CASE STUDY

Sahkonsiirtoyhtio Satapirkan Sahkon (SPS) osakasyhti-
oiden valista yhteistoimintaa haittasivat vuosien ajan
yhtioiden toisistaan eriavat puhejarjestelmat ja toimin-
takulttuurit. Osassa yrityksista kaytettiin omia puhe-
jarjestelmia, osa luotti SPS:n palveluihin ja osa ulkoisti
palvelunsa.

Kaikkien yhtioiden puhelinjarjestelmat paatettiin uusia
kerralla.

- Meilla oli useita erilaisia jarjestelmia ja siten useita
erilaisia syita uusia ne. Uudistuksen paasyyksi voidaan
kuitenkin sanoa se, etta osassa yhtioista laitteisto oli
niin vanhaa, etta jo varaosasyiden takia piti hankkia
uutta, SPS Oy:n tietojarjestelmien palveluvastaava Mika
Heikkila kertoo.

Pitka elinkaari

Uusi VolP-pohjainen televiestintajarjestelma rakennet-
tiin siten, etta paapalvelin asennettiin Paneliaan, jossa
yhtion paapaikka sijaitsee. lkaalisissa oleva LSP-serveri
varmistaa jarjestelman toiminnallisuuden paapalve-
limen mahdollisissa vikatilanteissa, ja Alastaroon raken-
nettu saareke takaa paasyn yleiseen verkkoon siina
tapauksessa, etta datayhteydet katkeaisivat.

Liikkuvan henkiloston tavoitettavuutta puolestaan
parannettiin yhdistamalla matkapuhelimet osaksi tele-
viestintajarjestelmaa.

Jarjestelmien yhtenaistamisesta huolimatta esimerkiksi
kaikkia osakasyhtioita palvelevaa asiakaspalvelua tai
puhelinvaihdekeskusta ei perustettu. Satapirkan Sahko
on verkosto-organisaatio, jossa osakasyhtiot toimivat
itsenaisesti. Jarjestelmaan kuitenkin haluttiin varaus
tulevaisuuden kehitykselle.

Lue lisaa palveluistamme: www.provad.fi
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- Paasyy VolP-jarjestelman hankkimiseen oli se,
ettemme nahneet analogisessa vaihtoehdossa enaa
jarkea. Energiayhtioissa on tapana ajatella vahan
pidemmalla elinkaarella. Puhutaan sahkotolppa-ajatte-
lusta, jonka mukaan hankittavan tuotteen pitaisi kestaa
sellaiset 35 vuotta eteenpain. Tama oli ainoa nahtavissa
oleva ratkaisu, joka kantaa niin pitkalle, Heikkila sanoo.

Sijoitus tulevaisuuteen

Pari vuotta sitten toimitettua jarjestelmaa kehitetaan
jatkuvasti, ja asiakaspalveluun on tallakin hetkella
rakenteilla uusia palveluita ja sovelluksia. Viranomaiset
esimerkiksi vaativat osaa puheluista tallennettavaksi,
kun taas osakasyhtiot toivovat yhtiokohtaista rapor-
tointia.

Asiakaspalvelun puheluita on myos alettu yhdistaa CRM-
jarjestelmaan. Se hakee kaytettavissa olevat asiakkaan
tiedot asiakaspalvelijalle automaattisesti puhelimen
soidessa.

- Asiakaspalvelun osalta olemme jo saaneet selkeaa
hyotya esimerkiksi siina, etta jarjestelma tuottaa
raportointia, jota ei aikaisemmin ollut saatavissa.
Suuremmilla osakasyhtidilla saattaa myos olla mielen-
kiintoa yhteisen asiakaspalvelun muodostamiselle joskus
myohemmin. Jarjestelman puitteissa se olisi jo nyt
taysin mahdollista. Mutta ne ovat tulevaisuuden asioita,
Heikkila sanoo.

ProVAD toimii Satapirkan Sahko Oy:n konsultoivana
yhteistyokumppanina myos jatkossa.
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KOHDEYRITYS: Satapirkan Sahko Oy
TOIMIALA: Sahkon siirto

Satapirkan Sahko Oy on vuonna 1991 perustettu yhteis-
toimintayritys, jonka omistaa yhdeksan Satakunnan,
Pirkanmaan ja Varsinais-Suomen alueen paikallista
energiayhtiota (Kokemaen Sahko Oy, Koylion-Sakylan
Sahko Oy, Lammaisten Energia Oy, Lankosken Sahko Oy,
Leppakosken Sahko Oy, Paneliankosken Voima Oy, Sallila
Energia Oy, Vakka-Suomen Voima Oy, Vatajankosken
Sahko Oy).

Osakasyhtioiden yhteenlaskettu asiakasmaara on noin
120 000. Satapirkan Sahko Oy tarjoaa osakkailleen ja
muille kumppaneilleen mm. tietojarjestelmiin, sahkon
hankintaan, taseselvitykseen ja kaytonvalvontaan liit-
tyvia palveluita.

Asiakkaan kommentit

”Energia-alalla lahdetaan siita, etta hankittavan tuot-
teen pitaisi kestaa sellaiset 35 vuotta. Tama oli ainoa
puhelinjarjestelmaratkaisu, jolle me naimme niin pitkan
elinkaaren.”

Tietojarjestelmien palveluvastaava Mika Heikkila,
SPS Oy

Asiakkaan hyodyt

o  Kustannustehokkuus. Keskittamalla kaikki
televiestintapalvelut yhdelle palveluntarjoajalle
saavutetaan huomattavia kustannussaastoja.
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FAST FACTS

Kohdeyritys: Satapirkan Sahkd Oy

Tavoitteet
Saavuttaa kustannussaastoja ja kehittaa palvelutasoa, seka
mahdollistaa yhtigiden valinen yhteistoiminta. Mahdolli-

velimen alle.

Ongelmat
Vanhentunut laitteisto. Energiayhtididen puhejarjestelmien

valinen epayhtendisyys. Eroavaisuudet kaytannoissa. Henki-
loston huono tavoitettavuus.

Ratkaisut

Rakennettiin kolmeen pisteeseen (Panelia, lkaalinen ja
Alastaro) keskitetty televiestintaratkaisu yrityksen kaytossa
olevia datayhteyksia hyodyntaen. Ratkaisun toimivuus poik-
keustilanteissa varmistettiin paikallisilla yhteyksilla ja LSP-
serverilla. Yrityksen henkiloston matkapuhelimet yhdistettiin
osaksi televiestintajarjestelmaa. Vaihteenhoitajille tehtiin
erilaisia valitysratkaisuita ottaen huomioon kunkin osakas-
yrityksen tavat toimia. Asiakaspalveluymparisto toteutettiin
Contact Center -toiminnoin.

Tavoitettavuus. Henkiloston matkapuhelimet
yhdistettiin osaksi jarjestelmaa, jolloin valityskeskus
saa ajantasaista tietoa henkiloston tavoitetta-
vuudesta.

Pitkajanteisyys. VolP-teknologiaa hyodyntavan
jarjestelman ominaisuuksia on mahdollista kehittaa
myohemmin entista kokonaisvaltaisemmiksi.
Jarjestelman elinkaari on pitka. ProVAD yhteistyo-
kumppanina sitoutuu pitkajanteiseen kehitystyohon.

o o Lisatietoja
e Raportointi. Osakasyhtiot saavat omista asiakas-
palvelupuheluistaan raportit, ja voivat analysoida ProVAD Oy
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puhelinpalvelun toimivuutta esimerkiksi sahkokat-
kosten aiheuttamien piikkien aikaan.

¢ Yhtendisyys. Satapirkan Sahko Oy:n osakasyhtiot
saavuttavat yhtenaisilla puhelinjarjestelmillaan
synergiaetuja. Yhteistyo helpottuu.

ProVAD Oy

Tahdenlennonkuja 1, 02240 Espoo

Puh +358 20 755 9770, Fax +358 20 761 9597
sales@provad.fi

Lue lisaa palveluistamme: www.provad.fi




