoxsa Kirjaudu sisién

joka on suunniteltu helpottamaan asiakkaan asioimista Lahti Aquan

kanssa. Minun Ag

assani voit tarkastella sopimus-, laskutus- jz

\ Yksityisasiakkaat »
kulutustietojasi. Voit myds ilmoittaa vesimittarilukeman seka tarvittaessa \ Kirjautumin an S

2n Suomi.fi-

tiedot omistajan tai vuokra

aisen vaihtumisesta. Lisaksi voit jattaa

asiakaspalveluumme yl yynnon. Kirjautumalla palveluumme,

=2, el aEm R el L s \ ‘ Isannoitsijat ja yritysasiakkaat »

hmw PRRREE e ﬁ
Kuva 1. Lahti Aquan sahkoiset asiakassivut (https://minun.lahtiaqua.fi/, 2019)

loydat kayttopaikkasi tiedot reaaliaja

Asiakassivujen kautta vesihuoltolaitokset tarjoavat mahdollisuuden esimerkiksi:
- Vesimittarilukeman ilmoittamiseen
- Palautteenantoon ja yhteydenottoon
- Liitoskohtalausunnon tilaukseen
- Omistajanvaihdosilmoituksen tekemiseen
- Kulutushistorian esittdmiseen
- Laskujen (maksetut, tulevat) seka sopimusten tarkasteluun
- Yhteystietojen vaihtoon

Tieto siirtyy vesihuoltolaitoksen asiakastietojarjestelmaan joko automaattisesti rajapin-
tojen kautta tai manuaalisesti.

2.3 VESIMITTARILUKEMAN ILMOITUS

Lahes kaikilla vesihuoltolaitoksilla on kaytdssaan sahkdinen kanava vesimittarilukeman
ilmoittamiseen (Kuva 2). Palvelun kautta asiakas voi usein myds tarkastella
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vedenkulutuksen historiatietoja sekd muuttaa laskutusosoitetta. Palvelu on useimmiten
kytketty laitoksen asiakastietojarjestelmaan (sama jarjestelmatoimittaja), ja mittariluke-
mailmoitukset siirtyvat joko automaattisesti asiakastietojarjestelmaan taikka vesihuolto-
laitoksen tekeman "massa-ajon” kautta.

Avaa Kulutus-Web tasta linkista >

(Huom! Jos kiinteistd6n on jo vaihdettu etaluettava vesimittari, 8lkaa syottakd mittarilukemia Kulutus-
Webin kautta.)

NOKIAN VESIOY VESI- JA JATEVESILASKUTUS
Harjukatu 21,37100 NOKIA Laskunnumero Paivamaara
Puh. 0401404 200
Erapaiva Viivastyskorko
> Mittarin numero Asiakasnumero
Vuosikulutusarvio Kulutuspaikan numero

Kiinteiston osoite

Huomautusaika Viivastysmaksu/Maksukehotus

Kuva 2. Vesimittarilukeman ilmoitus vesihuoltolaitoksen verkkosivujen kautta
(https://lwww.nokianvesi.fi/kulutus-web/, 2019)

Kirjautuminen palveluun vaihtelee. Suurimmalla osalla laitoksista palveluun kirjaudutaan
kayttdpaikan- ja asiakasnumeron perusteella, mutta osalla on kaytéssaan tunnistautu-
minen suomi.fi -palvelun kautta eli kirjautuminen tehdaan esimerkiksi pankkitunnusten
avulla (vahva tunnistautuminen).

Vesihuoltolaitoksen listasivat seuraavia hyotyja vesimittarilukeman ilmoittamisesta sah-
kdisen kanavan kautta:

Nopeuttaa ja helpottaa vesihuoltolaitosten laskutustyéta

Vesimittarilukema ilmoitetaan arviolta useammin, mikali asiakas kayttaa digitaa-
lista palvelua

Palvelusta on saatu kiitosta etenkin isannditsijoilta, joiden vastuulla on ilmoittaa
useamman kulutuspaikan vesimittarilukemat

Historia- ja laskutustietojen nakyvyys vahentaa yhteydenottoja asiakaspalveluun
Vesihuoltolaitoksen listasivat seuraavia haasteita vesimittarilukeman ilmoittami-
sesta sahkdisen kanavan kautta:

Asiakkaat ovat l16ytédneet heikosti palvelun markkinoinnista huolimatta. Suurin
osa ilmoituksista tehdaan edelleen kirjeitse (vesihuoltolaitoksen lahettamassa
palautuskuoressa) tai puhelimitse

Jotkut asiakkaat ovat kokeneet kulutuspisteen numeroon perustuvan kirjautumi-
sen hankalaksi ja ovat toivoneet, etta kirjautuminen olisi mahdollista verkkopank-
kitunnuksien avulla

Tiedonsiirto laskutusohjelmaan joudutaan joissain tapauksissa tekemaan viela
manuaalisesti (csv-tiedostona)

Henkilbtietojen suojasta (GDPR) on pidettava huolta
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2.4 HAIRIOILMOITUSTEN TEKSTIVIESTIJARJESTELMA JA
HAIRIOKARTTA

Useilla vesihuoltolaitoksilla on kaytdssaan tekstiviestijarjestelma hairiotilanteista ilmoit-
tamista varten. Osa laitoksista hyddyntaa tekstiviestijarjestelmaa pelkastaan hairiotilan-
teista ilmoitettaessa, osa myds muun muassa suunnitelluista katkoksista ja saneerauk-
sista seka viemarin savutuskokeista ilmoitettaessa. Jarjestelmaan voidaan luoda val-
miita tiedotepohijia erilaisista hairidtilanteista tiedottamista varten. Tekstiviestien [&hetyk-
sen lisaksi jarjestelmassa voi olla mahdollisuus vastaaja-/aaniviestin julkaisemiseen, hai-
rididen esittdmiseen kartalla seka hairidilmoituksen julkaisemiseen vesihuoltolaitoksen
sosiaalisen median kanavilla.

Hairidilmoitusten tekstiviestijarjestelmat on toteutettu paasaantdisesti kahdella eri ta-
valla. Joko laitokset ovat keranneet asiakkaiden puhelinnumerot ja vieneet ne asiakas-
tietojarjestelmaan tai ulkopuolinen palveluntarjoaja (esim. UMS) on kerannyt asukkaiden
puhelinnumerot puhelinoperaattoreilta tai numeropalvelusta (Kuva 3). Jalkimmaisessa
vaihtoehdossa vesihuoltolaitos ei sdilyta asiakkaiden puhelinnumeroita asiakastietojar-
jestelmassa, vaan hairidtiedote Iahetetdan automaattisesti alueelle rekisterdityihin puhe-
linnumeroihin, kun vesihuoltolaitos on rajannut hairidalueen kartalta ja hyvaksynyt viestin
Iahettamisen. Mikali asiakkaiden on itse ilmoitettava puhelinnumeronsa tai kayttépaik-
kansa numero, on asiakkaiden tavoitettavuus ollut melko huono.
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Hairiotiedotteet tekstiviestilla

lmoitamme tekstiviestilld sek3 akillisistd ettd ennakoiduista vedenjakelun hiiridtilanteista. Tekstiviest
nopeuttaz tiedomvlitystd asukkaille ja ennakoiduissa tilanteissa helpoltaa varautumista vesikatkoon.
Hiriiiilanteiden tarkat sijainnit paivitetidn sivustoltamme |Gvtyviin hdimikartiaan.

|arjestelmain tallennettufa numeroita of kivtetd muuhun kuin hairittedotamiseen eik3 niitd luovatata
eleznpdin.

IImoita salainen tai tydnumero palveluun

Jios simulla on tavallinen [ittvms, joka lEvtyy numerotiedustelusta, sinun ef tarvitse [is3td numenoasi
jarjestelmagn.

o Toimi ndin:

Siimry asiakasportaliin: hitpse/ihsvesi.ums-asiakasportaali.fi/

Tilaa PIM-koodi syiittimslld pubelinnumenosi tai sihkipostisi niille varatiuibin
kenltiin.

Sivulle ilmestyy kenttd, johon padset saamasi PIM-koodin syGitamain ja
kirjautumaan palveluun.

Saat PIt-koodin joko tekstiviestilli tai s3hkipostitse.

HUOMA! Saamasi PIN-koodi on istuntokohtainen. Aina, kun haluat paivitEs tietojasi,
tules sinun tilata wusi koodi jirjestelmsts.

t3man jilkeen “Etsi osoite”-painiketta ja timan jElkesn valitse oikea osoite alla
olevasta ikkunasta. Huomaa, i3 jirjestelmi ei wnne rappu- tai huoneistokohtaista
osoitetta eli kofiosoittessesn syitetian vain kadunnimi ja tzlonnumero. Faina lopuksi
“latka” -painiketta. Kun tiedot ndkyvit roudulla oikein, voit poistua ikkunasta
valitsemalla "LOHG OFF" oikeasta ylinurkasta.

Voit kotiosoitteen lisdksi tilata osoitteen lisddmisen vhteys
koskemaan esimerkiksi topaikan tai omaisen osoitelta.

Falvelun kauwlita voit myds
jirjestelmastimme ruksaamalla kohdan Ot tiodon:

i tietojasi tai poistaa tietosi

Kuva 3. Esimerkki vesihuoltolaitoksen verkkosivuilta 16ytyvasta ohjeistuksesta hairioil-
moitusten tekstiviestijarjestelmaan liittyen (https://hsvesi.fi/lhenkiloasiakkaat/tekstiviesti-
jarjestelmal/, 2019)
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Useilla laitoksilla hairidilmoitusten tekstiviestijarjestelma on kytketty karttaesitykseen, jol-
loin tieto hairidtilanteesta saadaan myos visualisoitua laitoksen kartalle. Hairiokartta toi-
mii esimerkiksi siten, etta vesihuoltolaitoksen paivystdjat julkaisevat tiedot hairidista ver-
kostotietojarjestelman kautta.

Vedenjakelun hairiétilannekarttojen lisdksi joidenkin vesihuoltolaitosten verkkosivuilta
I6ytyy kartta kdynnissa olevista tai tulevista tydmaista seka jo ratkaistuista "ongelmista",
kuten tehdyista saneerauksista ja ratkaistusta vedenjakelun hairidtilanteista (Kuva 4).

X

Vesi samentunut tai paine alentunut
Tapahtuma: Sameus tai alentunut paine
Qzoite: Yli-li

Lis&info: Yli-lin alueen vesijohtoverkossa
saattaa ilmet3 painesnalenemas kirkonkylan
vesilaitoksen saneeraustydstd johtuen vk 25
- 44 yElizend aikana.

Vesijohtoverkostojen korjaus- ja huohotdiden
takia veden laatu voi tilapisesti huonontua
saostumien vucksi. Saostumat poistuvat
nopeasti juoksuttamalla vetta hanasta. Myds
veden vari saattaa muuttua. Varjaytymasta
huolimatta vesi =i ols terveydelle vaarallista,
mutta se voi varjata vasleas pyvkkia.

Mikali saostumat eivat poistu vetta
juoksuttamalla, voit olla yhteydesss arkisin
#—15.30 Oulun Veden asiakaspalveluun, puh.
Nyby 0& 558 43800 ja muina aikeina numeroon
Y 044 703 3800.
Olhava
Siirry alueelle

Turtinen

Arkala

Ylikiiminki

Kontiokosk Al

Kuva 4. Esimerkki hairidtilannekartasta (https://kartta.ouka.fi/keskeytyskartta/?langu-
age=fin, 2019)

2.5 ASIAKASTIETOJARJESTELMA

Vesihuoltolaitosten digitaaliset asiakaspalveluratkaisut ovat useimmiten tavalla tai toi-
sella kytkdksissa laitosten asiakastietojarjestelmiin. Talla hetkella laitokset kokevat, etta
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nykyisin kaytdssa olevat asiakastietojarjestelmat eivat useinkaan ole tarpeeksi joustavia
digitaalisten asiakaspalveluratkaisujen laajamittaisemmalle kayttédnotolle.
Vesihuoltolaitoksilla on kaytdssa esimerkiksi seuraavia asiakastietojarjestelmia:
- Aqua
Vesikanta Plus
Vesitieto
Solteq
Kuntax (KuntaPro)

Vesihuoltoalalla eletddan murrosvaihetta asiakastietojarjestelmien suhteen. Useat hank-
keen yhteydessa haastatelluista vesihuoltolaitoksista ovat vaihtamassa jarjestelmansa
uuteen, suunnittelevat jarjestelman vaihtamista tai ovat juuri vaihtaneet jarjestelmansa
uuteen jarjestelmaan. Asiakastietojarjestelman vaihtoon liittyen haastatellut laitokset pi-
tivat haasteena, ettd asiakastietojarjestelmien tarjoajat eivat useinkaan tarjoa kattavia
online-palvelujen "paketteja”, vaan vesihuoltolaitosten on osattava raataléida halua-
mansa palvelut useiden eri palveluntarjoajien valikoimista. Tama edellyttda vesihuolto-
laitoksilta tietotaitoa ja resursseja, joita usealla laitoksilla ei ole.

2.6 MUUT ONLINE-PALVELUT

Edellisissa luvuissa lueteltujen digitaalisten asiakaspalveluratkaisujen liséksi vesihuolto-
laitoksilla on kaytdssaan useampia yksittaisia online-palveluja. Tallaisia ovat esimerkiksi:

- Mahdollisuus palautteen antoon

- limoitus hairittilanteesta

- FErilaisten lomakkeiden tayttaminen (esim. omistajanvaihdos, liitoskohtalausun-

non tilaus)

- Liittymismaksulaskuri

- Rakennusluvan kasittely

- Sahkoinen asiakaslehti

- Sahkoinen allekirjoitus

- Chat-palvelu

- Verkkokauppa

- Sosiaalinen media: Facebook, Twitter, Instagram

Haastatellut laitokset totesivat online-palvelujen vahentavan asiakaspalvelun kuormi-
tusta ja mahdollistavan asiakaspalvelun resurssien kohdentamisen muualle. Online-pal-
velut myds helpottavat asiakkaiden asiointia laitoksen kanssa.

2.7 LAITOSTEN TOIVEITA DIGITAALISIIN ASIAKASPALVELU-
RATKAISUIHIN LIITTYEN

Hankkeen yhteydessa haastatelluilla vesihuoltolaitoksilla oli seuraavia toiveita laitosten
tuleviin digitaalisiin asiakasratkaisuihin liittyen:
- Sahkoisen allekirjoituksen kayttéonotto
- Mahdollisuus online-vedenkulutustiedon tarjoamiseen asiakkaille
- Liitoskohtalausunnon ja vesimittareidenvaihtotyén sahkdinen ajanvarauskalen-
teri seka asiakkaille tehtavan tyon kuittaus esimerkiksi maastosta késin suoraan
mobiililaitteella, josta tieto siirtyisi edelleen suoraan asiakastietojarjestelmaan ja
laskutukseen
- Vuorovaikutteisemmat jarjestelmat asiakkaiden kanssa
- Manuaalisen ty6n poistuminen tiedonsiirron rajapinnoista
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2.8 YHTEENVETO JA SUOSITUKSET

Suomalaisilla vesihuoltolaitoksilla yleisimmat olemassa olevat digitaaliset asiakaspalve-
luratkaisut ovat kulutuslukeman ilmoittaminen seka hairidtekstiviestipalvelu. Useilla
haastatteluista laitoksista oli vahva tahtotila erilaisten online-palvelujen kehittdmiseen,
mutta talla hetkelld laitosten nykyiset asiakastietojarjestelmat rajoittavat palvelujen tar-
joamista.

Sekad kansainvalisten ettd suomalaisten laitosten tarkastelun perusteella "modernein”
palveluratkaisu on tarjota asiakkaille online-palveluja erillisen asiakassivuston/-portaalin
kautta (erityisesti palvelut, joissa lahetetaan tietoja laitokselle). Kun kerataan tietoa asi-
akkaista tietoturvasta seka henkildtietojen suojasta (GDPR) on pidettava huolta (mm.
tietosuojaseloste). Erillista rekisterditymista online-palveluun ei pidetd hyvana (kirjautu-
mistiedot unohtuvat), parempi esim. pankkitunnuksilla vahva tunnistautuminen
(suomi.fi).

Kaupungit/kunnat vaativat digitalisaatiota ja kehittavat omia jarjestelmidan, minka vuoksi

vesihuoltolaitoksen on suositeltavaa yhtenaistaa kaytantdja ja palveluita kaupungin
kanssa.
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3 DIGITAALISET ASIAKASPALVELUTARKAISUT UL-
KOMAISILLA VESIHUOLTOLAITOKSILLA

Ulkomaisten vesihuoltolaitosten digitaalisia asiakaspalveluratkaisuja selvitettiin laitosten
internet-sivujen ja kyselylomakkeiden avulla. Ulkomaalaisille laitoksille suunnattuun ky-
selylomakkeeseen saatiin nelja vastausta.

Digitalisaation ja tarjottujen digitaalisten palvelujen taso ja maara vaihtelee selvasti. Ky-
selyn ja vesihuoltolaitosten verkkosivujen perusteella ulkomaiset vesihuoltolaitokset ei-
vat kuitenkaan ole selkeasti suomalaisia vesihuoltolaitoksia edella digitaalisten asiakas-
palveluratkaisujen kehittdmisessa, joskin laitosten verkkosivut vaikuttavat hieman koti-
maisten laitosten verkkosivuja kayttajaystavallisemmiltd. Useat laitokset tarjoavat asiak-
kaille esimerkiksi:

- Mahdollisuuden luoda oma kayttajatili, jonka kautta asiakas voi hoitaa asioita
(mittarilukeman ilmoitus tai tarkistus, sopimukset, laskujen maksu ja tarkastelu..)

- Jonkinlaisen kanava suunnitelluista hairidista kertomiseen asiakkaille seka mah-
dollisuus asiakkailla ilmoittaa havaitusta hairidsta vesilaitokselle

- Mahdollisuuden selvittda paikallista vedenlaatua

Kuviin 5-7 on koottu esimerkkeja ulkomaisten vesihuoltolaitosten digitaalisista asiakas-
palveluratkaisuista.
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For information on an exceedance, click on the number listed in the exceedance column in the table.

Download Report as PDF

Kuva 5. Asiakkaille tarjottava vedenlaatupalvelu (https://www.water.ie/water-supply/wa-
ter-quality/, 2019)
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How can we help you today?

Popular tasks

> :

Manage your account Tell us you're moving Pay your bill
home

Report and understand

S 9 D

Report a problem Understand your bill View all problems

Kuva 6. Esimerkki asiakkaille tarjottavista verkkopalveluista (https://www2.thameswa-
ter.co.uk, 2019)
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Kuva 7. Julkisten juomavesipisteiden paikannussovellus (http://eaudeparis.fr/carte-des-
fontaines, 2019)
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4 DIGITAALISET ASIAKASPALVELURATKAISUT SAH-
KOLIIKETOIMINNASSA

4.1 YLEISESTI

Vesihuoltolaitosten digitaalisten asiakaspalvelujen kehittdminen vertautuu monelta osin
sahkoliiketoiminnassa jo toteutettuihin digitaalisten palveluiden kehitykseen, joka on osin
tapahtunut lainsaadannon velvoitteiden johdosta. Sahkaliiketoimintojen kehityspolkua
kuvataan seuraavissa alaluvuissa.

4.2 TAUSTAA SAHKOLIIKETOIMINNASSA

4.2.1 Asiakaspalveluratkaisujen kehittamisen lahtokohdat

Sahkoliiketoiminnassa asiakaspalveluratkaisujen kehittdmisen l1ahtékohdat ovat erilaiset
eri sahkdliiketoiminnoissa. Sahkdliiketoiminta sisaltda seka kilpailulle avointa markki-
naehtoista liiketoimintaa ettd luonnollista monopoliliketoimintaa. Sahkéverkkotoiminta
on luvanvaraista ja hyvin yksityiskohtaisesti sdanneltya liiketoimintaa, joka halutaan ra-
jata entista tarkemmin puhtaisiin monopolitoimintoihin. Sdhkdkauppa on ei-luvanvaraista
markkinaehtoista ja erittdin kilpailtua liiketoimintaa. Se koostuu sdhkontuotannosta ja
sahkonmyyntiliiketoiminnoista.

Kaynnissa oleva sahkdomarkkinoiden murros nakyy siirtymana keskitetysta sahkojarjes-
telmasta kohti hajautetumpaa ja vahapaastoista sahkojarjestelmaa. Vaikutukset heijas-
tuvat voimakkaasti niin sahkdverkkotoimintaan kuin muihin sahkéliiketoimintoihin mutta
eri tavoin.

Perinteisten "sahkdyhtididen” asema toimialalla on muuttumassa. Sahkénmyynti-toimin-
toja yhdistetdan synergiaetujen saavuttamiseksi, muun muassa Vare Energia, Lumme
Energia, Loiste, ja niin edelleen. Siirto- ja jakeluliiketoimintoja on myyty paaomasijoitta-
jille muun muassa toimitusvarmuusinvestointien kattamiseksi, kuten Caruna ja Elenia.
Lainsdadanto edellyttda toimintojen taloudellista, toiminnallista ja myods teknista eriytta-
mista.

Sahkoéliiketoimintojen tarpeiden eriytyminen on johtamassa my0ds asiakaspalveluratkai-
sujen eriytymiseen. Energiakonsernien yhteisten ja itse omistamien ja operoimien asia-
kaspalveluratkaisujen aika alkaa olla vahitellen ohi. Kehitykseen on vaikuttanut palvelu-
markkinoiden nopea kehittyminen (muun muassa pilvipalvelut).

4.2.2 Digitaalisaatio energiatoimialalla

Energiatoimiala on digitalisaation hyddyntamisessa vield alkuvaiheessa muihin toimialoi-
hin verrattuna (Kuva 8). Sahkdverkkoliiketoiminnassa kehittdmisen painopiste on ollut
operatiivisissa prosesseissa ja niiden tehostamisessa, kuten sahkdverkon hallinnan ja
kaytdén, kunnossapidon ja mittausten tarpeissa. Sahkédmyyntiliiketoiminnassa sovellus-
kohteet ovat puolestaan liittyneet enemman asiakasrajapinnan toimintoihin ja kilpai-
luedun tavoittelemiseen.
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|  Mediajaviestinta |

| Telekommunikaatio |

| Vahittaiskauppa |

|  Finanssipalvelut |

| Liikenne jalogistiikka |

| Terveydenhuolto |

|Ju|kinen sektori Wleisesti”

>

Toimialan kypsyys digitaalisuuden hyodyntamisessa

Kuva 8. Toimialojen kypsyys digitaalisuuden hyédyntamisessa

Digitalisaatio on nakynyt sahkdliiketoiminnassa vahvimmin asiakaspalvelussa kaytetta-
vien asiointikanavien monipuolistumisena, muun muassa:

Julkiset internetsivut
Sahkdéinen asiointipalvelu
Raportointisovellukset
Hairiokartat
Sosiaalinen media
Chat-palvelu
Asiakas-/uutiskirjeet
Sahkdposti
Tekstiviesti

(Mobiili-) app:it
Kotinaytét (IHD)
Informatiiviset laskut
Contact center
Palvelu-robotit

Digitaaliset asiakaspalveluratkaisut soveltuvat sahkéliiketoiminnassa eri kayttotarkoituk-
siin (Kuva 9). Digitaalisista asiakaspalveluratkaisuista on kuvan oikeassa reunassa yli-
viivattu ne ratkaisut, jotka eivat sovellu vesihuoltoalalle.
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. Erittain kayttékelpoinen O Kaytttkelpoinen O Ei sovellu kayttotarkoitukseen
Kuva 9. Sahkoliiketoiminnassa hyddynnettyjen digitaalisten asiakaspalveluratkaisujen
soveltuvuus eri kayttotarkoituksiin

Kuvassa 10 on esimerkki sahkdliiketoiminnan asiakaspoluista. Asiakaspolut ovat mo-
nelta osin vastaavat kuin vesiliiketoiminnassa.

ASIAKASPOLUT

Laskurl
saaminen ja

Omien
tietojen
hallinta

Asiakkaaksi
alkaminen

Kéayton Maksu- NETGITE
hallinta vaikeudet katkokset

1. Yhtioon
tutustuminen

1. Yhteystietojen
muuttaminen

1. Kulutuksen 1. Uudesta . Suunnitelluista
maksu- katkoista
ohjelmasta tiedottaminen

2. Sopimuksen sopiminen

tekeminen

2. Kayttopaikan
vaihtaminen
(=muutto)

. Vikatilanteiden [ 20 Vauriosta
tehokkuus- 2. Palvelun ilmoittaminen ilmoittaminen
3. Ensimmiiisen ratkaisuista katkaisu
laskun
saaminen ja
maksaminen

3. Vahvistuksen
saaminen

. Tieto 3. Tieto
3. Kyselyt esim. korjauksesta korjauksesta
pien-
tuotannosta

Kuva 10. Sahkoliiketoiminnan asiakaspolut
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4.3 MUUTOKSEN AJURIT - TARPEET, LAINSAADANTO JA
TEKNOLOGIAN KEHITTYMINEN

4.3.1 Asiakaspalveluratkaisut sahkoliiketoiminnoissa — kehityksen ajurit ja ke-
hittamisen painopisteet

Sahkdisten asiakaspalveluratkaisujen kehittamista sahkoliiketoiminnoissa ohjaavat lop-
puasiakkaiden ja liiketoiminnan kehittdmistarpeiden lisaksi lainsdadannén vaatimukset
ja teknologian kehittyminen (Kuva 11).

+ Liiketoiminnan tarpeet |

- Loppuasiakkaidentarpeet |

Teknologiat ‘

» Tietojérjestelmit Sahkoiset -« Lait
+ Integraatioalustat asiakaspalvelu- « Asetukset

+ Palvelualustat, loT ratkaisut
« Etaluettavat sahkomittarit

Lainsdadanto

* Viranomaismaaraykset
'+ EU:n direktiivitja asetukset

Kuva 11. Sahkdisten asiakaspalveluratkaisujen kehityksen ajurit sdhkdliiketoiminnoissa
Painopiste digitalisaation hyddyntamisessa ja asiakaspalveluratkaisujen kehittdmisessa

on siirtymassa asiakaspalvelun laadun kehittdmisesta uusiin palveluihin ja liiketoiminta-
malleihin (Kuva 12).
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Vika- ja ongelmatilanteide
hallinta

Kustannussaastot

Toiminnan sisdinen
tehostaminen

—)

Séhkdiset asiointipalvelut
ltsepalveluprosessit
» Palvelujen aika- ja
paikkariippumattomuus
Monikanavaisuus
n Helppokayttdisyys
» Asioinnin sujuvoittaminen

Sahkotuotteiden optimointi
(valinta- ja vertailutydkalut)

Palvelun laadun
kehittdminen

Uudet palvelut ja
lilketoimintamalli

—

Tuotteistaminen /
palvelullistaminen

Uudet palvelut

Palvelupaketit / -kokonaisuudet
Palvelumuotoilu

Uudet liketoiminta-
mahdollisuudet
Asiakasanalytiikka

Tekodly, robotiikka

Aika

Kuva 12. Painopisteet digitalisaation hyddyntamisessa sahkaliiketoiminnoissa

4.3.2 Lainsdadannon vaatimukset

Lainsdadannolla on ollut keskeinen rooli sdhkodisten asiakaspalveluratkaisujen kehitta-
misessa.
Sahkoémarkkinalaki (588/2013)
- Jakeluverkonhaltijan tiedottaminen verkon kayttajille hairiétilanteissa - hairi6-
kartat, appsit ja tekstiviestipalvelut
- Siirtyminen tuntimittaukseen - tieto todellisesta kulutuksesta
- Sahkosopimuksiin, laskutukseen ja laskun tietosisaltoon liittyvat maaraykset

Valtioneuvoston mittausasetus (66/2009)
- Sahkontoimituksen mittauksiin liittyvat yksityiskohtaiset saadokset
- Tuntimittausvelvoite - etaluettavien sahkonmittareiden toiminnallisuus-vaati-
mukset
- Asiakkaan oikeus omaan sahkonkulutusta koskevaan tietoon = Sahkodiset asi-
ointipalvelut

Energiatehokkuuslaki (1429/2014)
- Energian kayttéa koskeva asiakasraportointi 2> Sahkdiset asiointipalvelut
- Kaukolampda ja kaukojaadysta koskevat saadokset

Energiaviraston maaraykset ja valvontamenetelmat
- Laskutukseen ja kulutuksen raportointiin liittyvat yksityiskohtaiset sdadokset >
Sahkoiset asiointipalvelut
- Hinnoittelun kohtuullisuuden ja kohtuullinen tuotto - sahkomittareiden etaluen-
tajarjestelmat ovat osa jakeluverkonhaltijan verkko-omaisuutta, jolle on maaritelty
kohtuullinen tuotto

EU komission puhtaan energian paketti
- Uusia vaatimuksia koko energiatoimialalle, jotka vaikuttavat mm. energiankayton
seurantaan ja raportointiin sekd asiakkaan mahdollisuuksiin osallistua sahko-
markkinoille, mm. siirtyminen etaluentaan kaukolammdssa

Yksityisyyden suoja ja tietoturva
- GDPR, NIS-direktiivi (verkonhaltijat)
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4.3.3 Uudet teknologiat digitalisaation mahdollistajina

Uusien teknologioiden kustannukset laskevat nopeasti, mikd mahdollistaa niiden sovel-
tamisen tiedonhallintaan yha useammalla liiketoiminnan alueella. Uusilla ja kehittyville
teknologioilla on ollut suuri merkitys sahkéliiketoimintojen digitalisoinnissa, kuten:

- Langaton tiedonsiirto ja mobiliteetti

- Paikkatiedon laajamittainen hyédyntaminen

- Web service -ohjelmointirajapinnat ja tietojarjestelmien valinen integraatio

- Mittaustietojen "rikastuttaminen” ulkoisella datalla ja data-analytiikka

Perinteisesti digitalisaatio on toteutettu liiketoiminnallisissa "siiloissa” palvelemaan vain
yksittaista sovelluskohdetta (esim. ensimmaisen sukupolven etaluentaratkaisut). Kehit-
tamisen painopiste on siirtymassa palvelualustoihin, joissa samaa tiedonhallinnan infra-
struktuuria voivat hyddyntaa useat lilkketoiminnat ja sovelluskohteet tai jopa useat eri yri-
tykset ("Data as a Service”). Yksi tapa kasitteellistaa teknisten palvelualustojen roolia on
loT-arvoketju:
- Kuvaa tiedonhallintaa digitalisoituvassa toimintaymparistdssa, jossa tietoa on
saatavilla entistd enemman ja reaaliaikaisemmin
- Tekniset palvelualustat mahdollistavat eri liiketoimintasovelluksille paasyn tarvit-
tavaan tietoon. Tietoa keratdan lukuisista eri l1ahteistd mm. mittauksien avulla.
Samoja tiedonsiirtoyhteyksia voidaan hyddyntaa eri lahteissa olevan tiedon siir-
toon tallennettavaksi ja liiketoimintasovellusten kasiteltaviksi erilaisissa tekni-
sissa palvelualustoissa

4.4 TAPAUSESIMERKKI - ETALUETTAVIEN SAHKOMITTAREI-
DEN KAYTTOONOTTO

4.41 Sahkodmittareiden etdluennan ja tuntimittauksen kayttéonotto Suomessa

Talla hetkella kaikista sahkonkayttopaikoista 99 % on tuntimittauksessa ja nain ollen va-
rustettu etaluettavalla sahkomittarilla. Siirtyminen sahkémittareiden etaluentaan ja tunti-
mittaukseen toteutettiin Suomessa lainsdadanndn velvoittamana. Tuntimittauksen kayt-
tédnotosta sdadettiin vuonna 2009 voimaantulleella Valtioneuvoston mittausasetuksella
(66/2009). Mittausasetuksella tuntimittaus velvoitettiin toteuttamaan kaikissa suurissa
kulutuskohteissa 31.12.2011 mennessa ja kaikissa sahkon kayttdpaikoissa 31.12.2013
mennessa. Jakeluverkonhaltija voi poiketa tuntimittausvelvoitteesta enintdan 20 prosen-
tissa jakeluverkon sahkonkayttdpaikoista tietyin poikkeuksin.
Tuntimittauslaitteistolle ja tietojarjestelmille on asetettu mittausasetuksessa seuraavat
toiminnalliset vaatimukset:

- Etaluentaominaisuus

- Yli 3 minuutin pituisen jannitteettdman ajan rekisterointi

- Kuormanohjauskomentojen vastaanottaminen ja toteutus

- Tuntikohtaisen mittaustiedon 6 vuoden ja jannitteetonta aikaa koskevan tiedon 2

vuoden sailytysvelvollisuus
- Tietosuojan asianmukainen varmistaminen

Lisaksi asiakkaan erillisesta tilauksesta:
- Tuntimittauslaitteisto standardoidulla liitannalla reaaliaikaista sahkdnkulutuksen
seurantaa varten
- Tuntimittauslaitteisto sahkontuotannon méaaran erillistd mittaamista varten
- Tuntimittauslaitteisto sahkdajoneuvojen latauspisteen sahkdntoimituksen erillista
mittaamista varten

24



Toimialan yritykset ovat laatineet yhdessa "Tuntimittauksen periaatteita” -suosituksen,
jossa annetaan tarkentavia ohjeita ja suosituksia lainsaadannon vaatiman tuntimittauk-
sen toteutukselle. Suosituksen tavoitteena on yhtenaistaa toimialan kaytantéja. Vas-
taava suositus etaluentaan on tarpeen myos vesihuoltoalalle.

Mittauslaitteet ovat verkonhaltijan sahkdéverkko-omaisuutta ja ne huomioidaan regu-
loidulle pddomalle sallitussa kohtuullisessa tuotossa. Valvontamallissa mittauslaitteiden
pitoaikavaliksi sallitaan 10-20 vuotta tyypillisen pitoajan ollessa 12—15 vuotta. Koska
valtaosa etaluettavista sdhkdmittareista otettiin kayttéon vuosina 2009-2013, ovat seu-
raavan sukupolven mittauslaitteiden massa-asennukset kdynnistymassa ensi vuosikym-
menen alkupuolella ja kilpailutukset vuotta paria tata ennen.

Seuraavan sukupolven mittauslaitteille valmistellaan parhaillaan lainsdadantoon kirjatta-
via pakollisia toiminnallisuusvaatimuksia. Uudet tai kiristyvat vaatimukset liittyvat muun
muassa mittausaikavaliin (taseselvitysjakson lyheneminen 60 min = 15 min), sahkén
etakatkaisuun ja -kytkentaan seka paikalliseen reaaliaikaiseen tiedonsiirtorajapintaan.

4.4.2 Sahkomittareiden etaluennan hyodyt

Suomessa ei laadittu etaluennan kayttddnotosta yhteiskunnallista kustannus-hyotyana-
lyysia, minka Euroopan unioni edellytti jasenmailta vasta myohemmin. Etaluentaa pe-
rusteltiin yleisesti muun muassa kustannussaastoilla, laskutuksen lapinakyvyydella,
energiatehokkuuden paranemisena ja kuormanohjauksilla.
Jakeluverkonhaltijat nakivat hankkeen alkuvaiheessa hyvin lainsdadantovetoisena ja
alalla tunnistettiin talléin 1ahinna "tossuluennan” poistumisesta syntyvat hyodyt. Inves-
tointia ei nahty kannattavana, minka vuoksi monet verkonhaltijat rajasivat mittareiden ja
etaluentajarjestelman toiminnallisuuden vain pakollisiin; esim. etakatkaisulaite jatettiin
usein pois.
Etaluennan laajamittaisen kayttédnoton myéta hyddyt on nahty paljon laaja-alaisemmin:
- Sahkoéverkon valvonta: Sahkdkatkot lyhenevat, toiminta tehostuu, asiakaspalvelu
paranee, tarpeettomat asiakaskaynnit vahenevat, sdhkoéturvallisuus paranee
- Sahkon laatuongelmien ratkaiseminen, mikali sahkon laatutietoja kerataan sa-
malla pienjanniteverkosta
- Verkostohavididen laskenta
- Sahkomarkkinaprosessien tehostuminen: etakatkaisu ja kytkenta, sopimuspro-
sessit, saatavien hallinta, uudet tunti-spot-tuotteet, kuormien ohjaus, tuntitasesel-
vitys
- Myoés asiakkaat ovat hyotyneet tuntimittauksen kayttoonotosta:
- Oman sahkonkulutuksen lahes reaaliaikainen seuranta ja kulutustietojen hyédyn-
taminen
- Laskutuksen lapinakyvyys ja selkeys
- 8Sahkon kytkenta ja katkaisu muutettaessa
- Uudet sahkotuotteet ja kuormanohjausmahdollisuus (2-aikatuotteet)

4.4.3 Mittaus- ja tiedonsiirtoketju seka tiedonvaihto markkinaosapuolten valilla

Tuntimittauksen mittaus- ja tiedonsiirtoketju alkaa etaluettavalta sdhkémittarilta ja paat-
tyy mittaustietojen valittdmiseen niihin oikeutetuille markkinaosapuolille (Kuva 13). Eta-
luettavilta sahkomittareilta saatava tuntimittaustieto on ollut yksi keskeinen edellytys sah-
kdisten asiakaspalveluratkaisujen kehittymiselle.
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Kuva 13. Tiedonsiirto etaluettavasta sahkomittarista sahkoliiketoiminnan markkinaosa-
puolille

Sahkdmarkkinalainsdadanndssa on maaritelty hyvin tarkkaan vaatimukset tiedon keraa-
miseksi mittauslaitteelta ja sen valittdmiseksi eri markkinaosapuolille. Lis&ksi toimialajar-
jesto on laatinut suosituksia menettelytavoista ja kaytanteista tiedon keraamiseksi ja va-
littdmiseksi. Sahkdn laatutietojen kerddmisessa ja hydédyntamisessa verkonhaltijalla on
ollut enemman omaa paatantavaltaa.

Seuraava iso muutos mittaus- ja tiedonsiirtoketjussa tulee olemaan vuonna 2021 kayt-
toonotettava vahittdismarkkinoiden keskitetty tiedonvaihtojarjestelma, johon tallenne-
taan tiedot kaikista Suomen 3,5 miljoonasta sahkénkayttopaikasta.

4.4.4 Kaytossa olevat sahkomittareiden etaluennan tiedonsiirtoratkaisut

Ensimmaisen sukupolven etaluentaratkaisuissa tiedonsiirron kirjo on moninainen.
Ensimmaisen sukupolven etaluenta-ratkaisuissa on kaytetty useita teknologioita:
- Sahkoverkon tiedonsiirto (PLC)



- Lyhyen ja pitkdn kantaman RF-radioratkaisut

- 2G- ja 3G-yhteyksia (point-to-point seka keskittimesta luentajarjestelmaan)

- Monimittauskeskuksissa on lisaksi kaytetty langallista ja langatonta RS-teknolo-
giaa

Merkittdvimmat toimittajat:
- Mittarit ja luentajarjestelmat: Landis & Gyr, Aidon, Kamstrup, Echelon, Iskrae-
meco, ltron
- Kokonaistoimittajat (sis. palvelut): Landis & Gyr, Empower, Telia, Telvent, Enfo

Vaikka monet sahkoyhtiot maarittelivat ja hankkivat "multiutility”-ratkaisuja, vain muuta-
mat yhtiét ovat yhteiskayttdneet samoja jarjestelmia muiden (energia-) liiketoimintojen
kanssa. Tama johtuu osittain siita, etta liiketoiminnat ovat organisatorisesti eriytyneet ja
hankkeet ovat olleet eriaikaisia. Tietoliikenneyhteyksien yhteiskaytt6a tehdaan talla het-
kella Iahinnd kaukolammadn mittauksissa, mutta yhteiskayttéa hidastaa kaukolampomit-
tareiden haasteellinen sijainti. Mittaustietokannan yhteiskaytté on ollut hieman yleisem-
paa.

4.4.5 Uusien tiedonsiirtoteknologioiden kayttoonotto sahkomittareiden etiluen-
nassa

Seuraavan sukupolven mittareissa otetaan kayttéén myds uusia tiedonsiirtoteknologi-
oita, mika lisda vaihtoehtojen maaraa. Tiedonsiirtoteknologioiden kehittyminen on no-
peaa verrattuna esimerkiksi mittalaitteisiin. Uusia ja kehittyneempia standardeja ole-
massa olevista teknologioista ovat esimerkiksi PLC, RF Mesh ja kokonaan uusia tekno-
logioita puolestaan esimerkiksi 5G, NB-IoT, LoRa-WAN. Teknologioiden soveltuvuus
vaihtelee kohteittain ja niiden keskindinen kustannuskilpailukyky voi muuttua nopeasti-
kin.

Tiedonsiirron luotettavuuden ja reaaliaikaisuuden vaade kasvaa tulevaisuudessa. Liike-
toimintakriittisia sdhkoverkon kayttoon ja hallintaan liittyviad sovelluksia lukuun ottamatta
useimmat saatavilla olevat tiedonsiirtoteknologiat ovat vield nykyisiin tarpeisiin riittavia.
Kaytannossa mittaustiedon siirrossa tiedonsiirron maarat eivat ole suuria, ja tasta syysta
tiedonsiirtokapasiteetti ei ole useinkaan maaraava tekija.

Merkittdvimmat haasteet sahkomittareiden etaluennassa liittyvat tiedonsiirtoyhteyden
kuuluvuuteen kellaritiloissa seka erilaisten ulkoisten lahteiden aiheuttamiin hairidihin.
Kuuluvuuteen liittyvista haasteista ei paasta kokonaan eroon uusillakaan teknologioilla.
Toisin kuin kaukolampé- ja vesimittareissa etaluettavien sahkdmittareiden tiedonsiirto-
moduuleissa ei tarvita pitkakestoisia akku- tai paristoratkaisuja, vaan varautuminen ly-
hytkestoisempiin sdhkokatkoihin riittda. Tdma ei rajaa samalla tavalla kaytettavissa ole-
via teknologiavaihtoehtoja.

Sahkomittareiden etaluentajarjestelmien pitoaika on 10-20 vuotta. Taman vuoksi on tar-
ked huomioitava asia valitun tiedonsiirtoteknologian tuen jatkuminen koko mittauslait-
teen elinkaaren ajan. Tiedonsiitomoduulin vaihto kesken elinkaaren voi aiheuttaa mer-
kittdvan lisdkustannuksen.

4.4.6 Sahkomittareiden etaluennan tiedonsiirtoratkaisujen soveltuvuus

Sahkomittareiden etdluennassa nykyisin hyddynnettavat ja uudet kehitteilld olevat tie-
donsiirtoteknologiat soveltuvat teknisten ominaisuuksien osalta myos vesimittareiden
etaluentaan (Kuva 14). Ongelmaksi voivat kuitenkin muodostua sahkonsaanti ja sisa-
peitto.
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Kuva 14. Sahkémittareiden etadluennan tiedonsiirtoratkaisujen soveltuvuus

4.4.7 Huomioita etidluettavien sahkomittareiden kayttoonottoprojekteista

Palveluhankinnat olivat yleisia jo ensimmaisen sukupolven etaluentajarjestelmissa ja tu-
levaisuuden mittaustieto tullaan hankkimaan entistd useammin palveluna. Verkonhaltijat
vastaavat sahkdntoimituksen mittauksista ja siten etaluennan kayttéénotosta. Vain muu-
tama verkonhaltija on hankkinut oman luentajarjestelman. Talldinkin jarjestelman tekni-
nen operointi on saatettu ulkoistaa palveluntarjoajalle.

Tavanomaisin hankintamalli Suomessa on ollut kokonaistoimitus, jossa verkonhaltija on
hankkinut mittaustiedon toimittamisen palveluna. Toimituslaajuuteen ovat kuuluneet mit-
tauslaitteet, asennukset ja mittaustiedon toimitus palveluna seka kayttéonottoprojektin
suunnittelu ja toteutus. Kokonaistoimittaja on vastannut myos tiedonsiirtoyhteyksista, ja
vain joissakin tapauksissa verkkoyhtid on itse hankkinut tiedonsiirtoyhteydet tai tiedon-
siirtoyhteyksissa on hyddynnetty verkonhaltijan omia tiedonsiirtoyhteyksia (esim. langa-
ton verkko tai muuntamojen kuituyhteydet). Mittauslaitteet ovat jakeluverkonhaltijan
verkko-omaisuutta. Muutamat verkonhaltijat ovat vastanneet itse mittauslaitteiden asen-
nuksista tai kokonaistoimittaja on kayttanyt asennuksissa (myds) verkonhaltijan asen-
nusresursseja. Vain muutama verkonhaltija on hankkinut oman luentajarjestelman. Tal-
I6inkin jarjestelman tekninen operointi on saatettu ulkoistaa palveluntarjoajalle.

Palvelusopimusten tyypillinen kesto on ollut 5-10 vuotta mukaan lukien mahdolliset op-
tiokaudet. Mittaustiedon toimitus palveluna on sisaltanyt yleensa kiintean kuukausimak-
sun ja mittauspistekohtaisen maksun. Mittauspistekohtainen maksu on ollut tyypillisesti
keskimaarin muutamia kymmenia sentteja kuukaudessa mittauspistettd kohti. Etaluetta-
vien mittauslaitteiden massa-asennukset on tehty muuntopiireittain, ja tavoitteena on ol-
lut paasaantodisesti 100 % kattavuus.
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5 UUSIEN ASIAKASPALVELURATKAISUJEN INNO-
VOINTI

5.1 YLEISESTI

Hankkeen kolmannen osatehtavan tavoitteena oli innovoida uusia asiakaspalveluratkai-
suja. Innovointia tehtiin pienryhmatyopajoissa, joihin osallistui suurin osa hankkeessa
mukana olleista vesihuoltolaitoksista.

5.2 VESIHUOLTOLAITOKSEN ASIAKASTYYPIT

Vesihuoltolaitokset listasivat asiakastyyppeja ja vesihuoltopalvelun kayttjjia, joilla voi
olla erityisia palvelutarpeita ja valmiuksia kayttdd muun muassa sahkadisia palveluja.
Jatkuva asiakkuus:

- Omakotiasujat

- Asunto-osakeyhtiét/isannditsijat

- Kiriittiset vedenkayttajat (mm. sairaalat)

- Vesiosuuskunnat

- Toiminimella toimivat

- Kiinteistoyhtiot

- Jarjestot

- Kesamokkilaiset

Suurasiakkaat:
- Yritysasiakkaat (mm. teollisuus, maatalous)
- Elintarviketeollisuus
- Kunnat

Kertalaskutusasiakkaat:
- Lokakaivon omistajat

Kertaluontoisia tarpeita (mm. suunnittelu- ja rakentaminen):
- Uudet liittyjat (omistajanvaihto)
- Suunnittelijat
- Rakentajat (yksityishenkil6t)
- Rakennusalan yrittajat (yritykset)

Palvelujen kayttd, ei asiakkuutta:
- Rivi- tai kerrostaloasukkaat
- Matkailijat

Erityisia tarpeita asiakaspalvelulta:
- Ulkomaalaiset
- Kunnan paattajat

5.3 ASIAKKAIDEN TOIVOMUKSET SAHKOISISTA ASIAKAS-
PALVELUISTA

Vesihuoltolaitokset listasivat palveluja, joita asiakkaat ovat toivoneet voivansa kayttaa
sahkdisessa muodossa. Asiakkaiden toivomat sahkdiset palvelut jarjestettiin sen mu-
kaan, miten paljon palvelun tuottaminen ei-sdhkdisessd muodossa tydllistda nykyisel-
laan asiakaspalveluhenkilostdéa (Kuva 15).
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» Laskut sdhkdpostiin

» Liitospiste/verkostokartan tulostaminen Karttasijainnin tai osoitetietojen perusteella (*
Liittymismaksulaskenta (*

®

g
— (* = nellistdda nykyiselldan paljon, mutta asiakkailta ei ole tullut néihin liitnvid toiveita

Kuva 15. Vesihuoltolaitosten asiakkaiden toivomat sahkdiset palvelut jarjestettyna sen
mukaan, miten paljon palvelun tuottaminen ei-sahkdisessa muodossa tyollistda nykyi-
sellaan asiakaspalveluhenkilostda.

5.4 KAYTOSSA OLEVIEN SAHKOISTEN ASIAKASPALVELU-
IASIOINTIPALVELUJENKANAVIEN TOIMIVUUS ASIAKAS-
KAYTOSSA

Useilla vesihuoltolaitoksilla on jo kaytéssa useampia sahkoisia asiakaspalvelu-/asiointi-
palvelukanavia, joita kasiteltiin jo aiemmin taman raportin luvussa kaksi. Pienryhmatyo-
pajoissa kaytiin tarkemmin lapi asiakaspalvelu-/asiointipalvelukanavien soveltuvuutta eri
palveluille (Kuva 16).
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Merkintdjen selitykset:
***  suositeltavin
**  soveltm hyvin

= soveltm

(*) sovelm varauksin
K kiytossa

- ei sovelln

Sihkdinen asiointi, omistajan vaihto
omatoimisesti, suomi fi
Littymisprosessin sahkdistiminen

Reaaliaikainen tiedottaminen

Etiluettavat mittarit,
kulutusseuranta, esim.
vuotohalytykset
Liitospiste/verkostokartan
tulostaminen karttasijainnin tai
osoitetiedon perusteella,
hittymahinnoittelu

Palvelut rakentajille (yhteinen
portaali esim. rakennusvalvonnan
kanssa)

Julkiset internetsivut

-

Sihkdinen asiontipalvelu —

edellyttid palveluun
rekisteritymista

P

Raportomtisovellukset —
edellyttid palveluun

kirjautumista

g

Hariokartat

Sosiaalinen media

®*

Chat-palvelu

~
-
~

*
*

*

*

-

Asiakas-fuutiskirjeet

*)

*)

Sihkdpost

-

-

R

K

-

K

Tekstiviesti

*

-

K

(Mobilli-) sovellukset

*
*

R

-

e

-

Kotinfytot (THD)

s

@)

Informatiiviset laskut

Contact center

7~

-

B

Palvelurobotit

~
-
—

-

Kuva 16. Vesihuoltolaitoksilla kaytdssa olevien sahkdisten asiakaspalvelu-/asiointipal-
velujenkanavien toimivuus asiakaskaytossa
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6 OHJEIDEN JA MALLIEN KEHITTAMINEN VESI-
HUOLTOLAITOSTEN SAHKOISEEN ASIAKASPAL-
VELUUN

6.1 YLEISESTI

Hankkeen neljannen osatehtavan tavoitteena oli luoda ohjeita ja malleja vesihuoltolai-
toksen sahkdiseen asiakaspalveluun. Lisaksi pyrittiin luomaan standardoituja kasitteita
ja yhteisia sahkoisten palveluiden tilaamisen malleja. Hankkeen ohjausryhma oli valinnut
osatehtavaan yhteensa kolme asiakaspalvelutilannetta, joita kasiteltiin tarkemmin pien-
ryhmatydpajoissa. Asiakaspalvelutilanteet oli valittu siten, ettd niiden on toisaalta kat-
sottu tydllistavan vesihuoltolaitosta melko paljon ja toisaalta edellyttdvan tulevaisuu-
dessa digitaalisia asiakaspalveluratkaisuja.

6.2 OMISTAJANVAIHDOS

6.2.1 Omistajanvaihdosprosessi — yleiskuvaus

Vesihuoltolaitosten omistajanvaihdosprosessi sisaltda paljon vaiheita, joiden asiakasko-
kemusta voidaan parantaa ja tydllistavaa vaikutusta vahentaa digitalisaation keinoin.

Vesihuoltolaitosten omistajanvaihdokseen liittyvat prosessit ovat ylatasolla samankaltai-
sia, mutta eroja I6ytyy prosessin vaiheiden yksityiskohdista ja prosessin vaiheiden jar-
jestyksesta.

Kuvassa 17 on esitetty esimerkki omistajanvaihdoksen yleisestd prosessista. Esimerk-
kiprosessissa "Front stage” -vaiheella viitataan vesihuoltolaitoksen asiakkaalle nakyvaan
palveluun. Omistajanvaihdoksessa tama voi tarkoittaa esimerkiksi omistajanvaihdosta
koskevan tiedon etsimista vesihuoltolaitoksen verkkosivuilta tai omistajanvaihdosta kos-
kevien verkkolomakkeiden tayttamista. "Back stage” -vaihe on puolestaan omistajan-
vaihdoksen vesihuoltolaitokselle, mutta ei asiakkaalle nakyva osa. Omistajanvaihdoksen
yhteydessa tdma voi tarkoittaa esimerkiksi vaihetta, jossa vesihuoltolaitoksen palvelu-
sihteeri kasittelee asiakkaan tayttdman verkkolomakkeen. Kaiken taustalla ovat vesi-
huoltolaitoksen jarjestelmat, kuten asiakastieto-, arkistointi- ja laskutusjarjestelmat.

()
LOPPULASKU/HYVITYSLASKU
m SOPIMUSLOMAEE m
E 1. ARVIOLASKU
o0& D08
UUDEN OMISTAJAN [LMOITUS VANHAN OMISTATANILMOITUS

a& & 8

@ SUEN @

ARKISTOINTI LASKUTUS-
CRM : L JARJESTELMA

Kuva 17. Esimerkkiprosessi: omistajanvaihdos (Mikko Nurmi, Gofore Oy, 2019).
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Esimerkkiprosessissa sekd asunnon uusi ettd vanha omistaja kayvat etsimassa tietoa
omistajanvaihdoksesta vesihuoltolaitoksen verkkosivuilta. Asunnon uusi omistaja tekee
ilmoituksen omistajanvaihdoksesta verkkolomakkeen kautta, puhelimitse tai vieraile-
malla vesihuoltolaitoksen asiakaspalvelussa. limoituksen jalkeen palvelusihteeri siirtaa
tiedot taustajarjestelmaan (CRM), jonka kautta uudelle asiakkaalle lahtee sopimuslo-
make. Palvelusihteeri arkistoi uuden omistajan allekirjoitetun sopimuksen vesihuoltolai-
toksen arkistoon.

Asunnon vanha omistaja irtisanoo liittymasopimuksen verkkolomakkeella, puhelimitse
tai vierailemalla vesihuoltolaitoksella. Palvelusihteeri siirtda tiedot taustajarjestelmaan
(CRM), josta tieto siirtyy vesihuoltolaitoksen laskutusjarjestelmaan. Asunnon vanhalle
omistajalle lahtee laskutusjarjestelmasta loppulasku/hyvityslasku ja uuden omistajan las-
kutus lahtee py6rimaan.

6.2.2 Vesihuoltolaitosten haasteet omistajanvaihdokseen liittyen

Vesihuoltolaitoksilla on tunnistettu seuraavia haasteita omistajanvaihdosprosessiin liit-
tyen:

1. Sopimuksen siirtdminen tai tekeminen edellyttda toisinaan useamman kuin yh-
den sopijaosapuolen allekirjoitusta (esimerkiksi kuolinpesat ja perinndnjaot)

2. Koska laitoksilla ei ole kaytdssa sahkoista allekirjoitusta, on sopimuksen allekir-
joittaminen paikkasidonnaista ja sopimuspapereita joudutaan lahettamaan pos-
tissa useaan otteeseen. Tama aiheuttaa laitoksille lisaty6ta ja aiheuttaa asiak-
kaille turhaa viivetta. Naissa tilanteissa sopimuksen uusiminen saattaa joskus
unohtua myds kokonaan. Sopimustilanteen selvittaminen aiheuttaa laitoksille
lisatyota

3. Mikali sopijaosapuolena on osakeyhtid, edellyttda sopimuksen siirtdminen tai te-
keminen osakeyhtiolta allekirjoitusoikeutta. TallGin laitoksen tulee esimerkiksi tar-
kistaa osakeyhtion allekirjoitusoikeus kaupparekisterista, mika aiheuttaa lisaty6ta

4. Kiinteiston kayttétarkoituksen vaihtuminen omistajanvaihdon yhteydessa aiheut-
taa laitokselle lisaty6ta

5. Omistuksensyntymisdokumenttien tulkinta edellyttaa laitoksilta toisinaan juridista
osaamista

6. Asiakkaiden haluttomuus nayttda kauppakirjaa vesihuoltolaitokselle aiheuttaa
ajoittain hidasteita omistajanvaihdosprosessille

7. Myyjan ja ostajan yleinen tietamattémyys omistajanvaihdosprosessin vaatimuk-
sista on melko yleista. Ohjeiden I6ydettavyys korostuu

8. Monet prosessin vaiheet voidaan hoitaa joko puhelimitse, paikan paalla asioi-
malla, sahkopostitse tai sahkoisilla lomakkeilla. Tama monimutkaistaa kokonai-
suuden hallintaa

9. Omistajanvaihtoon liittyvan vesimittarilukeman ilmoittamatta jattdminen ja ilmoit-
tamisessa havaitut virheet aiheuttavat laitokselle lisatyota

10. (Allekirjoitettujen) omistuksensiirtosopimusten takaisinsaanti on toisinaan haas-
teellista, ja naiden tarkistaminen vaatii laitokselta lisaty6ta

11. Sahkdpostitse ilmoitetut omistajanvaihdostiedot ovat usein puutteellisia. Uusi
omistaja muistaa/osaa harvemmin |3hettdd kaikki omistajanvaihdoksen edel-
Iyttdmat tiedot. Sdhkdpostitse asiaa joudutaan yleensa selvittdmaan kauemmin
kuin puhelimitse
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6.2.3

Omistajanvaihtoon liittyvia selvityskohteita

Pienryhmaty6pajojen pohjalta omistajanvaihdosprosessin digitalisointiin liittyvia selvi-
tyskohteita ovat:

1.

2.

6.2.4

Sahkdinen allekirjoittaminen: erilaisten jarjestelmien mahdollisuudet (asiakastie-
tojarjestelmaan integroitava vs. erillinen jarjestelma)

Omistajanvaihdoksen todentavan dokumentin saanti muuta kautta kuin asiak-
kaalta (esim. suoraan Maanmittauslaitokselta tai Verohallinnolta (nykyisin tie-
don siirtymisessa kiinteistérekisteriin on jopa puolen vuoden viive)

Yhtenaista ohjeistusta ja tulkinta-apua tietosuojalainsdadantoon liittyen

Tietoa vesihuoltolaitoksille digitaalisia asiakaspalveluita tarjoavista yrityksista

Omistajanvaihtoon digitalisoinnilla saavutettavat hy6dyt

Vesihuoltolaitokset tunnistivat omistajanvaihdosprosessin digitalisoinnilla saavutettavan
seuraavia hyotyja:

6.2.5

Virhetilanteita vahentava kulutustietojen etaluenta omistajanvaihdoksen yhtey-
dessa

Omistajanvaihtoon liittyvien tietojen haun automatisointi vahent&a virhetilanteita
ja sujuvoittaa prosessia

Sahkdinen allekirjoitus, joka vahentaa epaselvyyksia ja paperityéta omistajan-
vaihdoksen yhteydessa

Omistajanvaihdosprosessin digitalisointi tekee prosessin etenemisen nakyvam-
maksi

Asiakkaat odottavat voivansa asioida verkossa — omistajanvaihdosprosessi ei
ole poikkeus

Asiakirjojen ja sopimusten hallinta sdhkdisen arkistoinnin avulla

Hyotyjen toteutumiseen vaikuttavat tekijat

Omistajanvaihdosprosessin digitalisoinnilla saavutettavien hy6tyjen toteutumiseen vai-
kuttavat useat tekijat. Vesihuoltolaitosten on syyta huomioida ainakin seuraavia hyoty-
jen toteutumiseen vaikuttavia asioita:

1.

Omistajanvaihdosprosessin digitalisoinnin myota asiakaskokemus paranee
edelleen, jos digitalisoidut prosessit eri vesihuoltolaitosten valilla ovat nykyista
yhtendisempia

Vesihuoltolaitosten muiden tietojarjestelmien ominaisuudet ja rajapinnat ovat
tarkedssa roolissa, kun omistajanvaihdosprosessia pyritdan sujuvoittamaan ja
tehostamaan

On tarkeaa tarkastella vesihuoltoa laajempia kokonaisuuksia ja miettia voi-
daanko vesihuollon omistajanvaihdosprosessia jatkossa tarjota osana laajem-
paa omistajanvaihdon palvelupolkua, johon kuuluvat esimerkiksi myds sahkoon,
jatehuoltoon ja verkkoyhteyksiin liittyvat vaihdosprosessit
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6.3 LITTYMISPROSESSI

6.3.1 Liittymisprosessi — yleiskuvaus

Vesihuoltolaitosten liittymisprosessit ovat viela monilta osin digitalisoimatta ja liittymis-
prosessin vaiheita voidaan selvasti kehittaa asiakaslahtoisyyden ja tehokkuuden osalta.

Vesihuoltolaitosten nykyiset liittymisprosessit sisaltavat eroavaisuuksia johtuen kayte-
tyista taustajarjestelmista, muista toimintaprosesseista ja roolituksesta. Suurimmat kehi-
tyskohteet koskevat liittymisprosessiin liittyvan tiedon kulkuun eri sidosryhmien valilla.

Kuvassa 18 on esitetty esimerkki liittymisprosessista. Esimerkkiprosessissa "Front
stage” -vaiheella viitataan vesihuoltolaitoksen asiakkaalle nakyvaan palveluun. Liittymis-
prosessissa tdma voi tarkoittaa esimerkiksi littymisprosessia koskevan tiedon etsimista
vesihuoltolaitoksen verkkosivuilta tai soittoa vesihuoltolaitoksen asiakaspalveluun.
"Back stage” -vaihe on puolestaan liittymisprosessin vesihuoltolaitokselle, mutta ei asi-
akkaalle nakyva osa. Liittymisprosessin yhteydessa talla viitataan esimerkiksi vesihuol-
tolaitoksen sisdiseen tiedonvaihtoon. Kaiken taustalla ovat vesihuoltolaitoksen jarjestel-
mat ja niiden keskinainen tiedonvalitys.
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Kuva 18. Esimerkkiprosessi: littymisprosessi (Mikko Nurmi, Gofore Oy, 2019)

Esimerkkiprosessissa liittyva asiakas etsii tietoa liittymisesta vesihuoltolaitoksen verkko-
sivuilta, sahkopostitse, puhelimitse tai vierailemalla vesihuoltolaitoksen asiakaspalve-
lussa. Tiedonhaun jalkeen liittyva asiakas tilaa litoskohtalausunnon vesihuoltolaitokselta
sahkopostitse. Vesihuoltolaitoksella litoskohtalausunto kasitelldaan, ja se aloittaa erilliset
prosessit laitoksen sisalla (erillisid prosesseja ei ole kuvattu ylla olevassa kuvassa). Liit-
tyvalle asiakkaalle luodaan kayttdpaikka ja hanelle Iahetetaan liitoskohtalausunto.

Liitoskohtalausunto siirtyy rakennuslupaprosessiin (jota ei ole kuvattu ylla olevassa ku-
vassa). Kun liittyva asiakas on saanut rakennusluvan, tekee han ilmoituksen liittymisesta
vesihuoltolaitoksen asiakkaaksi puhelimitse, sdhkdpostitse tai verkkolomakkeen kautta.
[Imoitus siirtyy taustajarjestelmaan, josta ilmoitukset otetaan edelleen kasittelyyn esimer-
kiksi asiakaspalvelussa. Liittyvan asiakkaan kayttdpaikan tiedot siirretdan edelleen vesi-
huoltolaitoksen muihin jarjestelmiin ja asiakaan laskutus kaynnistyy. Liittyvalle asiak-
kaalle |&hetetdan postitse liittymissopimus, jonka asiakas palauttaa allekirjoitettuna ve-
sihuoltolaitokselle. Asiakkaan tiedot paivitetaan vesihuoltolaitoksella, jonka jalkeen alle-
kirjoitettu liittymissopimus arkistoidaan.
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6.3.2 Vesihuoltolaitosten haasteet liittymisprosessiin liittyen

Vesihuoltolaitoksilla on tunnistettu seuraavia haasteita liittymisprosessiin liittyen:

1. Vesihuoltolaitoksilla ei ole keskitettya jarjestelmaa, jossa liittymisprosessin voisi
vieda lapi - liittymisprosessit voivat kestaa vuosia ja ongelmatilanteet vaativat
toisinaan runsaasti lisaty6ta, kun prosessin vaiheita ei voida seurata keskitetysti

2. Asiakkaat ottavat yhteyttda monin eri tavoin eika yhteydenotoille ole keskitettya
jarjestelmaa. Myoés asiakkaille annettujen vastausten pitaisi I0ytya koottuna yh-
desta paikasta

3. Sahkoisen allekirjoitusmahdollisuuden puuttuminen - sopimusten allekirjoitus
paikkasidonnaista eika vesihuoltolaitos voi varmistua siita, kuka sopimuksen to-
della kirjoittaa, mikali ne toimitetaan postitse

4. Laitosten sisaiset toimintamallit eivat ole niin virtaviivaisia ja asiakaslahtoisia
kuin ne voisivat olla

6.3.3 Ohijeistus vesihuoltolaitosten haasteisiin liittymisprosessiin liittyen

Taulukoissa 1-4 on esitetty vesihuoltolaitosten haasteita liittymisprosessin digitalisointiin
liittyen seka ohjeistus, kuinka liittymisprosessin digitalisoinnin suhteen on suositeltavaa
vesihuoltolaitoksilla edeta.

Taulukko 1. Ohjeistus liittymisprosessin hallintaan keskitetysti
Tunnistettu haaste: liittymisproses- Ohjeistus
sin hallinta keskitetysti
Vesihuoltolaitoksilla ei ole keskitet- | Uusi liittymisprosessi suunnitellaan asiakkaan
tyd jirjestelméad, jossa liittymispro- | ja sidosryhmien ndkokulmasta sekd organi-

sessin voisi vieda lapi saation toimivuuden kannalta tarkoituksen-
mukaisesti mutta ei ensisijaisesti jirjestelma-
lahtoisesti.

Liittymisprosessit voivat kestida Tavoitteeksi tulee asettaa keskitetty ratkaisu,

vuosia ja ongelmatilanteet vaativat | josta:

toisinaan runsaasti lisdtyotd, kun - Voidaan hakea yksittéisid kohteita

prosessin vaiheita ei voida seurata monipuolisilla hakuehdoilla

keskitetysti - Nahdién prosessin aiemmat vaiheet ja

niiden tila

- Eri kéiyttdjaroolit voivat tarkastella
omia tehtévidan liittyen liittymispro-
sessiin

- Myo0s asiakkaat voivat saada tiedon
prosessin vaiheesta

Asiakaskokemus kirsii, kun tietoja
ja paitoksid joudutaan etsimdin eri
lahteista
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Taulukko 2. Ohjeistus yhteydenottokanavien keskittamiseen

Tunnistettu haaste: yhteydenottoka-
navien maari

Ohjeistus

Asiakkaat ottavat yhteyttd monin
eri tavoin eik yhteydenotoille ole
keskitettyd jarjestelmaa.

Tunnistetaan eri yhteydenottokanavien hyoty
asiakkaille ja eri kanavien tyollistédva vaikutus
vesihuoltolaitoksille.

Monien yhteydenottokanavien ylla-
pito tuo kustannuksia

Suositaan digitaalisia ratkaisuja, joiden avulla
voidaan varmistaa, ettd kaikki tarvittavat tie-
dot on sydtetty prosessin eri vaiheissa.

My0s asiakkaille annettujen vas-
tausten pitdisi 16ytya koottuna yh-
desti paikasta.

Ohjataan asiakkaita valittuihin kanaviin valin-
tamuotoilua hyodyntamalla (https://en.wikipe-
dia.org/wiki/Nudge theory)

Tarjotaan asiakkaalle/sidosryhmalle kirjautu-
misen/tunnistautumisen avulla mahdollisuus

ndhdé oman liittymisprosessinsa tila ja muut

tarvittavat tiedot

aulukko 3. Ohjeistus sahkdisen allekirjoituspalvelun hankintaan

Tunnistettu haaste: sdhkoisen allekir-
joittamisen puuttuminen

Ohjeistus

Sahkoisen allekirjoitusmahdollisuu-
den puuttuminen ndhddén ongel-
maksi

Vahva tunnistautuminen tuodaan osaksi digi-
taalista liittymisprosessia. Tdméa mahdollistaa
sopimusten allekirjoittamisen sdhkdisesti, jol-
loin valtytddn paperipostin aiheuttamista ongel-
milta.

Sopimusten allekirjoitus on paikka-
sidonnaista

Tamén avulla voidaan varmistua allekirjoitus-
ten antajista.

Vesihuoltolaitos ei voi varmistua
siitd, kuka sopimuksen todella kir-
joittaa, mikali ne toimitetaan postitse

Allekirjoittaminen ei ole endé paikkasidon-
naista ja prosessi nopeutuu taltdkin osin.

Sdhkdisen allekirjoittamisen/vahvan tunnistau-
tumisen teknisti osakokonaisuutta tarjoavat
useat kotimaiset toimijat ml. Operaattorit,
Posti, Visma jne.
(https://fi.wikipedia.org/wiki/Digitaalinen_alle-
kirjoitus)

Taulukko 4. Ohjeistus liittymisprosessin asiakaskokemuksen parantamiseen

Tunnistettu haaste: prosessin huono
asiakaskokemus

Ohjeistus
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Laitosten sisdiset toimintamallit Hyddynnetdén palvelumuotoilun menetelmié
eivit ole niin virtaviivaisia ja asia- | asiakasldhtdisen palvelun luomisessa. Erityi-
kaslahtoisid kuin ne voisivat olla sesti asiakaspolut, asiakkaan kohtaamispisteet

ja jarjestelmien viéliset liitynnat tulee kuvata
tarkasti.

Liittymisprosessia ei ole suunniteltu | Oma tarkastelu tulee tehda eri sidosryhmien
asiakasndkokulmasta, eikéd eri sidos- | tarpeiden osalta, jotta prosessi etenee nopeasti
ryhmien tarpeita ole riittdvisti huo- | ja virheettomasti kaikilta osin.

mioitu

Monet eri jérjestelmét luovat koke- | Palvelumuotoilupalveluita tarjoavat esimer-
muksen monimutkaisuudesta kiksi palvelumuotoilutoimistot ja suurin osa

IT-taloista

Palvelumuotoiluprojektin tuloksia tulee hyo-
dyntdd asiointijarjestelmén hankinnan vaati-
musmaédrittelyssa.

Digitaalinen ratkaisu tulee kehittidd kattamaan
kaikki vesihuoltolaitoksen palvelut asiak-
kaille ja sidosryhmille. Palvelu liittymispro-
sessin hoitoon ei ole riittdvd kokonaisuus.

6.3.4 Liittymisprosessiin liittyvia selvityskohteita

Pienryhmatybpajoissa kirjattiin viisi (kohdat 1-5) kehityskohdetta liittymisprosessin digi-
talisointiin liittyen. Kunkin kohdan alle on kirjattu ohjeistusta (kohdat a-g), kuinka liitty-
misprosessin digitalisoinnissa voitaisiin vesihuoltolaitoksilla edeta.

1.

Kuinka asiakastietojarjestelmaa voitaisiin kehittaa siten, etta jarjestelman avulla
voisi vieda lapi keskitetysti muun muassa liittymisprosessin ja jarjestelmaan voisi
kirjata kaikki asiakasrajapinnasta tulleet yhteydenotot > onko vesihuoltolaitok-
silla kokemusta tdmankaltaisten jarjestelmien toteuttamisesta?

a. Vesihuoltolaitosten tulee selvittdd nykyisen asiakastietojarjestelmansa
mahdollisuudet tukea liittymisprosessin ja muiden asiakasprosessien di-
gitalisointia. Paavaihtoehtoja on kaksi:

i. Asiakastietojarjestelma tarjoaa suoraan digitaaliset palvelut ja
kayttoliittymat asiakkaille
ii. Asiakastietojarjestelma ja muut taustajarjestelmat tarjoavat raja-
pinnat, joiden kautta tietoa valitetddn ja minka kautta tiedot saa-
daan erilliseltd asiakaspalveluportaalilta
Kuinka sahkoinen allekirjoitus kannattaisi ottaa vesihuoltolaitoksilla kayttéon ->
onko parempi, ettd sahkodinen allekirjoitus integroidaan laitoksen asiakastie-
tojarjestelmaan vai olisiko laitosten parempi kayttaa erillistd ohjelmaa?

a. Vesihuoltolaitoksen tulee selvittaa mitkd ovat sen kokonaistarpeet sah-
kdisen allekirjoituksen ja muiden vahvaa tunnistautumista tarvitsevien
palveluiden osalta

b. Asiakastietojarjestelma@n osana tarjottava sahkdinen allekirjoitus on to-
dennakoisesti kaytettdvyyden kannalta paras ratkaisu. Tama voi kuitenkin
rajoittaa allekirjoituspalvelun kayttéa asiakastietojarjestelman ulkopuoli-
siin tarpeisiin

c. Erillisen sahkoisen allekirjoituspalvelun osalta pitda varmistaa, etta se
saadaan liitettya sujuvasti osaksi asiakaspolkua
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Sahkoista allekirjoitusta tarjoavat tahot tarjoavat tietoa ja osaamista myds
tietojen tallettamiseen liittyvista luvista ja kaytanndista

Vahva sahkoéinen tunnistaminen on tarkead ominaisuus kehitettdessa liit-
tymisprosessia

Eri sopimusten allekirjoittaminen onnistuu vaivattomasti (ja myés tapauk-
sissa, joissa allekirjoittajia on useita ja he ovat fyysisesti eri paikoissa)
Sahkoisesti tunnistetun kayttajan tietoja voidaan hakea automaattisesti ja
nain helpottaa prosessia kayttajannakokulmasta. Myos inhimillisten vir-
heiden maara vahenee

3. Kuinka robotiikaa/tekodlya voidaan hyédyntaa dokumenttien arkistoinnissa?

a.

C.

RPA (Robotic process automation) tydkalua voidaan helposti hyédyntaa
esimerkiksi tietojen siirtdmisessa sellaisten vesihuoltolaitosten jarjestel-
mien valilla, jotka eivat tarjoa tehokkaita rajapintoja tiedon siirtdmiseen
Robotiikkaa ja tekoalya ei sinallaan tarvita dokumenttien arkistoinnissa,
vaan arkistointiin 10ytyy paljon kaupallisia arkistointipalveluita, jotka tayt-
tavat arkistointiin liittyvat tietoturva ja muut vaatimukset
Liittymisprosessin osalta voidaan luoda tarkastustydkaluja, jotka valvovat
syotettyjen tietojen oikeellisuutta. Nain voidaan osaltaan valttda vaarien
tietojen siirtymista prosessissa eteenpain

Lisatietoa (https://en.wikipedia.org/wiki/Robotic_process_automation)

4. Suomi.fi -palvelun tarjoamat mahdollisuudet - hyddynnetdanko palvelua jo joil-
lakin laitoksilla ja kuinka palvelua voitaisiin tulevaisuudessa hyddyntaa?

a.

b.

Suosittelemme, ettd Suomi.fi palvelun kayttda kartoitetaan vesihuoltolai-
tosten osalta ja parhaat kaytannot jaetaan laitosten valilla
Suosittelemme myos, etta selvitetdan Suomi.fi palvelun tarjoamat mah-
dollisuudet tarkemmalla tasolla

Kehittamishankkeiden lapivienti asiakasnakdkulmasta - onko joku laitos ke-
hittanyt asiakasndkokulmaan perustuvan toimintamallin kehityshankkeiden lapi-

viennille?

a. Asiakaslahtoisistéd kehitysmalleista on olemassa paljon tietoa ja tutki-
musta

b. Tarkeinta kehitysmallin osalta on tunnistaa tarpeet asiakas- ja sidosryh-
mittain

c. Asiakastarpeet tulee priorisoida, jotta kehityksessa voidaan varmistaa eri-
tyisesti kriittisimpien ominaisuuksien toteuttaminen

d. Suunniteltujien ominaisuuksien kaytettavyys tulee varmistaa kaytetta-

vyystestein. Testausta voidaan tehda jo varhaisen vaiheen kayttoliittyma-
prototyypeilld ennen toteutusvaiheen kaynnistymista

6.3.5 Digitalisoinnilla liittymisprosessissa saavutettavat hyodyt

Pienryhmatydpajoissa vesihuoltolaitokset tunnistivat seuraavia hyotyja liittymisprosessin
digitalisointiin liittyen:

Digitaalinen tietojensy6tto estaa virheellisia tietoja ja parantaa siten datan laatua
prosessin eri vaiheissa

Yllapidettavien yhteydenottokanavien maara vahenee

Liittymisprosessin hoitoon kuluva aika ja kustannukset laskevat

Sahkoinen allekirjoitus yksinkertaistaa sopimusprosessin

Asiakaskokemus paranee asiakkailla ja myods sidosryhmilla

Liittymisprosessin seurattavuus ja hallinta nousee uudelle tasolle

1.

o RwN
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6.4 ETALUENTA

6.4.1 Etédluenta — yleiskuvaus

Etaluenta on jo jonkin aikaa nahty vesihuoltolaitoksilla tulevaisuuden kehityssuuntana,
johon vaajaamatta siirrytaan. Myos teknologinen kehitys etdluennan kannalta tarkeilla
osa-alueilla, kuten mittarointiteknologiassa, tiedonsiirrossa ja vesihuollon taustajarjestel-
missa, on omiaan voimistamaan kiinnostusta etaluentaa kohtaan. Tahan saakka tekni-
siin ratkaisuihin liittyvat epavarmuustekijat ovat kuitenkin hidastaneet investointipaatok-
sia etaluennan laajamittaiseen kayttdonottoon liittyen.

Kuvassa 19 on esitetty yleisesimerkki etdluennasta. Esimerkkiprosessissa "Front stage”
-vaiheella viitataan vesihuoltolaitoksen asiakkaalle nakyvaan palveluun. Etaluettavien
vesimittarien osalta taméa voi tarkoittaa esimerkiksi vianhallinnan, kuten todennakoisen
vuodon, tekstiviesti-ilmoituspalvelua, todelliseen kulutukseen perustuvaa laskutusta tai
vedenkulutuksen reaaliaikaista seurantaa verkkopalvelun kautta. "Back stage” -vaihe on
puolestaan etaluennan vesihuoltolaitokselle, mutta ei asiakkaalle nakyva osa. Etaluetta-
vien vesimittarien yhteydessa talla viitataan esimerkiksi vesimittareista laitoksille saapu-
via vikailmoituksia. Kaiken taustalla ovat jarjestelmat ja niiden keskinainen tiedonvalitys.
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Kuva 19. Etaluennan yleisesimerkki. (Mikko Nurmi, Gofore Oy, 2019)

Yleisesimerkissa on kuvattu, kuinka tieto siirtyy asiakkaan kiinteiston vesimittarista vesi-
huoltolaitoksen tietokantaan. Mikali etdluennassa on ongelma, siirtyy tieto etdluennan
jarjestelman kautta laitoksen vianhallintaan, mista tieto valitetdan edelleen asiakkaalle
tai tydnjohdon kautta huoltohenkilélle, joka kdy korjaamassa vian. Mikali etdluennassa
ei ole ongelmaa, siirtyy tieto etadluennan jarjestelman kautta vesihuoltolaitoksen lasku-
tusjarjestelmaan, jonka kautta asiakkaalle toimitetaan todelliseen kulutukseen perustuva
vesilasku.

Etéluennan jarjestelmiin on mahdollista liittdd myos muita jarjestelmia ja palveluita, kuten
asiakkaille tarjottava portaali oman vedenkulutuksen reaaliaikaiseen seurantaan.

6.4.2 Etdluennan nykytila vesihuoltolaitoksilla

Pienryhmatydpajojen, hankkeen yhteydessa tehtyjen haastatteluiden ja kyselyiden pe-
rusteella etédluennan nykytila vaihtelee laitoksilla huomattavasti. Osalla laitoksista on ko-
keilussa / pilotointivaiheessa muutamia mittareita ja osalla laitoksista on kdytdssa satoja
mittareita, joiden I|ahettamaa tietoa hyddynnetddn laskutuksessa ja vuotojen
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seurannassa. Vesihuoltolaitokset eivat talla hetkella tarjoa etaluentaan pohjautuvia lisa-
palveluita, mutta jotkut laitokset ovat olleet yhteydessa asiakkaisiin, mikali vuotoa on
epailty.

Etaluettavien mittarien laitetoimittajista vesihuoltolaitoksilta 16ytyy Kamstrup:in, Zen-
ner:in, B-Meters:in, Axioma:n sekd Koka:n mittareita. Eniten kaytdssa on Kamstrup:in
mittareita. Laitoksilla on kdytdssa seka mekaanisia etta ultradanimittareita, ja useimmilla
laitoksilla mittarit ovat akkukayttdisia. Mittarit on asennettu laitoksilla omana tyona.
Kaytossa/kokeilussa olevien vesimittareiden tiedonsiirtotekniikat vaihtelevat. Laitokset
kayttavat LoRa-verkkoa, Sigfox-verkkoa, M-Bus -tekniikkaa tai itse toteutettua verkkoa.
Yleisimmin tiedonsiirtoon hyédynnetdan LoRa-verkkoa.

6.4.3 Etidluennan haasteet ja hidasteet

Pienryhmatydpajojen, hankkeen yhteydessa tehtyjen haastatteluiden ja kyselyiden pe-
rusteella etdluennassa on havaittu vesihuoltolaitoksilla seuraavia haasteita:
1. Mittaritoimittajan ja tiedonsiirtotekniikan valinta:
a. Tavoitteiden asettaminen
b. Kaikissa kohteissa luotettavasti toimivan ja skaalautuvan tiedonsiirtotek-
niikan l16ytaminen
c. Kokonaiskustannukset suhteessa etaluettavista mittareista saatavaan
hyotyyn
d. Teknologian nopea kehitys ja erityyppisten toteutusvaihtoehtojen suuri
maara
e. Esimerkkitoteutusten vahaisyys laajamittaisissa etaluentaratkaisuissa
Suurkuluttajille saatavilla olevien mittarien saatavuus - valmistajat tuo-
vat Suomeen pienida (DN15-20 mittareita), mutta isompien mittareiden
osalta Suomen markkinat ovat valmistajien mukaan pienet
2. Mittarien asentaminen:
a. Sopivan sdhkoénsyoéttératkaisun valinta
b. Verkkovirran hyddyntamiseen liittyvat haasteet
c. Akkukestoon liittyvat rajoitteet
d. Asennustyon valmistelu
e. Haasteet mittarien aktivoinnissa
3. Mittarien kayttdonotto:
a. Mittarien ja asiakastietojarjestelman yhteensovittaminen (integraatio/raja-
pinta)
b. Mittarien kuuluvuuteen liittyvat haasteet
c. Vastuukysymykset - miten etaluenta huomioidaan liittymis- ja kayttdso-
pimuksissa seka sopimus- ja yleisissa toimitusehdoissa. Tuleeko uu-
dessa mittauslaitedirektiivissa vaatimuksia, joita ei viela tunnisteta?
Tiedon omistajuus
Laitoksen tietotekninen osaaminen
Kustannukset
Hankintakustannukset moninkertaiset "tavallisiin® mittareihin verrattuna
Asennustoéiden lisamateriaalien kustannukset, mikali mittarit edellyttavat
sahkaliitantaa
Tiedonsiirron kustannukset
Ohjelmistokustannukset

—h
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6.4.4 Etadluentaan liittyvia selvityskohteita

Pienryhmatyopajojen, hankkeen yhteydessa tehtyjen haastatteluiden ja kyselyiden pe-
rusteella seuraavat aihekokonaisuudet vaativat lisatietoa, mikali etaluettavia mittareita
otetaan vesihuoltolaitoksilla laajamittaisemmin kayttéon:

1. Etaluentaratkaisuiden monipuolisuus ja joustavuus — miten hyvin ratkaisu tukee
listattujen hydtyjen saavuttamista

2. Kokemukset eri teknisten ratkaisuiden teknisesta toimivuudesta mm. mittauksen,
tiedonsiirron osa-alueilla

3. Ratkaisuiden monipuolisuus ja saaté mittasuureiden, mittatarkkuuden ja mittaus-
valin osalta, silla mittarien pitda pystya vastaamaan mittaustarpeisiin pitkalle tu-
levaisuuteen

4. Kokemukset mittaritoimittajista ja heidan toimintatavoistaan seka palvelutasoista

5. Tietoa tiedonsiirtoteknologioiden vahvuuksista ja heikkouksista

6. Mittaustiedon hyddyntamismahdollisuuksien tarkempi tunnistaminen ja hyotyar-
viot

7. Mittaukseen liittyvien tietoturvariskien tunnistaminen ja vaaditut toimenpiteet nai-
den ehkaisemiseksi

8. Eri asiakastietojarjestelmien aiheuttama haasteet ja hidasteet etaluettavien vesi-
mittarien kayttéonottoon liittyen

9. Etaluentaan liittyvdan mittaustietoon liittyvat kysymykset tiedon omistajuudesta
ja tietosuojakysymyksista

10. Eri vesihuoltolaitosten kokemukset etaluettaviin vesimittareihin liittyvista kokeilu-
projekteista tulisi saattaa kokonaisuudessaan esimerkkikuvauksiksi.

6.4.5 Etiluennalla saavutettavat hyodyt

Pienryhmatyojoissa, haastatteluissa ja kyselyissa vesihuoltolaitokset tunnistavat sel-
keitd hyotyja etdluennan kayttdonottoon liittyen:

Kulutuksen seurantaan perustuvat kuluttajaratkaisut

Vuotovahinkojen tunnistaminen ja ehkaisy

Kiinteistdjen huoltotoimenpiteiden kohdentamisen optimointi

Automaattinen mittaus ja todelliseen kulutukseen perustuva laskutus
Verkostovuotojen tunnistaminen

Verkoston toiminnan optimointi analytiikan avulla

OB WN =

6.4.6 Hyotyjen toteutumiseen vaikuttavat tekijat

Etaluennalla saavutettavien hydtyjen toteutumiseen vaikuttavat useat tekijat. Vesihuol-
tolaitosten on syyta huomioida ainakin seuraavia hyotyjen toteutumiseen vaikuttavia
asioita:

1. Hyodtyjen toteutumisen kannalta ndhdaan tarkeaksi vesihuoltolaitosten taustajar-
jestelmien kehittaminen siten, etta ne tukevat seka etaluennan tarjoamia hyo-
tyja asiakkaille ja etta laitoksen sisaista toimintaa

2. Monet hyddyista saavutetaan vasta, kun etaluennan piirissa olevien kiinteisto-
jen maara kattaa valtaosan koko mittauskannasta

3. Etaluennalla saavutettavat hyddyt jaavat rajallisiksi, jos nykyisia prosesseja ja
ratkaisuja joudutaan yllapitdmaan pitkdan uusien ratkaisuiden rinnalla

4. Vesihuoltolaitosten yhteisty0lla, tiedonjaolla ja yhteishankinnoilla voidaan no-
peuttaa etaluennalla saavutettavien hyotyjen realisoitumista
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6.4.7 Etenemismalli etaluentaprojektiin

Tavoiteasetanta
Etaluentaratkaisun toteuttaminen on melko tekninen kokonaisuus, mutta sen hyodyt to-
teutuvat vasta uusien palveluiden ja prosessien kautta. Jo ennen etdluennan pilotointi-
vaiheita on hyva maaritella selkeat tavoitteet etdluennalle.
Toimintaohje/suositus:
1. Vesihuoltolaitos on kirjannut tavoitteet etaluennalle ja mittarit, joilla tavoitteita
voidaan arvioida
2. Tavoitteet on eritelty mm. seuraavista nakokulmista:
a. Asiakasarvo eri kayttajaryhmille
b. Liikevaihtotavoitteet syntyville palveluille
c. Muutos sisédisen toiminnan tehokkuuteen
d. Muut kulusaastot
3. Mittarikannan muuntaminen etaluettaviksi edellyttdad asennusten huolellista alu-
eellista suunnittelua seka tiedottamisen hallintaa, jotta muutos voidaan toteuttaa
tehokkaasti.

Benchmark

Tehdyt kartoituksen perusteella eri vesihuoltolaitokset ovat hyvin eri vaiheissa etaluen-
nan kayttéonotossa. On tarkeaa, etta vesihuoltolaitokset tutustuvat laajasti eri toteutus-
vaihtoehtoihin ja niista saatuihin kokemuksiin (tekniset ratkaisut, kayttéonottoprosessi
ja saavutetut hyodyt)

Toimintaohje/suositus:

1. Vesihuoltolaitos on analysoinut ja vertaillut useita muiden vesihuoltolaitosten
kokonaisratkaisuita etdluennan osalta

2. Analyysissa on ollut mukana myos vesihuoltolaitoksia, joilla on sama vesihuol-
lon toiminnanohjausjarjestelma tai muita samankaltaisuuksia taustaratkaisuissa
tai prosesseissa

3. Tarkastelu on teknisen vertailun lisaksi tarkastellut mm kayttéonottoprosessia,
asiakaskokemusta, saavutettuja kustannushyotyja ja syntyneita elinkaarikustan-
nuksia

Kokeilut

Kartoituksen perusteella monet vesihuoltolaitokset ovat tehneet etaluennan kokeiluja ja
onnistuneet nain valttdmaan virheita hankintapaatdksissa. Omakohtaiset kokeilut autta-
vat ymmartamaan teknisen ratkaisun soveltuvuutta maariteltyjen etdluennan tavoittei-
den saavuttamiseen.

Toimintaohje/suositus:

1. Vesihuoltolaitos on tehnyt eritasoisia etédluennan kokeiluita, joissa on selvitetty
ratkaisuiden soveltuvuus kyseiselle vesihuoltolaitokselle

2. Teknisen soveltuvuus (verkkoratkaisun kuuluvuus, sahkonsiirron ratkaisut,
asennusprosessi jne.)

3. Myds tassa yhteydessa voidaan kerata vertailevaa tietoa muilta vesihuoltolai-
toksilta omien kokeiluiden rinnalle

4. Kokeiluiden tavoitteena tulee olla, etta niiden perusteella voidaan arvioida rat-
kaisun soveltuvuutta vesihuoltolaitoksen kaikki vesimittarit kattavaan ratkaisuun

Palvelumuotoilu

Etaluennan hyddyt toteutuvat ulkoisten ja sisaisten palveluiden kautta. Palvelumuotoi-
lun keinoin voidaan kuvata miten etdluennan avulla keratty mittausdata muuntuu palve-
luiksi ja uusiksi toimintatavoiksi vesihuoltolaitoksilla. Palveluiden kuvaus helpottaa tek-
nisten ratkaisuiden toimivuuden arviointia.
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Toimintaohje/suositus:
1. Vesihuoltolaitos hyddyntaa palvelumuotoilun menetelmiad luodakseen selkean
kuvan palveluista, joita teknisen etaluentaratkaisun avulla tarjotaan
2. Osana palvelumuotoiluhanketta tehtava asiakastarpeiden selvitys on tarkea
maariteltdessa hankkeen hyotyja
3. Asiakkaiden palveluiden ja vesihuoltolaitoksen sisaisten toimintojen kuvaus
tuottaa osaltaan vaatimusmaarittelyn tekniselle toteutukselle

Kannattavuuslaskelmat

Etaluennan kokeilujen ja palvelumuotoilutyén avulla voidaan laskea etaluennan elin-
kaarikustannuksia ja verrata niita ratkaisusta saataviin suoriin ja epasuoriin hyétyihin.
Arvioissa tyypillisesti aliarvioidaan yllapitokustannukset ja yliarvioidaan tuotettava asia-
kasarvo.

Toimintaohje/suositus:
1. Vesihuoltolaitoksella on kannattavuuslaskelma, joka erittelee etaluennan ai-
heuttamat elinkaarikustannukset ja tuotot syntylajeittain
2. Erikseen on arvioitu eri tulo- ja menokomponenttien toteutumistodennakdisyyk-
sia
3. Taman vaiheen tulee tarjota riittava pohjatieto (ja arvio tiedon epavarmuusteki-
j0istd) investointipaatdksen tekemiseksi

Tekniset ratkaisut

Kun etaluentaa on tarkasteltu myos asiakasarvon ja taloudellisuuden nakdkulmista,
voidaan tehda paatoksia teknisesta ratkaisusta. Samaan aikaan on hyva maaritella mi-
ten etaluenta liittyy osaksi vesihuoltolaitoksen kokonaisarkkitehtuuria.

Toimintaohje/suositus:

1. Vesilaitoksella on kuvaus etaluennan teknisesta ratkaisusta ja sen osakokonai-
suuksista. Mm. tiedonsiirtoteknologia(t), virransyottoratkaisu(t), mittaratkaisu(t),
ohjelmistoteknologiat jne.

Etaluenta on kuvattu osana vesihuoltolaitoksen kokonaisarkkitehtuuria
Teknisissa valinnoissa tulee huomioida eri teknologioiden elinkaaret ja tulevai-
suuden kehityssuunta. Teknologia- ja toimittaja-ansaa voidaan valttaa sailytta-
malla mahdollisuus useille rinnakkaisille teknologiaratkaisuille

wn

Integraatiot

Jo etaluentaprojektin alussa kannattaa kiinnittdd huomiota vesihuoltolaitoksen nyKkyisiin
jarjestelmiin, niiden joustavuuteen ja rajapintaratkaisuihin. Etdluentaratkaisut tuovat
hyotyja vasta, kun niiden tuottama tieto saadaan hyddyttdmaan asiakkaita ja sisaista
toimintaa muiden jarjestelmaratkaisuiden ja palveluiden kautta.

Toimintaohje/suositus:
1. Vaadittavat rajapintaratkaisut eri jarjestelmien valilla on kuvattu
2. Rajapintojen toteuttamiselle on tehty kustannusarvio joko vesihuoltolaitoksen tai
jarjestelman toimittajan toimesta
3. Vesihuoltolaitos on osana benchmark-analyysia selvittanyt myos integraatiokus-
tannuksia, joita on syntynyt vesihuoltolaitoksilla, joilla on kaytéssa vastaavia tie-
tojarjestelmia

Tiedonsiirtotekniikat

Etaluentaan on tarjolla useita eri tiedonsiirtoratkaisuja, joita ovat mm. LoRaWAN, Sig-
fox, NB-loT, jne. Tiedonsiirtoratkaisun osalta on tarkeda huomioida seka verkkoratkai-
sun tekninen taso etta verkkoratkaisun saatavuus myds tulevaisuudessa.
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Toimintaohje/suositus:

1. Valitun tiedonsiirtotekniikan kuuluvuus on testattu vesihuoltolaitoksen toiminta-
alueella mukaan lukien kuuluvuuden kannalta haastavat maantieteelliset paikat
ja rakennusten osat kuten kellaritilat

2. Tiedonsiirtoratkaisun kulut on kuvattu eri etéluentapisteiden maara huomioiden
aina 100 % etdluennan peittoon asti

3. Riskiarvio tiedonsiirtotekniikan saatavuudesta (toimittajien maara, teknologian
elinkaari jne.)

4. Optimaalista on jos voidaan sailyttdd mahdollisuus useiden teknologioiden kayt-
toéon

Sadhkonsyotto

Tehdyn kyselyn perusteella virrankulutukseen ja sahkdnsyottoon liittyvat kysymykset
ovat erittain tarkeita, mutta myds hankalia. Verkkovirtaan perustuvan sahkénsyoton
asentaminen vaatii selvasti akkuratkaisua enemman ty6ta ja vastuiden sopimista. Ak-
kuratkaisuissa kustannuksia taas syntyy enemman akunvaihdon yhteydessa.

Toimintaohje/suositus:

1.

Ennen sahkonsyottoratkaisun tai ratkaisuiden valintaa tulee vesihuoltolaitok-
sella olla arvio erityyppisista asennuskohteista (maarat) ja eri kohdetyyppeihin
soveltuvista parhaiten soveltuvista sahkénsyottoratkaisuista
Sahkonsyoéttoratkaisun taustalla pitéa olla arvio tyollistavista vaikutuksista ja rat-
kaisun vaikutuksista elinkaarikustannuksiin. Esimerkiksi akun vaihtovali ja vaih-
tokustannus tulee olla huomioituina

Muuta huomioitavaa

1.

o=

Asentajille on tarjottu riittdva koulutus etaluentaratkaisuiden asentamiseen liit-
tyen, jotta asennukseen liittyva tekninen osuus mutta myods asennukseen liittyva
asiakaskokemus ovat laadukkaita

Asennetuista mittareista on tarkka asennustieto, joka pitaa sisallaan kussakin
kohteessa olevan mittarin ID:n, ohjelmistoversiotiedot jne.

Mittaratkaisuiden mittatarkkuudelle on asetettu rajat ja tata seurataan vesihuol-
tolaitoksen laadunvarmistuksessa

Vesihuoltolaitoksen tietoturva kattaa myos etamittareiden kokonaisratkaisun
Tietosuoja-asiat on kirjattu kasiteltdessa yksityiskohtaisia tietoja liittyen asunto-
jen veden kulutukseen

On varmistettu ettd valittu teknologiakokonaisuus mahdollistaa vesihuoltolaitok-
sen vaatimukset ratkaisulta myos jatkossa.
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Yhteenveto etidluentaprojektin vaiheistuksesta
Kuvassa 20 on esitetty yhteenveto edella esitetyn etaluentaprojektin vaiheistuksesta.

1. TAVOITE ETALUENNAN
TUOMALLE ASIAKASARVOLLE JA
SISAISEN TOIMINNAN HYODYILLE

7. JARJESTELMA-INTEGRAATIOT
JA RAJAPINTARATKAISUT

2. BENCHMARK —

TOTEUTETTUIHIN RATKAISUIHIN 5 HYOTY- JA KANNATTAVUUS-

JA KOKEILUIHIN TUTUSTUMINEN LASKELMAT
8. SAHKONSYOTTO
3 KETTERAT ETALUENNAN 6. TEKNINEN RATKAISU JA
KOKEILUT KOKONAISARKKITEHTUURI

9. TIEDONSIIRTOTEKNIIKAT

4. PALVELUMUOTOILU
ETALUENNAN
MAHDOLLISTAMILLE PALVELUILLE

Kuva 20. Yhteenveto etaluentaprojektin vaiheistuksesta vesihuoltolaitoksilla

6.5 ASIAKASPALVELUPROSESSIEN DIGITALISOINTI - HUO-
MIOITAVAT OSAKOKONAISUUDET

6.5.1 Vahva sdhkoinen tunnistautuminen — sahkdéinen allekirjoitus

Vahva sahkdinen tunnistautuminen on tarpeen palveluissa, joissa tarvitaan varmuus
kayttajan henkildllisyydesta. Esimerkiksi sopimusten sahkdinen allekirjoittaminen edel-
Iyttda vahvaa sahkdista tunnistautumista. Sahkdinen allekirjoitus on yhta sitova kuin pe-
rinteinen allekirjoitus. Sahkoisesti allekirjoitettuun asiakirjaan jaa tieto allekirjoittajista ja
allekirjoitusajankohdasta.

Esimerkkeja vahvoista tunnistautumismenetelmistd ovat mm. verkkopankkitunnukset,
sahkadinen henkildkortti seka teleoperaattoreiden tarjoama mobiilivarmenne. Myés sala-
sana ja biotunnisteyhdistelma toimivat vahvoina tunnistusmenetelmind. Sahkodisen tun-
nistautumisen palveluita tarjoavat monet kotimaiset toimijat, kuten Telia, Posti, Visma ja
niin edelleen.

Vahva sahkdinen tunnistautuminen on tarked ominaisuus myds omistajanvaihdospro-
sessin ja liittymisprosessin digitalisoinnissa. Eri sopimusten allekirjoittaminen onnistuu
vaivattomammin ja myds tapauksissa, joissa allekirjoittajia on useita ja he ovat fyysisesti
eri paikoissa. Omistajanvaihdosprosessin ja liittymisprosessin eri vaiheissa tarvitaan eri-
tyyppisia tietoja prosessin osapuolista. Sdhkdisesti tunnistautuneen kayttajan tietoja voi-
daan hakea automaattisesti ja nain helpottaa prosessia kayttdjannakdkulmasta. Myos
inhimillisten virheiden maara vahenee.
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Tapausesimerkki — sahkoisen allekirjoituksen kdyttéonotto Helsingin seudun ym-
paristopalveluissa

Helsingin seudun ymparistopalvelut (HSY) otti kayttdonsa sahkdisen allekirjoituksen
vuonna 2016. HSY:lla kaytdssa oleva allekirjoituspalvelu on selainpohjainen ja HSY:n
kayttajat rekisterdityvat palveluun omalla sdhkdpostiosoitteellaan. Eri kayttajaryhmien tai
-roolien avulla voidaan rajata paasy vain tiettyihin kansioihin tai tiedostoihin.

Sahkdisen allekirjoituksen kayttoonottoa edelsi HSY:Ila palveluntarjoajien kartoitus ja
kayttokokeilu, joiden perusteella kayttdonottopaatds tehtiin. Kayttddnottopaatdsta seu-
rasivat HSY:n sisaiset kayttajakoulutukset, kayttdohjeiden luonti kayttajaoikeudet ja mo-
biilivarmenteet. Kayttokokeilu toteutettiin kesalla 2016 ja allekirjoitus otettiin kayttoon
syksylla 2016.

Sopimusta tilaavat asiakkaat voivat nykyaan valita, allekirjoittavatko he sopimuksen mie-
luummin sahkoisesti vai paperilla (postitse). Mikali asiakkaat haluavat kirjoittaa sopi-
muksen sahkoisesti, HSY edellyttdd vahintaan allekirjoittajien sahkopostiosoitteet —
mahdollisesti myos puhelinnumerot. Allekirjoittaminen on mahdollista yksityishenkiléna
tai yrityksen puolesta. Allekirjoittaminen on mahdollista eri laitteilla, kunhan allekirjoitta-
jalla on kaytossa internet-yhteys. HSY:n sopimuskasittelijat allekirjoittavat sopimukset
HSY:n puolesta tydpuhelimen SIM-kortissa olevalla mobiilivarmenteella.

Sahkoisessd muodossa oleva asiakirja ladataan HSY:Ila allekirjoituspalveluun, josta se
lahetetdan edelleen allekirjoitettavaksi (Kuva 21). Asiakas allekirjoittaa sopimuksen vah-
vasti tunnistautuneena (verkkopankkitunnusten tai mobiilivarmenteen avulla). HSY:n so-
pimuskasittelija allekirjoittaa sopimuksen HSY:n puolesta asiakkaan jalkeen. Kaikkien
allekirjoitettua asiakas saa automaattisen viestin, jossa kerrotaan sopimuksen olevan
allekirjoitettu kaikkien puolesta.

Allekirjoituskutsun lahettaminen

Kuva 21. Sahkoisen allekirjoituskutsun l&hettdminen (Anna Varis, HSY, 2019)

Kuvissa 22 ja 23 on kuvattu sahkdisen allekirjoittamisen ja perinteisen allekirjoittamisen
prosessikuvaukset.
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Sopimus laaditaan

Sopimus ladataan
allekirjoituspalveluun
ja ldhetetdin
sahkoisesti

Asiakas allekirjoittaa

HSY allekirjoittaa

V

Asiakas saa
automaattisesti tiedon,
ettd sopimus on
hyviksytty

Sopimus arkistoidaan

Kuva 22. Sahkdisen allekirjoittamisen prosessikuvaus HSY:lla

asiakkaalle postitse

Sopi 1 . Posti kuljettaa
Sopi laadit opimus tp ostetaan ja imuk
opimus laaditaan ostitetaan sopimuksen
p allekirjoitettavaksi
A
Asiakas vastaanottaa Posti kuljettaa HSY vastaanottaa ja
ja allekirjoittaa sopimuksen HSY:lle allekirjoittaa
sopimuksen allekirjoitettavaksi sopimuksen
\
Sopimus skannataan,
arkistoidaan ja
paperikappale
palautetaan

Kuva 23. Perinteisen (paperisen) allekirjoittamisen prosessikuvaus HSY:lla

Nykyisin sopimuksista allekirjoitetaan sahkoisesti noin 59 %. Sahkoisesti allekirjoitettu-
jen sopimusten maara on ollut kasvussa sahkdisen allekirjoituksen kayttoonoton jalkeen.
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Sahkoisen allekirjoittamisen hyoddyt ovat nakyneet HSY:lla tulostamisen, postittamisen
ja asiakaskayntien vahenemisena eli ajansaastona. Allekirjoituspalvelusta voidaan to-
dentaa, ettd asiakas on avannut saamansa sopimuksen. Lisdksi allekirjoituspalvelun
kayttdonotto on parantanut etatydn edellytyksia, kun sopimuksia on mahdollista |&ahettaa
asiakkaille paikasta riippumatta.

Asiakkaille allekirjoittaminen on mahdollista ajasta ja paikasta riippumatta ja sopimus
saadaan parhaimmillaan allekirjoitettua heti sen laatimisen jalkeen. S&hkoinen sopimus
ei voi kadota postissa tai tuhoutua.

Haasteeksi sahkoisessa allekirjoituksessa on koettu allekirjoituskutsuviestien mahdolli-
nen paatyminen suoraan asiakkaiden sahkodpostien roskaposteihin tai niiden katoaminen
"bittiavaruuteen”. Joissain tapauksissa asiakkaat ovat luulleet allekirjoituskutsuviesteja
tietojenkalasteluviesteiksi. Allekirjoituspalvelussa on myds ajoittain esiintynyt teknisia
ongelmia, kuten ongelmia tunnistautumisen suhteen, joiden selvittdminen omin keinoin
on koettu haastavaksi.

HSY:lla sahkdinen allekirjoitus otettiin kayttdon ennen sahkdista arkistointia, mista joh-
tuen sahkoisesti allekirjoitetut sopimukset tulostettiin paperiarkistoon valivaiheessa.
HSY:Itd mainitaan, ettd sdhkdisen arkistoinnin olisi hyva kulkea kasi kddessa sahkdisen
allekirjoituksen kanssa, jotta valivaiheilta valtytaan. Allekirjoitusjarjestelmasta ei ole talla
hetkellad rajapintoja muihin jarjestelmiin taikka automatisointia, minka vuoksi sopimus-
kasittelijoiltd vaaditaan edelleen manuaalista ty6ta ja paljon tarkkuutta. Rajapintojen ja
automatisoinnin kehittaminen on HSY:lla kehitystyon alla.

6.5.2 Sahkoinen arkistointi

Sahkoiselld arkistoinnilla tarkoitetaan asiakirjojen arkistointia sahkdisessa muodossa.
Esimerkiksi sopimukset voivat olla alun perin sahkoisia tai sdhkoiseksi skannaamalla
muutettuja siten, ettd niihin liitetdan metatiedot (esim. kayttdpaikkatunnus, kiinteiston
osoite, sopimuksen numero). Sahkoéinen arkistointi auttaa asiakirjojen sailytyksessa,
mutta myos niiden hyddyntamisessa ja hallinnassa.

Omistajanvaihdosprosessissa sahkoinen arkistointi voi kattaa esimerkiksi uuden asia-
kassopimuksen ja muiden vaihdosdokumenttien arkistoinnin. Liittymisprosessin osalta
sahkdinen arkistointi voi kattaa puolestaan esimerkiksi liittymissopimuksen, liitoskohta-
lausunnon ja muiden dokumenttien arkistoinnin.

Laissa on saannelty tarkasti arkistoitujen asiakirjojen sailytystavoista, hyddyntamisesta
ja sailytysajoista. Sahkoista arkistointia saannelldan erityisesti tiedonhallintalaissa
(906/2019), Euroopan unionin yleisessa tietosuoja-asetuksessa (GDPR 2016/679) ja ar-
kistolaissa (831/1994). Tiedonhallintalaki asettaa vaatimukset tietoturvallisuudelle ja ylei-
selle tiedonhallinnalle. Tietosuoja-asetus saatelee henkildtietojen suojelusta ja hallinto-
laki hallintoasioiden kasittelysta seka hyvasta hallinnosta. Arkistolaki saatelee asiakirjo-
jen kayttamisesta, niiden sailyttamisesta, tietopalvelusta, asiakirjojen sailytysarvosta
seka niiden havityksesta.

Sahkoisessa arkistoinnissa korostuu tiedon elinkaari, silla elinkaaren alku-
vaiheen paatdkset ja toiminta vaikuttavat loppuvaiheeseen ja tiedon kayt-
toon. Asiakirjojen elinkaarenhallintaa lahestytaan arvonmaarityksella eli
prosessilla, jossa maaritellaan, mitka asiakirjat sailytetddn pysyvasti ja
maaraajan seka kuinka kauan maaraajan sailytettavia asiakirjoja sailyte-
taan. Arvonmaarityksen tavoitteena on varmistaa, ettéd asiakirjat ja tiedot
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sailyvat niin kauan, kun niilld on merkitysta organisaation toiminnan, oikeu-
dellisten nakokohtien ja tutkimuksen turvaamiseksi. Sailytysaikoja maari-
tettdessa on otettava huomioon, mita niistéd on erikseen saadetty ja maa-
ratty arkistolaissa.

Arvonmaaritys ohjaa seulontaa eli arvonmaarityksen toimeenpanoa. Seu-
lonta kattaa pysyvasti ja maaraajan sailytettavien asiakirjojen sailytysmuo-
dosta paattamisen, naiden erottamisen toisistaan sekd maaraajan sailytet-
tavien asiakirjojen havittamisen sailytysajan paattymisen jalkeen. Asiakir-
joja havitettdessa tietosuoja on varmistettava ja kiinnitettava erityista huo-
miota henkilGtietojen havittdmiseen.

Arkistolain mukaan arkistolaitos maaraa, mitka asiakirjat ja niihin mahdolli-
sesti sisaltyvat tiedot sailytetdan pysyvasti. Arkistonmuodostajan on maa-
rattava, miten sen arkistotoimen suunnittelu, vastuu ja kaytannon hoito jar-
jestetaan ja yllapidettava arkistonmuodostussuunnitelmaa, jossa maara-
taan asiakirjojen sailytysajoista ja -tavoista. Julkishallinnon toimijan on pyy-
dettava Kansallisarkistolta paatosta asiakirjojen sailytysmuodosta.

Digitoitavilla pysyvasti sailytettavilla asiakirjoilla tulee olla seulontapaatos
eikd niitd saa havittdd ilman Kansallisarkiston erillista paatosta. Se, etta
asiakirjat on digitoitu Kansallisarkiston vaatimusten mukaan, ei ole riittava
peruste havittaa paperisia asiakirjoja.

Sahkdinen arkistointi edellyttdad arkistonmuodostajalta asiantuntemusta
tuottaa riittavat metatiedot ja tiedostomuodot.

Tapausesimerkki — sdahkdisen arkiston kayttéonotto Helsingin seudun ymparisto-
palveluissa

Helsingin seudun ymparistépalvelut (HSY) otti kayttdédnsa sahkodisen arkistoinnin vuonna
2018. Arkistointijarjestelmaksi valittin selaimessa toimiva arkistointijarjestelma (X-Ar-
chive), jonne on paasy vain arkistoa tarvitsevilla kayttajilla ja vain tiettyihin aineistoihin.
Sopimukset viedaan sahkoiseen arkistoon skannaus-/luokittelutydkalun (ScanMate)
avulla, joka sisaltda HSY:lle raataldidyt metatietokortit.

Vesihuollon paperiset sopimukset ja niihin liittyva muu aineisto on digitoitu eli skannattu
sahkdiseen muotoon ja viety sahkodiseen arkistoon. Digitoinnin teki ulkopuolinen skan-
nausyritys, joka haki ja palautti skannattavan aineiston. Ty kesti noin vuoden.

Sahkdisen arkistoinnin kayttéonotossa eniten resursseja kului digitointi- ja skannaustyo-
hon seka ohjelmistoihin ja lisensseihin. HSY:Ia kayttdonottoprosessi vaati myos proses-
siin osallistuneiden ty6aikaa. Ennen sahkdisen arkistoinnin kayttdonottoa jarjestettiin si-
saisia kayttoonottokoulutuksia ja laadittiin sisaiset kayttdohjeet.

Kaikki vesihuollon sopimukset ja muut sopimushallinnan materiaalit arkistoidaan nyky-
aan sahkoisesti. Samassa arkistointijarjestelmassa sailytetdan myés muun muassa lii-
toskohtalausuntoja, jatehuollon tilausvahvistuksia ja laskuja, talouden aineistoa, asiakir-
jahallinnon aineistoa seka vesihuollon suunnitelmia. Eri kayttajilla on paasy eri arkistoai-
neistoihin.

Sahkdisen arkistoinnin prosessikuvaus on esitetty kuvassa 24 ja kuvassa 25 ScanMate-
skannaus-/luokittelutydkalun luokittelunakyma.
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Sopimus allekirjoitetaan
paperilla tai sahkoisesti

Paperilla allekirjoitettu
sopimus skannataan pdf-
tiedostoksi (sdhkdisesti
allekirjoitettu sopimus on
valmiiksi pdf-muodossa)

Pdf-tiedosto ladataan
ScanMate-sovellukseen

Téydennetdin metatiedot
késin tai
arkistointitarkoitukseen
luodusta excel-tiedostosta

Pdf-tiedostosta ja
metatiedoista muodostuu
tiedostopari, jonka
sdhkoinen arkisto noutaa

Sopimus 10ydettavissi
arkistosta heti arkistoinnin
jédlkeen metatietojen
avulla

Kuva 24. Sahkdisen arkistoinnin prosessikuvaus HSY:lla

ScanMate Luckittelija
Korttr  Tiedosto
Liittymie- ja kaytideopimukeet
Kinttopaikka
[ |

Fulutuspaikka

,|.a

.Smmmm
S | metatiedot
. ' |

~

Katunumen

Dsoitteen jatho

Postinumenn ja toimipaikka

Kintsistohurnus

Furiatunnus

Jukisuusluokda
dutkinen ~

Metadata tiedostot: |0 |/ | 000 || - Kasittelyssa: Uusi tiedosto

Arkistoitava sopimus

pdf-muodossa

Arkistol

Kuva 25. ScanMate-skannaus-/luokittelutydkalun luokittelundkyma (Anna Varis, HSY,

2019)

Sahkdisessa arkistoinnissa on paljon hyvia puolia. Tieto on saavutettavissa missa ja mil-
loin vain, jolloin sopimuksia paastaan tarkastelemaan nopeasti ja helposti. Tulostaminen
ja paperien kasittely vahenee, samoin kuin arkistointitilan tarve. Sopimukset pysyvat
my0Os varmassa tallessa, silla sahkoisesti arkistoituja sopimuksia ei voi havittaa.



HSY:n arkistoissa on sopimuksia 1900-luvun alusta, jolloin datan laatu oli hyvin erilaista
kuin nykyaan (ei kaytdnnossa selvyytta, milla metatiedoilla sopimuksia tulisi arkistoida).
Digitointiprosessissa pieni osa (n. 5 %) skannatusta aineistosta jai epaselvaksi, minka
vuoksi nama pitaa arkistoida manuaalisesti.

HSY:lla ei ole viela rajapintaa esimerkiksi sahkoisen allekirjoituspalvelun ja sahkdisen
arkiston valilla. Arkistointi edellyttaa siis viela manuaalista ty6ta, jolloin myds virheiden
riski on suurempi. Kehitysty6ta rajapinnan luomiseksi taytyy vield tehda.

6.5.3 Digitaalinen asiakaspalvelukanava

Asiakaskokemuksen kannata on tarkeaa, etta asiakkaalle tarjotaan selkea yhden luukun
palvelukanava, jonka kautta eri vesihuoltolaitoksen palvelut tarjotaan. Pistemaisten rat-
kaisuiden sijaan on yleisesti jarkevaa koota eri palvelut saman asiakasportaalin alle, jol-
loin kirjautumiseen, sahkodiseen tunnistautumiseen ja muihin teknisiin osakokonaisuuk-
siin tehdyt ratkaisut ovat yhteisia. Toisaalta palvelukana voidaan rakentaa erillisista rat-
kaisuista siten, ettd se nayttaytyy asiakkaille yhden luukun palvelukanavalta.

Digitaalisen asiakaspalvelukanavan hankinnassa vesihuoltolaitosten tulisi huomioida
muun muassa seuraavia asioita:
1. Asiakaspalvelukanavan integroitavuus vesihuoltolaitoksen taustajarjestelmiin
2. Palvelukanavan kyky tarjota hyva asiakaskokemus eri asiakasprosesseille
3. Tuki teknisille ratkaisuille, kuten sahkodiselle tunnistamiselle, maksuratkaisuille,
etaluennan integraatiolle ja rajapinnoille valtionhallinnon tietoaineistoihin
4. Voidaanko digitaalinen asiakaspalvelukanava toteuttaa useamman vesihuoltolai-
toksen yhteistydéna?

6.5.4 Digitaalisten asiakaspalveluratkaisujen saavutettavuus

Digitaalisten asiakaspalveluratkaisujen kehittdmiseen liittyy keskeisena osana ratkaisu-
jen saavutettavuus saavutettavuusdirektiivin (2016/2102) mukaisesti. Saavutettavuus on
huomioitava esimerkiksi asiakkaille tarjottavien verkkopalvelujen suunnittelussa ja toteu-
tuksessa. Tama tarkoittaa kaytanndssa sita, ettéd verkkopalvelu on suunniteltava ja to-
teutettava siten, ettd se on kaikkien kaytettavissa mahdollisimman helposti.

Saavutettavan verkkopalvelun suunnittelussa ja toteutuksessa pitda huomioida kolme
osa-aluetta:

1. tekninen toteutus

2. helppokayttoisyys ja

3. sisaltdjen selkeys ja ymmarrettavyys

Teknisesti hyvin toteutetulla ratkaisulla tarkoitetaan sita, etta verkkopalvelun lahdekoodi
on virheetdntd ja loogista, ja palvelu toimii siksi hyvin erilaisilla paatelaitteilla ja avusta-
villa teknologioilla (esim. puheohjaus ja ruudunlukuohjelma).

Helppokayttdisyydella tarkoitetaan sita, etta verkkopalvelu on helppo hahmottaa, navi-
gaatio on selked ja etsitty sivu, toiminto tai sisaltd 16ytyy vaivattomasti.

Sisallon selkeydelld ja ymmarrettavyydella tarkoitetaan selkedn, ymmarrettavan kielen
kayttdéa ja myos selkokieltd. Tekstin pitdisi olla helppolukuista ja jasennelty lyhyiksi kap-
paleiksi ja luetteloiksi. Kuvaavia valiotsikoita pitdisi kayttaa riittavasti. Myos linkkitekstien
pitaisi olla kuvaavia ja ymmarrettavia.
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Kuvaan 26 on koottu saavutettavan verkkopalvelun suunnittelussa ja toteutuksessa huo-
mioitavat osa-alueet.

Teknisesti virheetén <<=« ==+« Selked ja hahmotettava
toteutus kayttoliittyma

* WCAG-standardia on noudatettu.
* Html-koodi on virheeténta ja

* Verkkopalvelu on helppokayttdinen.
* Navigaatio on selkea ja looginen.

loogista. * Paasisaltd erottuu selkedsti muista
* Sivusto on teknisesti saavutettava. osista.
* Sivusto toimii avustavilla

teknologioilla ja nappdimiston J

kautta.

Ymmarrettava sisiltoé

= Kieli on selkeaa yleiskielta.

* Teksti on jdsenneltyd ja helposti silmailtavaa

» Térkein asia l&ytyy alusta.

* Sisdlléssa on huomioitu kohderyhman nakokulma.

« Sisaltoa tarjotaan eri muodoissa: tekstin lisaksi esim.
videona ja infografiikkana.

Kuva 26. Saavutettavuus on tekniikkaa, helppokayttdisyytta ja sisallon ymmarretta-
vyytta (Etela-Suomen aluehallintovirasto, 2019, https://www.saavutettavuusvaatimuk-
set.fi/tietoa-saavutettavuudesta/)

Kuvassa 27 on esitetty julkisen sektorin toimijoita koskevat saavutettavuusdirektiivin
siirtymaajat.

23.9.2018 jélkeen 23.9.2019 jalkeen: julkisen sektorin Vesi- ja energiahuollon,

julkaistut julkisen intranetit silloin, kun ne uudistetaan liikenne-, posti-, vakuutus- ja
. " taysin tai kun hankitaan tai s v

sektorin verkkosivustot julkaistaan kokonaan wusi intranet pankkialan verkkosivustot

23.9.2019 23.9.2020 1.1.2021 23.6.2021

+ Ennen 23.9.2018 julkaistut Mobiilisovellukset
julkisen sektorin verkkosivut

+  Verkkosivuilla olevat tallennetut
videot ja aanitiedostot

= Tiedostot (esim. word- ja pdf-tiedostot) noudattavat kaavion siirtymadaikoja, jos ne on julkaistu 23.9.2018 jdlkeen.

+  Ennen 23.9.2018 julkaistuja tiedostoja ei tarvitse tehda saavutettavuusvaatimusten mukaisiksi, paitsi jos niita
tarvitaan asiointiin.

= Ennen 23.9.2020 julkaistuja videoita ja ddnitiedostoja ei tarvitse tehda saavutettavuusvaatimusten mukaisiksi eikad

niitd tarvitse poistaa sivuilta siirtymaajan jalkeen. 15.5.2019

Kuva 27. Saavutettavuusvaatimusten siirtymaajat (siirtymaaikoja koskeviin sdannoksiin
liittyy yksityiskohtia, joita kaikkia ei ole huomioitu kaaviossa) (Etela-Suomen aluehallin-
tovirasto, 2019, https://www.saavutettavuusvaatimukset.fi/lait-ja-standardit/siirtymaa-
jat/#julkiset)
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7 OHJEMATERIAALIN TUOTTAMINEN ASIAKKAILLE

Ohjeistusta tarvitaan seka palvelujen muutosvaiheessa etta digitaalisen palvelun kayt-
toon.

7.1 OHJEET PALVELUJEN MUUTOSVAIHEESSA

Digitaalisten palvelujen arvo mitataan vasta silloin, kun asiakkaat ottavat tarjotut palvelut
kayttéon. Tassa oleellinen osatekija on riittava ja ymmarrettava ohjeistus, jossa kuvataan
niin asiakkaalle koituva hy6ty kuin myds muun muassa tietosuojaan liittyvat varmistuk-
set. Esimerkkina viestinnasta etaluettavien vesimittarien kayttdonotossa on Nivos Oy:n
asiakastiedote (kuvat 28 ja 29).
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Hei hei, vanhat vesimittarit -
tervetuloa alykkyys

Veihdamme asuinalweelias vesimittarit uwsiin etaluettaviin mittareihin. Jatuossa sinun & tanitse ilmoeittaa
vesimittarilukemia meitle, silld mittar tekee sen puolestasi. Yesimittarin vaihte on sinulle maksutonta. Vailto-
tyG voi vaatia toimenpibeitd mycs sinulta, jos kiinteistdn oma vesimittariventtili on kaytdikinzs padssa tai
rikki. Vesimittariventuilit ovat asiakkaan omaisuutta

Mittarin vaihtaminen kestés noin 30 minuutoa, jonka ajaksi joudumme valitettavast katkeisemaan vedentu-
len. Veihdon jélkeen vedentule jatkuu normaalisti. Varmistathan estesttémian kulun vesimittarille.
Tulemme vaihtamaan vesimittarisi:

P ke

Croite;

Jos kyseinen ajankohta ei sovi sinulle, olethan yhteydessa
sopiaksesi uuden ajan mittarin vaihdolle:
Niko Murmio, puh. 040 723 4461 tai niko.nurmio@nives fi

Ystavallisin terveisin
Nikg Nurmio o =
verkostainsing g N Ivos
Niwos Vesi Oy

EMERGIA « YESI - NETTI

Kuva 28. Nivos Vesi Oy:n asiakastiedote etaluettavien vesimittarien kayttdéonotosta (Ni-
vos Vesi Oy, 2019)
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Mita uusi vesimittari kertoo sinulle?

Etdluettavan mittarin infokoodit

LEAK™: irtaus ei ole pysahbymyt viimeizen 24 hon aikeans yhtajaksoisesti vahintaan tunnin ajaksi.
Tama zeattaa olla merkki vuotavasta hanasts tai wion vesisailibsta.

BURST*: Veden kulutus on oliut peikkeuksellisen suuri jo puclen tunnin ajan,
mika voi olla merkkind putkirkouta.

TAMPER*: Mitzaria on peukaloitu. Mittar & ale enzs kelvellinen lazkunikzesn.
DRY*: WMittarizza el ole vetta tai se on j33588. Mittausta el voide suoritaa.
REVERSE*: \'exivirtaa vEaraan suuntesn virausputhessa,

[0 (kaksl nellkulmalsta ruwtua): Faxsi vuorotellen vilkkuves reutus osoittes, 3 mitan on akuvinsn

3 ¥ 2 Vuoden laat Vuotokohda Vuod kst
Mita vuotovesi I'I"I&I(EHE. A “L 2 n "";:L‘; u‘fl'ﬂ;::i"':“"

Vesi- & jatevesilaskun koko sasttas

joskus yilattaa. TallGin on hyva >
tarkistaz omien vesilaiteeiden

toimivuus:

Har il passor
11 Upga s rriisa|

» Tiputtgako vesinana?l

» “uotesko we-istuimen huuhteluventtidi?
& Onko putkishesza mahdollizesti pienia vuotoja? :_:
T pppresnis Drprbriermms

Parnarala

9 2000
=14 000 €
Tkt

Kuva 29. Nivos Vesi Oy:n asiakastiedote etaluettavien vesimittarien kayttéonotosta (Ni-
vos Vesi Oy, 2019)

7.2 OHJEET JA TUKI ASIOINNIN AIKANA

Ei huolta, i
asiakaspalvelumme auttaal st v

puh. 018 689955 | astakaspalvelu@nivosf
Peatinsmite: Sspintle 3, 04600 MANtsALs
Kiyntiosnite: Silmkisnte 3, Mintsils
wiwiaLnives.fi

Asiakkaalle tarjotaan tilannekohtainen ohjeistus ja mahdollisuus asiakastukeen. Jokai-
sessa asioinnin kohdassa on oltava selkeat ohjeet. Ne voivat olla esimerkiksi kolmenlai-
sia:

1. asiakkaan ehdottomasti tiedettavat asiat

2. palvelun kayttéa helpottavat ohjeet

3. lisatietoja aiheesta ("hot spot”).
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Onhjeet voivat olla myo6s kuvallisia tai videoita, ja ne ovat kielellisesti selkeita ja ymmar-
rettavia. Vesihuoltolaitoksen on pyrittdva viestimaan siten, ettd asiakas ymmartaa vies-
tin. Esimerkiksi vuotovedesta aiheutuvat kuutiot (m3) eivat valttamatta kerro asiakkaalle
mitdan, kun taas vuotovedesta asiakkaalle aiheutuvat kustannukset (€) ovat helposti ym-
marrettavissa.

Palvelussa on selvasti esilla tieto tarjolla olevasta asiakastuesta (esimerkiksi puhelu, re-
aaliaikainen viestien vaihto / chat, ruudun jakaminen). Asiakastuki siséltaa seka teknisen
ettd palvelun sisaltéa koskevan tuen. (VM: Digitaalisten asiointipalvelujen laatukriteerit,
23.10.2018.)
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8 EHDOTUS DIGITAALISTEN ASIAKASPALVELURAT-
KAISUJEN JATKUVAN KEHITTAMISEN TOIMINTA-
MALLIKSI

Tavoitteena on luoda toimintatapa, jolla vesihuoltoalan toimijat yllapitavat ajanmukaisia
asiakaspalveluratkaisuja jatkossa.

Digitalisaation edetessa on odotettavissa uusia mahdollisuuksia asiakaspalveluratkaisu-
jen tarjontaan. Tassa hankkeessa tuotettu ohjeistus on patevaa korkeintaan muutaman
vuoden ajan, jonka jalkeen ohjeita on tarpeellista paivittaa.

Digitaalisten asiakaspalveluratkaisujen jatkuvan kehittdmisen toimintamallia muodostet-
taessa lahtdkohtana voidaan pitaa Kuntaliiton suositusta, jonka mukaan organisaatioissa
ei tehda erikseen palvelujen ja toiminnan kehittamista ja digikehittdmista, vaan palvelu-
jen ja toiminnan kehittamista, jonka yhtena ulottuvuutena on digiratkaisujen kehittdminen
ja hyédyntédminen (Asiakas- ja toimintalahtdisen digikehittamisen toimintamalli, Kunta-
liitto 2018).

Digitaalisten asiakaspalveluratkaisujen kehittdmisty6ta voidaan tehda kaytanndssa esi-
merkiksi kahden seuraavan mallin avulla:

1. Case-pohjainen malli
- Digitaalinen toiminta sovelletaan kaytantoon yksittaisen laitoksen toimin-
taymparistoon
- Kehitystydn kohteena eri toiminnot eri laitoksilla
- Muut toimijat voivat myéhemmin ottaa mallia tietyin rajoituksia, toimin-
taymparistéerot
- Etuna asiakaspalvelutoimintojen laajempi kehittyminen

2. Benchmarking-malli
- Useat laitokset kehittadvat samaa toimintoa samanaikaisesti
- Parhaita kaytant6ja ja kehitystydn kokemuksia vertaillaan saanndllisesti
sovituissa tyOpajoissa
- Etuna laaja asiantuntijajoukko

Case-pohjaisessa mallissa ratkaisuja voidaan kehittda samanaikaisesti useassa eri ve-
sihuoltolaitoksessa, ja ndin saadaan useita esimerkkitapauksia. Esimerkiksi kaikki edel-
lytykset etaluettavien mittarien kayttéonoton Case-pohjaiselle tarkastelulle olisivat vesi-
huoltoalalla olemassa.

Etaluettavien vesimittarien kayttdonotossa on otettava huomioon, etta tiedonsiirron raja-
pinnat eivat saisi joutua vain yhden toimittajan haltuun. Olisi hyva, jos rajapinnat olisivat
jonkun yliorganisatorisen tahon hallussa — esimerkiksi Vesilaitosyhdistyksen.

Suunniteltaessa digitaalisten palvelujen jatkuvaa kehittdmistad kokonaisuuden kuvaami-
sessa voidaan kayttda "The Design Thinking” -viitekehyksen menetelmaa (Kuva 1). Vii-
tekehyksen avulla paastaan nopeasti ja helposti kuvaamaan erilaiset palvelut, naiden
priorisointi seka se mita tehdaan ja mita jatetdan tekematta. On tarkeaa huomioida, etta
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asiakkaat eivat ole aina organisaation ulkopuolisia, vaan palveluja pitda kehittdd myds
organisaation sisaisista nakokulmista.

The Design Thinking framework

There are three parallel tracks running throughout the model:

5‘@. Service Design
{8 5 DESIRABILITY mﬂ DESIRABLE

. i A desirable solution
4 M wehich your customers

Financial Modelli service e
- VIABILITY solution
x\x
Technical and O|
% - FEASIBILITY
The tracks complement each other, and each track will address @ %

ane of the three aspects of design thinking - ensuring the final

solution is desirable for the user, viable in business sense and FEASIBLE VIABLE
feasible to build and operate. Building on the strengths A profitable solution
of your operational and with a sustainable
technical capabilities business model

Kuva 30. "The Design Thinking” -viitekehys (Heikki Malmlund, Gofore Oy 2019)

Vesihuoltoalalla on myds kokemusta palvelumuotoiluprojekteista. Muun muassa Nivok-
sella on tehty suuri palvelumuotoiluprojekti digitaalisiin asiakaspalvelumalleihin liittyen,
ja projektin tuloksia on hyddyllista jakaa muille vesihuoltolaitoksille.
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9 YHTEENVETO JA JOHTOPAATOKSET

Digitaalisten palvelujen ja kaytantdjen kehittdminen vesihuoltolaitoksilla on valttama-
tonta, silla vesihuoltolaitosten asiakkaat ovat yha enenevassad maarin tottuneet asioi-
maan sahkdisesti. Asiakkaat odottavat palvelutilanteelta entistd enemman joustavuutta,
mukavuutta ja avoimuutta ja vahemman byrokratiaa. Myds vaatimukset saada henkil6-
kohtaista, itselle raatalditya palvelua itse valitsemanaan ajankohtana ovat kasvussa. Ve-
sihuoltoalalla on tunnistettu, etta toimialakohtaisten digitaalisten asiakaspalveluratkaisu-
jen malli puuttuu, minka vuoksi on syyta maaritella vesihuoltolaitoksille toimintakaytan-
toja, joilla asiakaspalvelutoimintojen digitalisointi voidaan ottaa haltuun.

Vesihuoltolaitoksilla on jo nyt kaytossaan laaja digitaalisten asiointikanavien kirjo, mutta
palvelun taso ja maara vaihtelee laitoksilla selvasti. Useilla vesihuoltolaitoksilla on kay-
tdssa esimerkiksi vesimittarilukeman ilmoituskanava, hairidtilanteiden tekstiviestijarjes-
telma seka sosiaalisen median kanavia.

Teknologiat rajoittavat kdytanndssa nykyisin enaa hyvin harvoin digitaalisten asiakaspal-
veluratkaisujen kehittamista, mutta vesihuoltolaitosten resurssit ja osaaminen esimer-
kiksi ratkaisujen tilaamiseksi vaihtelee suuresti. Markkinoilla on my0s toisaalta melko va-
han suoraan vesihuoltoalalle raataldityja ratkaisuja.

Digitaalisista asiakaspalveluratkaisuista vesihuoltolaitokset pitavat tarkeimpina sahkoi-
sen allekirjoituksen ja sahkdisen arkistoinnin kayttdonottoa, etaluettavien vesimittareiden
kayttédnottoa, manuaalisen tyén poistamista tiedonsiirron rajapinnoista seka vuorovai-
kutteisempia jarjestelmid vesihuoltolaitoksen asiakkaiden kanssa. Ratkaisujen kehitta-
miseksi vesihuoltolaitokset kaipaavat tukea muun muassa toimintaa saantelevan lain-
saadannon tulkitsemiseen seka selkeitd etenemisohjeita ratkaisujen kayttéonotta-
miseksi.

Digitaalisten asiakaspalveluratkaisujen kehittamisen lahtokohtana tulee olla riittava ym-
marrys seka vesihuoltolaitosten liiketoiminnan etta laitosten asiakkaiden tarpeista. Par-
haimmillaan molempien tarpeet ovat yhtenevia. Parempi asiakaskokemus ja jatkuva tai
saanndllinen vuorovaikutus sitouttavat asiakasta seka luovat samalla pohjaa uusien pal-
velujen ja liiketoimintakonseptien kehittamiselle.

Vesihuoltolaitosten digitaalisten asiakaspalvelujen kehittdminen vertautuu monelta osin
sahkaliiketoiminnassa jo toteutettuihin digitaalisten palveluiden kehitykseen. Vesihuolto-
laitosten on syyta luoda kansallisia malliesimerkkeja digitaalisten asiakaspalveluratkai-
sujen kehittdmiseen, silla esimerkiksi ulkomaiset vesihuoltolaitokset eivat ole suomalai-
sia vesihuoltolaitoksia edelld ndiden kehittdmisessa.

Digitaalisten asiakaspalveluratkaisujen kehittamista saantelevan lainsadadannon lisaksi

tarvitaan toimialan omia suosituksia ja menettelyohjeita yhteisten toimintatapojen konk-
retisoimiseksi ja riittdvaksi” harmonisoimiseksi.
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