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Aslakkuuksien johtaminen Fingridissa

« Sisaiset prosessimme on viritetty hoitamaan meille annettuja lakisaateisia tehtavia
« Asiakasnakokulma varmistaa asiakkaille tarjottavien palveluiden laadun

« Asiakastydn eri roolit: asiantuntijat, asiakas-/tuotevastaavat, palveluvastaavat, ndk6kulman johto

ASIAKKAAT JA YHTEISKUNTA I .
Kantaverkkopalvelut Sahkomarkkinapalvelut
Turvaamme yhteiskunnalle varman sahkon ja toimivat markkinat. . o ) . .
Tarjoamme asiakastarpeisiin vastaavat palvelut ja edullisen hinnoittelun. Varmaa sahkonsiirtoa Markkinamydnteisin kantaverkkoyhtio
Varmistamme sahkoyhtidille ja sahkoa kayttavalle Tarjoamme sahkémarkkinatoimijoille yhtenaisen
TALOUS teollisuudelle luotettavan ja tarpeita vastaavan séhkdkaupan tarjousalueen Suomessa ja hyodyt
sahkonsiirron kantaverkossa. avoimista eurooppalaisista sahkdmarkkinoista.
Toimimme kustannustehokkaasti ja tuotamme arvoa omistajille.
SISAISET PROSESSIT » Liittyminen kantaverkkoon * Yhtenadiset sahkomarkkinat
» Kantaverkon kehittaminen ja ylldpito * Reservimarkkinat
Siirtokapasiteetin varmistaminen Kayttévarmuuden hallinta Sahkdmarkkinoiden edistidminen » Sahkonsiirto ja kantaverkon kaytto *  Tasepalvelut
Teemme investoinnit ja Kaytamme kantaverkkoa ennakoiden Yllapidamme ja kehitamme ° DatahUb'palveIUt
kunnossapidon turvallisesti ja ja luotettavasti. aktiivisesti sahkémarkkinoita. . AIkuperéitakuu

tehokkaasti oikeaan aikaan. . .
* Avoin sahkomarkkinadata

HENKILOSTO JA OSAAMINEN L ) L L ) ) )
Kehitamme palveluitamme tiiviissa yhteistyossa asiakkaiden kanssa ja otamme huomioon

heidan erilaiset tarpeensa. Maksumme ovat edullisimpien joukossa Euroopassa.

Toimintamme perusta on avoin, yhteiséllinen, uudistuva ja tavoitteellinen tydyhteiso.

Jussi Jyrinsalo 8.12.2021 FINGRID



Miten mittaamme onnistumistamme?

/A@iakkaat ja yhteiskh

Hairididen asiakashaitta — Siirtorajoitusten markkinahaitta —
Asiakkaiden suosittelu — Kantaverkkosiirron hintataso

Talous
Taloudellinen tehokkuus — FAS tulos — Osinkotuotto — Luottoluokitus

Sisdiset prosessit

Siirtokapasiteetin varmistaminen Kayttovarmuuden hallinta Sahkomarkkinoiden edistaminen

Ty6turvallisuus Asiakkaiden tyytyvaisyys

Hairiokeskeytysaika asiakkaalla ol .. o :
Investoinnit aikataulussa ja budjetissa vyz dessa sahkdémarkkinoiden yllapitoon ja
Kunnossapidon tehokkuus kehittamiseen

Tasasahkoyhteyksien kaytettavyys MESEIEEIHERN S Rajakapasiteetin allokointi markkinoille

Henkil6sto ja osaaminen
Omistautuneisuus — Johtaminen — Tiedon jakaminen — Uusiutumiskyky

Jussi Jyrinsalo 8.12.2021 FI N G RI D



Valkutamme asiakastyytyvaisyyteen monin eri tavoin

‘ Asiakkaiden ]
suosittelumittari (cNPS)

Sahkomarkkina
-palvelut

Kantaverkko-

palvelut Fingrid-brandi

ja maine

Kantaverkko- HairiGid e ' : i ioi Datahubin
T lairididen Liitettavyys Asu;kka@en Al eTe Surtore}Jonus'ten —atad!
hintataso asiakashaitta kantaverkkoon osallistaminen markkinahaitta kayoonotto

Arjen prosessit

L||ttym|_sprosessm Kehitysha_nkkee_:_t Asiakas- A5|akkuussuur_m|telman Ongelmien rgtkalgglfyky (keskeytykset,
sujuvuus (referenssiryhmat . toteuttaminen (reklamaatiot, hairiot %
toimikunnat KAVEANNGSSA sopimukset,
yms.) aytannossa yms.)
Asiakkuus- Asiak- .
suunnitelman kuuden *+  Palvelualtiius
Uuden Liittymisen T Optimaalinen luominen 1010 (K)ssaml_nend srtaminen /
asiakkuuden ulkoinen Y sijainti ja «  Uusien asiakkaiden okonaisuuden ymmartaminen
- . maksut . R osa-optimoinnin valttdminen
syntymin annekuva aikataulu perehdyttaminen . o
Asiakkaaksi Asiakaslitynnan / .7 et (si *  Kansantaloudellisesti jarkevét ja
ityminen T apaamiset (sis. perustellut ratkaisut
sahkémarkkina) rakentaminen kehltySkeSkUStemt) . T0|m|vat VleStlnnan ]a
*  Asiakastilaisuudet palautteenannon kanavat

(webinaarit, live-tapahtumat)

Reklamaatioiden hallinta
Ep— FINGRID

osaamisen
johtaminen




Asiakastyytyvaisyys 2021: NPS = +41
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Vastaajia 256 kpl (2020 218 kpl),
vastausprosentti 33% (2020 25%)

Asteikolla 0 — 10, kuinka todennékoisesti
suosittelisit yritysta kollegoillesi?

Asteikko:
0 = en suosittelisi...10 = suosittelisin varmasti

NPS = suosittelijoiden prosenttiosuus —
arvostelijoiden prosenttiosuus

NPS = 47% - 6% = +41
(2019 +36, 2020 +45)
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Eri ryhmien antama NPS-luku

Palvelut
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Miten Fingrid on onnistunut?

5
(x0)
\ (+0,1) (+0)
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Yhteistyohaluinen ja Tekee kustannus- Toimii koko Palvelut vastaavat
-kykyinen toimija tehokkaita ratkaisuja  yhteiskunnan hyvaksi  asiakkaiden tarpeita

m2019 2020 m2021
FINGRID



Onnistuminen - paras ja huonoin osa-alue

Toimii koko yhteiskunnan hyvaksi Tekee kustannustehokkaita ratkaisuja

{1 = Eritiain huoncsti, 5 = Erittain hyvin) {1 = Eritiain huoncsti, 5 = Erittain hyvin)

®HKaikki vastaajal (KA 4.3 Hajonla: 0.66) (Vastauksia:241)

WKaikki vastasjat (KA:2 52 Hajonta: 0 88) (Vastauksia 222)
FINGRID FINGRID
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Avointa palautetta yhtiolle

Arvostelijat Passiiviset Suosittelijat
4 N (s o N (o .
Asiakkaan liiketoiminnan Yhteistyo sujuu, mutta Nyt ajatusmaailma on
ymmartamisessa olisi viime aikoina kiire on hienosti - ajatellaan
kehittdmisen varaa ts. mika heljastunut asioiden asiakasta

asiakkaalle on oleellista. venymiseen ja Y,
- unohtamiseen. w
R/ o 4 N
Fingrid on tehnyt

4 . N o — N B T
Tavoitteena tulee olla Koen toiminnan pitkajanteisesti tyota
rrottautuminen EI-sta. muuttuneen siirtokapasiteetin
Jasenyytenne nayttaa .. . . . .

ulospain pahalta. etaisemmaksi ja __ kasvattamiseksi.
< {_viranomaismaiseksi. \/—/

FINGRID



Tyytyv"'syys Fingridin palveluihin
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Reservimarkkinat

(-0.1)

Tasepalvelut
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Liityntdjen ja verkon
suunnittelu

Siirtokeskeytysten
suunnittelu ja toteutus

Héiridselvitykset

Datahub-
palvelut
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Alkuperatakuu Avoin
sahkomarkkinadata
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Palvelut - paras Ja huonoin osa-alue

Liityntojen ja verkon suunnittelu Datahub-palvelut

(1 = Heono, 5 = Erinomainen) (1 = Heono, 5 = Erinomainen)

100,10 % 100,0 %

GO0 B 60,0 %
- o

WHaikki vestagjat (KA:3 47, Hajonta:1.03) (Vastauksia: 112)
FINGRID FINGRID
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Avointa palautetta palveluista

Arvostelijat Passiiviset Suosittelijat

Datahub projektin viestintaa | [ Avoimen Y ( Yhteistys ja yhteydenpito )
tulee kehittaa - kokonaisuus sahkdmarkkinadatan osalta on hyvaa. Hinnoittelu ja
on erittain sekava. toivoisin lisatietoja miten sen vaikka saatomarkkinoiden
/_/\ \_ _kehittaminen etenee. tuotteet liian
Vikaviestinta on talla hetkelld

L\}nim utkaisia. J

/ Liittymakyselyjen osalta \
koen saavani hyvaan
4 Pitaisi saada aikaiseksi A vasteaikagn rii_ttavan hwiféi
_ _ _ vastauksia vaikka ne toki
laajempi markkina-alue. tassa vaiheessa alkavat olla
Suomessa liikaa luokkaa "10 vuoden paasta

alkeellisella tasolla, viestien
sisallosta ei valttamatta

saada riittavia tietoja ilman
erillisia yhteydenottoja ja

\_ selvityksia. %
\

" Alka4 laatiko sellaisia
markkinapaikan
pelisaantoja, joita

markkinavoimaa joillain PR - D
T 9 toimiioilla.J olisi tarjolla kapasiteettia /
Watymma”avat' o Ao FINGRID

Reaaliaikaista tietoa
saatosahkomarkkinoista,
seka hinta etta maarat.




Kokemus tyoskentelysta Fingridin
asiantuntijoiden kanssa
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(£0)
(£0)
4 (_011)
3
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1
Palveluhalukkuus Asiantuntijuus Viestinta Ratkaisukyky Asiakkaan Kuinka helppoa
tarpeiden asiointi kanssamme
ymmartaminen on?

2020 W 2021
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YhteistyO - paras ja huonoin osa-alue

Asiantuntijuus Asiakkaan tarpeiden ymmartaminen

{1 = Huane, 5 = Ennamainen) {1 = Huane, 5 = Ennamainen)

100,00 % 100,00 %
80,0 % 80,0 %
60,0 % GO0 %
40,0 % 40,0 %
20,0 % 20,0 %

0,0 0.0% 1.6 1.7
0.0 % 0.0 %

1.0 2.00 j.on 5.00 1.00

Kaikki i 9, Hajanta: 0.5 A0 WHaikki vastaajat (KA i Vastauksia:2
FINGRID FINGRID
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Avointa palautetta yhteistyosta

Arvostelijat

/~ Aito yhteistyd. Fingrid kylla
Kysyy ja vaatii, mutta el
valttamatta kerro ja jaa.
Aika siiloutunutta on
osaaminen asiakkuus-

\_ paallikon ta@_/
/E/\

akentavaa palautetta ei \
ole mielestani otettu
kunnioittavasti vastaan,
vaan palautteen antajalle on
jaanyt olo kuin palautteen
antaminen katsottaisi olevan

Passiiviset

-

Yhteistyo sujuu, mutta viime A

aikoina kiire on heijastunut
asioiden venymiseen ja

\_ hyokkays. -

N unohtamiseen. D
4 )
Hiukan minaminamina —
asenne.

N\ J
e . N\
Monesti hieman
liikaa nippelihommaa

X ja terminologiaa.

Suosittelijat

/
Asiantuntevaa ja

ystavallista palvelua
on tarjolla.

~_

~

)

—

/
Erittain ystavallista ja
ammattitaitoista palvelua.
Asiat hoituu aina.

\

o \/_/
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Tunnistettuja kehityskohteita

- Datahub saatava kunnialla maaliin sek& projektiorganisaatiosta palveluorganisaatioksi:
asiakaspalvelun operatiivisen toiminnan kaynnistaminen seka asiakastoimikunnan ja muiden
kehitysryhmien perustaminen.

« Selkeampi ylatason viestinta detaljien lisaksi, etenkin sahkomarkkina-asioissa: mita tavoitellaan ja
miksi, mitd hyotya asiakkaalle?

« Asiakkaiden liiketoiminta tutuksi: asiakaspalveluvalmennukset ja eri tason tilaisuudet, kutsutaan eri
asiakasryhmien edustajia esittaytymaan ja kertomaan tarpeistaan. Tehdaan asiakaspalautteet yha
nakyvammaksi yhtion sisalla.

« Avoimen datan kehitys: kaynnistetaan kehitysprojekti, jossa parannetaan erityisesti datan
Ssaatavuutta, ajantasaisuutta ja laatua.

« Vika- ja hairibviestinta: kaikki tieto saataville Oma Fingridiin, myds hairididen jalkiselvittelyn osalta.

Jussi Jyrinsalo 8.12.2021 FINGRID



Fingridin tariffi Euroopan edullisimpien joukossa v.2020

Vertailun tariffihinta = Tuotannon keskimaarainen tariffihinta + Kulutuksen keskiméaarainen tariffininta

30
€/MWh m330 kV and above  ®220-150 kV  m132-50 kV

ENTSO-E vertailu 2020

25 -

20

15

10

0 1 ES AT NL HR
m330kVandabove| 1,71 | 526 | 555 | 562 | 6,48 | 6,559 | 657 | 7,18 | 7,26 | 509 | 3,46 | 12,4 | 13,3 | 743 | 134 | 142 | 149 | 193 | 257 | 384§ - | 594 | - | 849|847 | 798| - 17,7 | 3,25 | 420 | 6,06 | 7,35 | - | 995 -
W 220-150 kV 1,71 | 5,26 || 5,55 | 5,62 | 6,48 | 6,59 | 657 | 7,18 | 726 | - | 654 | 124 | 133 | 7,43 | 134 | 142 | 149 - 2571384 - | 594761849108 115 - 177 | - | 420|606 | 7,35 | 919 | 995 | - | 26,2
= 132-50 kV 1,71 | 526 || 555 | 5.62 | 5,48 | 6,59 | 745 | 7,18 | 7,26 | 101 | 11,5 | 124 | 133 | 155 | 13,4 | 142 | 149 | 193 | 252 - P85 | - - - - - 10,9 - | 325|420 | 606 735 | 9,19 - 12,4 | 26,2
\ \ J

2. Y Y
Eri infrastruktuuri Ei EU/ETA

17 ENTSO-E Eurooppalainen hintavertailu 07.04.2021 FINGRID
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Pohjoismaiden kantaverkkohintojen vertailu - tuotanto

2018
2019
2020
2021
2022
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Fingrid

Tuotannon tariffit Suomi - Norja - Ruotsi

e
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I Keskihinta (ENTSO-E selvitys)

Tuulipuisto Oulun korkeudella

=
d

SvK

=
d

2021
2022

e \aksimi (*

o \inimi ¢

SvK+Vattenfall

Keskimaarin edullisin tuotannon
tariffi on Suomessa. Ruotsissa
tariffi vaihtelee merkittavasti
liittymispisteittain ja on
kalleimmillaan moninkertainen
Suomen ja Norjan hintoihin
verrattuna.

Oulun korkeudelle rakennettavalle
tuulipuistolle Suomi on edullisin
maa, Norja hieman kalliimpi ja
Ruotsi merkittavasti kallein.

FINGRID

*) Hintavertailu on tehty kolmen tyyppituottajan mukaan. Minimi- ja maksihinnat tyyppilaitoksista eivat valttaméatta vastaa todellista minimi- ja maksimihintaa.



Pohjoismaiden kantaverkkohintojen vertailu - kulutus

Kulutustariffit Suomi - Norja - Ruotsi
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e MiNIMI - (* Datakeskus Helsingin korkeudella

19

Kulutuksen keskimaarainen
kantaverkkotariffi on Ruotsissa
edullisin. Jos mukaan lasketaan
alueverkkosiirron hinta, ovat kaikkien
maiden keskimaaraiset kulutuksen
hinnat hyvin lahella toisiaan.

Ruotsin tariffi vaihtelee kuitenkin
merkittavasti liittymispisteittain.
Norjassa pitkan huipunkayttbajan
kulutus saa merkittavia alennuksia.

Helsingin korkeudella sijaitsevan

datakeskuksen tariffi olisi halvin
Norjassa ja kallein Ruotsissa.

FINGRID

*) Hintavertailu on tehty kolmen tyyppikuluttajan mukaan. Minimi- ja maksihinnat tyyppilaitoksista eivat valttaméatta vastaa todellista minimi- ja maksimihintaa.
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