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Datahub asiakaskysely

« Kysely toteutettiin toukokuussa 2023
« Kysely lahetettiin n. 1200 vastaajalle — vastausprosentti n.10

« Kyselyssa kartoitettiin asiakkaan nakemyksia nykytilasta
laajasti eri osa-alueet huomioiden

« Datahubin tuottamat palvelut
« Asiakasyhteistyo

« Jarjestelman kehitys

« Loppuasiakkaiden tarpeet

* Viestinta
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Yleista vastauksista

« Kyselyn tarkoitus oli selvittda asiakkaiden
nakemys datahubin nykytilasta ja annettiin
mahdollisuus antaa palautetta asioista, mitka eivat
vastaajan mielesta toimi

* Yhteenvetona - Asiakkaat ovat paaosin
suhteellisen tyytyvaisia datahubin tuottamaan
palveluun, mutta datahub-jarjestelmaan liittyvat
haasteet ovat vaikuttaneet monilta osin saatuihin
vastauksiin.

 Suuntaa antava NPS laski merkittavasti vime
vuodestal
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Datahub on parantanut asiakkaidemme
asiakaspalvelutasoa

Asiakaspalvelumme on sujuvaa (6,9)
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Asiakkaita voidaan palvella nopeammin kuin ennen datahubin kayttoonottoa. (6,3)
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Datahubin luotettavuus edelleen tarkein

kehityskohde

€

Datahubin tarjoama palvelu on luotettavaa. (6,2)
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Datahubista saatava tieto on luotettavaa. (6,8)

60,0 %
40,0 %
22,0 %

17,4 %

20,0 % 14.7 % ;
11,9 %
9.2 %
4.6 % 37 % 5.5 %
2.8 % 2.8 % 2,8 % ,
0,9% goow 0,0% 0,0 % 0,9% 0,0 % . 0,0 % . 0,0 % 0,0 % 0.9 %

0,0 % e ' R || - —

0.00 050 100 150 200 250 300 350 400 450 500 550 600 650 700 750 8.00 850 8.00 950 1000

FINGRID

Datahub



Teravolitetaan viestintaa datahubin roolista ja vastuista

Onko datahub ottanut mielestéasi roolinsa palveluorganisaationa sahkdn vahittaismarkkinoilla?
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mKaikki vastaajat (KA:1.2, Hajonta:0.4) (Vastauksia:109)
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Aslakkaildemme kertomaa palveluistamme

Ongelmiin, jotka nakyvat
loppuasiakkaille asti, ei tartuta
tarpeeksi nopeasti. Ratkaisua ei
myo6skaan edisteté tarpeeksi
nopeasti. Jos loppuasiakkaat eivat
saa laskuja datahubin ongelmista
johtuen, niin se on iso ongelma

Datahub
palveluorganisaation rooli
on edelleen vuoden jalkeen
l&hinna sivusta seuraaja,
mihinkaan ongelmakohtiin
el tartuta tai alan
yhteistyotéa edisteta

Yhteyskatkoja on ollut
luvattoman paljon

Datahubin tulisi ottaa
napakampi kanta
virheellisiin tietoihin tai
markkinaosapuolten

virheellisiin
toimenpiteisiin

Tyodllistava
lisavaikutus ollut
suuri

Datahubilla voisi
olla aktiivisempi ja
nakyva rooli koko

alalle
Kehitys on hidasta ja
jaykkaa, tata pitaisi

Liikaa vikatilanteita. saada ketteroitettya.

Hidas ongelmaratkaisu.
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mahdollistaa keskitetysti
ja helppokayttdisesti
verkko ja myyntiyhtion
tarvitsemia palveluja

... kokonaisuutena
DH on ollut parannus,
el huononnus
verrattuna Prodat-
aikaan

Paaosin datahub
toimii hyvin.
Ongelmat selvitetaan
nopeasti.

Datahub on nopeuttanut
sopimustietojen
kasittelya
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Datahubin palvelut toimivat

60,0 %

* Asiakaspalvelu Kysymys:
(7’4) 40,0 %

31,7 %

Miten arvioisit
Fingrid Datahubin
tuottaman
palvelun toimivan

« Testauspalvelu o talla hetkella?
(6.4)
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Asiakkaat antoivat runsaasti kehitysideoita

Onko datahubin palveluissa mielestasi jotain kehitettavaa?
Kehitysajatuksia avoimista palautteista useita
seuraavien teemojen ymparille:

Jarjestelma tulee saada toimimaan luotettavasti
80,0 % 72.6 % Sertifiointi ja testausymparistoa tulee voida
hyodyntaa laajemmin
Uusien ominaisuuksien ja paivitysten kehitys
nopeammaksi

100,0 %

60,0 %

Ohjedokumentteja voisi selkeyttaa
27.4 % Seurantaan jaavat avoimet tehtavat tulisi voida

40,0 %

yhtion itse poistaa

Pitaisi olla yhteinen kanava, jossa ongelmista
voidaan keskustella

Tikettien kasittely: etenkin teknisten kysymysten
osalta tulee saada nopeammaksi

20,0 %

0,0 %
Kylla Ei

mKaikki vastaajat (KA:1.27, Hajonta:0.45)
(Vastauksia:106)
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Asiakaspalvelun aukioloajat pysyvat ennallaan

100,0 % » Palveluaikoina klo 16—19 puheluiden maara
on vahainen. Tulisiko datahubin

500 % asiakaspalvelun mielestéasi olla tavoitettavissa

2,8 % puhelimitse klo 16-19 valisena aikana?
60,0 %
40,0 %
27.2 % Minkatyyppista palvelua tarvitaan ilta-
aikaan?
20,0 %
0,0 %

Kylla Ei
mKaikki vastaajat (KA:1.73, Hajonta:0.44) (Vastauksia:103)
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Suurin osa aslakkaista tyytyvaisia yhteistyohon

100,0 % » Koetko, etta yhtidllanne on mahdollisuus
vuorovaikutteiseen yhteistyéhon Fingrid

' 2
80.0 % Datahubin kanssa”

74,0 %
« Mita kehitettavaa?
60,0 %
Pitaisi kuunnella
40,0 % . .
enemman ja
26,0 % tarttua asioihin
20,0 % e - v oo og
Jarjestelmatoimittajien
ja Fingridin valilla
0.0 % avointa ja suorempaa

Kylla Ei

yhteistyota.

mKaikki vastaajat (KA:1.26, Hajonta:0.44) (Vastauksia:104)

12 21.6.2023 FlNGRlD

Datahub




Aslakasyhteistyo

» Asiakasyhteistyon toimivuus (6,6)
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« Seuraan tyoryhmien tyoskentelya (5,9)
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Aslakasyhteisty0o — tyoryhmien tyon seuranta

Poytakirjat voisivat T : - o
et : Saannollisesti tuotettavia Virallisen dokumentaation lisaksi
valilla tulla nopeammin snapshotteja tai voisi olla kevyempi tiedotustapa,
saataville uutiskirjeita. esim. blogityylisesti
kommentointimahdollisuuksin.

Uusien kehitysehdotusten
etenemisen seuranta ei

ole lapinakyvaa (tiketilta Asiakasyhteistyo on ollut

eteenpain). valitettavasti sanahelin&a. Luvattiin
paakayttajafoorumia, luvattiin yhteista
keskustelupaikkaa jne. mitdan naista

Mielestani se on meista tekijoista kiinni, €i ole toteutettu

haemmeko saatavilla olevan tiedon.
Kehitysehdotukse_t jg as"iakas"ty('j_ryhmi_en Kuvia ja graaffeja
_pa_lavereld?n mwstlot_ |Oytyvat Flngrlghn ehdotuksiin ja
sivuilta. Ehk&a suurempi haaste on, etta me _
tekijat emme ehdi tai muista kayda rapolrttelhln
tutustumassa saatavilla oleviin prosessien kulusta
materiaaleihin.
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Kehittamisen mallin tuntee puolet vastaajista

Onko datahub-jarjestelméan kehittdmisen malli Toimiiko mielestasi nykyinen tapa esittaa
sinulle tuttu? kehitysehdotus tukipalvelun kautta?
100,0 %
100,0 %
86,8 %
80,0 % 80,0 % Tapa sinéansé on
hyva, mutta
. tuntuu etta
00.0% 50.0 % 50.0 % 60,0 % ehdotukset
"katoavat"
40.0 % 40,0 % johonkin.
20,0 % 20,0 % 13,2 %
0,0 % 0,0 %
Kylla Ei Kylla Ei
mKaikki vastaajat (KA:1.5, Hajonta:0.5) mKaikki vastaajat (KA:1.13, Hajonta:0.34)
(Vastauksia:106) (Vastauksia:53)
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Kehitysprosessi kaipaa selkeytta ja lapinakyvyytta

100,0 %

80,0 %

60,0 %

40,0 %

20,0 %

0,0 %

16

71,7 %

28,3 %

Kylla Ei
mKaikki vastaajat (KA:1.28, Hajonta:0.45) (Vastauksia:53)
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Onko datahub-jarjesteiman

kehitysprosessi selkea ja lapinakyva?

Kehitysehdotuksia niin paljon
etta vaikea tietda koska
mik&kin otetaan kehitykseen
vai otetaanko.

Kehitysehdotusten
|l&pimeno on hyvin

epéavarmaa vaikka se
olisi yhti6lle ongelma.

Uusien
kehitysehdotusten
etenemista tiketilta ei
ole helppoa seurata.
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Kokemus mahdollisuudesta vaikuttaa jarjestelman
kehittamiseen vaihtelee voimakkaasti

100,0 %
« Koetko, ettd yhtidsi on voinut vaikuttaa
500 o datahub-jarjestelman kehittamiseen?
02 o Minkaanlaisen
60,0 % ’ muutoksen saaminen
Datahubiin tuntuu
39.8 % tyolaalta ja
40.0 % alkaaV|eva|ta Muutosten
keskella on ollut
20,0 % taysi tyo pydrittaa
Olemme normaaleja
pieni toimija prosesseja. Eli
0.0 % resurssikysymys

Kylla Ei

mKaikki vastaajat (KA:1.4, Hajonta:0.49) (Vastauksia:103)
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Datahubin tietosisalto vastaa paaosin
asiakkaiden tarpeita

« Datahub-jarjestelman kehittaminen on saatu onnistuneesti kayntiin. (6,0)

50.0 % Kysyttiin myds mika
tieto puuttuu tai mika
oo on turhaa

24,8 %

20,0 %

- Vastausten

oy 0% 00% ‘0% pyo perusteella tarvitaan
koulutusta
« Datahubin tietosisalto on oikeaa. (6,7) raportteihin
50.0 % - Osapuolitiedoissa
puutteita
40,0 % - Kommentteja

28,6 %

jarjestelman
kaytettavyyteen

20,0 %

2,9 %
1.0% 00 % 0%
0’0 %, _——-
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Loppuasiakasportaall

100,0 %
80,0 %

60,0 %

54,5 %
45,5 %

40,0 %

20,0 %

0,0 %
Kylla Ei

mKaikki vastaajat (KA:1.55, Hajonta:0.5) (Vastauksia:99)

Tulisiko Fingrid Datahubin roolia
loppuasiakasrajapinnassa kasvattaa ja sitd myota
kehittad loppuasiakasportaalia?

19

Teemoja kehitysehdotuksista:
- Avoimia rajapintoja
- Loppuasiakasportaali el toimi ollenkaan
yritysasiakkailla, joilla on runsaasti
sahkosopimuksia

- Kulutusten vertailu aiempaan kulutukseen
- Online palvelut sellaisiksi, ettei yhtididen

tarvitse kehittda omia jarjestelmiaan siinen

Loppuasiakkailta
alemmin saatu paljon
erilaisia
kehitysehdotuksia
portaalin toimivuuteen!
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NPS - tulos el vastannut odotuksiamme

« Kyselyssa kysyttiin suuntaa-antava NPS

-15

« Toimenpiteisiin on ryhdyttava!
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Eteenpain

* Tulokset on kasitelty yndessa CGI:n kanssa.
Haasteet, toimenpiteet ja tavoitteet ovat yhteisia!

» Tunnistetut "pikavoitot” otetaan heti
kaytantodn/toteutukseen

» Esim. blogit
» Yhdessa valitut TOP3 kehityskohteet:
« Datahub jarjestelméan saatavuus
« Datahubin kehityksen nopeus ja lapinakyvyys

« Monitoroinnin ja raportoinnin kehittdminen
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