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Opinnaytetytn tavoitteena oli suorittaa sisainen auditointi Toyota ltdkeskukseen, jossa
tarkasteltiin Toyotan TSM-standardien toteutumista ja tehtiin tarvittavat muutokset tai
muutosehdotukset, joiden avulla like saadaan tayttaméaan TSM-standardit.

Liikkeessa oli runsaasti kehitettéavaa, ja suuria muutoksia tuli muunmuassa 5S-filosofian
my6ta korjaamon yleiseen jarjestykseen ja erikoistyokalujen seka korjaamolaitteiden
jarjestelyyn. Henkilokunta taytyi myos saada ymmartamaan 5S:n toiminnot ja
noudattamaan niita, jotta like pysyy jatkossakin Toyotan vaatimalla tasolla.

Tyo6n alussa taytyi perehtya laajalti erilaisiin vaatimuksiin, jotta oli mahdollista arvioida
standardien tayttymista objektiivisesti. Muutostarpeet saatiin kartoitettua, ja tehdyilla
muutoksilla liike tayttaa taas TSM:n standardit. Osaa muutoksista ei voitu tehda
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The purpose of this thesis was to carry out an internal audition for to Toyota Itakeskus, in
which it was ensured that Toyota Itdkeskus meets the standards for Toyota Service Man-
agement (TSM)

Many changes had to be made in the dealership to achieve the standard level required by
Toyota. The largest changes came with the addition of 5S philosophy at the workplace.
The hardest part was to get the employees to understand the necessity of 5S and to make
sure that everyone follows the 5S functions, otherwise the level of quality will plummet.

Due to TSM’s many different areas, a lot of work had to be done before it was possible to
evaluate the fulfillment of the standards objectively. With the changes that were made the
dealership should now meet the standard levels that Toyota requires from an authorized
dealership. Some changes were not possible to perform as of yet, but the necessary
changes have been taken to consideration and will be made on a later occasion.

Keywords Toyota, TSM, 5S

=
e ——

4

Metropolia



Sisallys

Lyhenteet

1 Johdanto

2 Tyo0n toteutus

3 Turvallisuutta koskeva ohjeistus

4 Pysékdintialue

4.1
4.2
4.3
4.4
4.5
4.6

Pyséakdintialueen valaistus
Pyséakdintialueen pinnoitus
Pysakaointialueen merkinnat
Pysakadintialueen turvallisuus
Pysakointipaikkojen riittavyys
Huollon vastaanoton tunnistettavuus

5 Huollon vastaanoton vaatimukset

5.1
52
53

Sisaidentifikaatio
Ulkoidentifikaatio

Palvelukokemus

6 Tyobnvastaanottoprosessin vaatimukset

6.1

6.2
6.3

Asiakkaan- ja ajoneuvon tiedot

6.1.1 Asiakkaan- ja ajoneuvon tietojen tarkastus
6.1.2 Teknisten kampanjoiden tarkistus
Kustannusten esittaminen

Tyon vastaanottaminen ja luovuttaminen

7 Varaston ja varaosatoimintojen vaatimukset

7.1
7.2
7.3
7.4

Osien sailytys ja turvallisuus
Akkujen varastointi
Takuuosien merkinté ja varastointi

Varaosatoiminnot

8 Korjaamo

© 00 O O O

10

12

12
14
16

17

17
17
17
18
18

19
19
20

21
22

24



8.1

8.2
8.3
8.4
8.5

8.6
8.7
8.8

8.9

8.10

Korjaamotilat

8.1.1 Lattia

8.1.2 Merkinnat

8.1.3 Valaistus

8.1.4 Asiakkaiden turvallisuus
Korjaamolaitteet
Erikoiskorjausten tydpiste

Hybridien korkeajannitekomponenttien kanssa tydskentely

Korjaamosuojat

8.5.1 Ulkosuojat

8.5.2 Kertakayttdiset sisasuojat

Tybasusteet ja suojavalineet

Ympaéristoasiat ja jatteet

Fix-It-Right

8.8.1 Erikoistydkalujen inventointi ja sorteeraus
8.8.2 Erikoistytkalujen kalibrointi

8.8.3 Kasityokalut

8.8.4 Techdoc

TyOajanseuranta, seké tdiden leimaus ja kasittely
8.9.1 Tybajanseuranta ja leimaus

8.9.2 TyoOnohjaustaulu

Laadunvalvonta

8.10.1 TEAM21-koulutus

8.10.2 SFS 6002

9 Jalkimarkkinoinnin tunnusluvut

10

10.1
10.2
10.3
10.4
10.5
10.6

11

Lahteet

Korjaamon 5S

Implementaatio
Lajittelu
Jarjestely
Siivous
Standardisointi

Yllapito

Yhteenveto

24
24
24
26
26
26
27
27
28
28
29
30
30
30
30
33
33
34
34
34
34
35
35
35

37

38

38
39
39
44
47
48

49

50



Lyhenteet

TSM

5S

Kaizen

Fix-It-Right

FiFo

Toyota-huoltopalveluiden  hallinta, englanniksi  Toyota  Service
Management. TSM:n avulla tarkastetaan, etta Toyota merkkiliike tayttaa

Toyotan laatuvaatimukset.

Toyotan kayttdma tydpaikan organisoinnin ja standardoinnin menetelma,

jonka tavoitteena on kasvattaa tyon tuottavuutta.

Jatkuva kehittyminen.

Ohjelma, jonka avulla varmistutaan siitd, etta autot korjataan kerralla

oikein.

First in, First out. Menetelmd, jolla taataan ensimmaiseksi saapuvan

tuotteen kayttd ensimmaisena.



1 Johdanto

Taman insindoritydn tarkoituksena on suorittaa sisainen auditointi uuden TSM-version
perusteella Toyota Itdkeskukseen ja tehda auditoinnissa havaituille puutteille

korjaustoimenpide tai ehdotus niiden korjaamiseksi.

Toyota Itékeskus on Metro Auto Oy:n omistama valtuutettu Toyota-jalleenmyyja.
Auditointi on prosessi, jonka avulla selvitetdan, tayttddko liike tarkasteltavat kriteerit.
TSM on lIyhenne Toyota Service Managementistd eli suomennettuna Toyotan
huoltopalveluiden hallinnasta. Toyota vaatii, ettd jalleenmyyjdliike tayttda tietyt
vaatimukset ja noudattaa Toyotan arvojen mukaisia toimintatapoja, ja naiden
vaatimusten toteutumista tarkastellaan TSM:n avulla.

Toyota on yksi maailman johtavista autonvalmistajista, ja autojen liséksi yhtié on tunnettu
arvoistaan seka toimintatavoistaan. Toyota noudattaa jatkuvan parantamisen filosofiaa
ja pyrkii I6ytdmaan uusia ja parempia ratkaisuja. Aina on kehityttava, mista tuleekin
Toyotan slogan "There is always a better way”. Toyotan arvoihin kuuluu myés vahvasti
ymparistonsuojelu ja paastéjen vahentaminen, ihmisten kunniottaminen, turvallisuus ja
laatu. (Toyota Way.) Taman ideologian mukaan Toyota vaatii myos liikkeitaan

kehittymaan jatkuvasti ja tayttamaéan sen asettamat standardit.

Toyota Itakeskus on valittu uudistetun TSM-version pilottiliikkeeksi, joten muutoksia
taytyy tehda jonkin verran, jotta like saavuttaa vaatimukset. TSM:n perusta koostuu
viidestad paaluvusta, joita ovat turvallisuutta koskeva ohjeistus, pysakadintijarjestelyt ja
vastaanotto, varasto, korjaamo sekéa jalkimarkkinoinnin tunnusluvut. Padluvut kaydaan
tassa jarjestyksessa lapi. Naiden lisdksi 5S-filosofia on irroitettu omaksi luvukseen, joka
kasitellaan muiden jalkeen, silla 5S liittyy vahvasti jokaiseen osa-alueeseen.
Opinnaytetytssa tarkastellaan jokaisen luvun standardien tayttymista kertomalla ensin
TSM:n vaatimuksista ja sen jalkeen kyseisen kohdan nykyisestd tilanteesta ja

mahdollisista korjaavista toimenpiteista tai toimenpide-ehdotuksista.



2 TyoOn toteutus

Opinnaytety0 toteutettiin yhteistytssa Toyota Itakeskuksen (MetroAuto Oy:n) ja Toyota
Auto Finland Oy:n kanssa. Auditoinnin suorittaminen ja liikkeen arvioiminen vaativat
perehtymista laajalti erilaisiin [&hteisiin, esimerkiksi tyoturvallisuuteen,
ymparisttlainsdadantdon seka Toyotan sisaisiin tiedotteisiin ja oppaisiin. Perehtymisen
jalkeen oli mahdollista arvioida objektiivisesti kriteereiden tayttymistd ja aloittaa
auditoinnin suorittaminen. Kaikki kohdat kaytiin aluksi lapi ja tarkastettiin kriteerien
tayttyminen. Jos kriteerit eivat tayttyneet, taytyi miettia, miten asia saadaan korjattua.
Tarvittavat toimenpiteet tehtiin siltd osin kuin oli mahdollista. Toimenpiteet, joita ei viela

ollut mahdollista suorittaa, otettiin suunnitelmiin myéhemmalle ajanjaksolle.



3 Turvallisuutta koskeva ohjeistus

Toyota haluaa luoda liikkeisiin tietoisuutta tyoturvallisuudesta ja varmistaa, ettd Toyota-
likkeet tayttavat kansainvaliset ja paikalliset tyoturvallisuutta koskevat lait ja saadokset.
Turvallinen tyOymparisto lisda tyotyytyvaisyyttd ja vahentdd tapaturmien aiheuttamia
kuluja. (Toyota-huoltopalveluiden hallinta v. 5.0.)

Yrityksessé tulee olla nimettyna lain vaatima tydsuojeluorganisaatio, johon kuuluu
tydsuojeluvaltuutettu ja varavaltuutetut, tyosuojelupaallikké seké tydsuojelutoimikunta.
Tyo6suojelutoimikunta kokoontuu tasaisin vdliajoin keskustelemaan ty6turvallisuuden
yllapitdmisesté ja parantamisesta. Tyoturvallisuustarkastukset suoritetaan maaréajoin ja

havaitut epakohdat raportoidaan asianmukaisesti.

Korjaamolla ei ole ollut kdytdssa aiemmin tyoturvallisuuskalenteria , joten se tullaan nyt
ottamaan kayttoon. Tydturvallisuuskalenteri asetettiin henkilékunnalle helposti nékyvélle
paikalle, hallitybnjohdon ja varaosamyyjien vierustalle. Ty6turvallisuuskalenteriin
varitetddn paiva tyoturvallisuutta vastaavalla varilla. Paivéat, jolloin on kaynyt
tyotapaturma, merkitdan punaisella ja tapaturmattomat paivat merkitédén vihrealla. Mikali
kuukausi on ollut tapaturmaton, varitetaan kyseisen kuukauden kirjain myds vihredlla.
Kalenterin avulla saa nopeasti ja helposti hyvan yleiskatsauksen yrityksen

tyoturvallisuustilanteesta. (Kuva 1.)



Kuva 1. Tyoturvallisuuskalenteri.

Korjaamolla ei ole tehty mydskaan laajamittaisia tydturvallisuustarkastuksia maaraajoin,
vaan tyosuojeluvaltuutettu on suorittanut kuukausittain tarkastuskierroksen. Uuden
TSM-version myo6ta liikkeessa tehdddn kuukausittaisen tarkastuksen lisdksi vahintadén
nelja kertaa vuodessa laaja turvallisuustarkastus. Turvallisuustarkastuksessa liike
tarkastetaan Toyotan laatimien ohjeiden mukaisesti ja havaitut epakohdat merkitdan
tarkastuslistaan. Havaitut epakohdat kasitellaén tydpaikalla ja tydsuojelutoimikunnan
palavereissa.



4 Pysékointialue

Asiakaspysakaointi (kuva 2) on asiakkaiden ensimmainen kosketuspinta korjaamon

kanssa, joten alueen tulee olla hyvin jarjestetty ja turvallinen (Toyota-huoltopalveluiden
hallinta v. 5.0).

Kuva 2. Liikkeen pysékdintialueet kartalla.

4.1 Pysakdintialueen valaistus

Toyota liikkeiden asiakaspysakoinnin tulee olla hyvin valaistu (Toyota-huoltopalveluiden
hallinta v. 5.0).

Pysakaointialueen valaistus on isossa roolissa varsinkin syksylla ja talvella, kun paivat
ovat lyhyitd ja pimeité. Liike on auki klo 7—18, jolloin paivanvalo itsessdan on riittdmaton
valaisemaan pysékdintialuetta. Hyva valaistus myos lisaa pysakointialueen turvallisuutta
etenkin jalankulkijoiden osalta. Liikkeen asiakaspysakointi on valaistu hyvin, eika

valaistuksen maaraa ole tarvetta lisata.



4.2 Pyséakointialueen pinnoitus

Asiakaspysakoinnin tulee olla asfaltoitu ja pinnan olla ehja, seka tasainen (Toyota-
huoltopalveluiden hallinta v. 5.0).

Pysakdointialueen pinnoitus on paddosin ehja, mutta ei taysin tasainen kaikkialta.
Pysakaointialueella on myods kohtia, jotka kerdavat vetta kovemmalla sateella. Muutama
pyséakdintipaikka on tasté johtuen sadekelilla 1ahes kayttokelvoton.

Liikkeen edustalla oleva pysakoéintialue pinnoitettiin uudelleen kesalla 2016, ja se onkin

erinomaisessa kunnossa.

Liikkeen takaosassa sijaitseva asiakaspysakainti olisi syyta pinnoittaa uudelleen, mutta
pinnoitus on hankala suorittaa, silla pysakointialue tulisi saada tyhjaksi pinnoitustavarten.
Pinnoitus on kesalla suoritettava toimenpide, joten talla hetkella pysakointialueen tilalle
ei voi tehda mitdan. Asiakaspyséakadinnin uudelleenpinnoitus on kuitenkin suunnitelmissa,

ja se tullaan toteuttamaan sopivana hetkend, todennakoisesti kesalla 2018.

4.3 Pyséakdintialueen merkinnat

Ajovaylat ja pysakointiruudut on oltava selkeasti merkittyna ja pysakdintipaikkoja oltava
riittdvasti asiakkaita varten. Liikuntarajoitteisille tulisi olla my6s pysakoéintiruutu
jarjestettynd mahdollisimman lahelle paasisaankayntia. (Toyota-huoltopalveluiden
hallinta v. 5.0.)

Pysakointialueen merkinnat eivat tayta talla hetkella TSM:n vaatimuksia taysin.

Pysakaointiruudut on merkitty ja numeroitu, mutta merkinnat ovat osittain kuluneita.

Pysakointialueen merkinnat tulisi vahvistaa ja pysakointialueen kaikki kohdat tulisi
nimetd ja merkitd kayttotarkoituksen mukaan. Auditoinnin aikana Toyota Rent -rivi,
pesuun tulevien autojen rivi, korikorjaamon rivi ja esittelyautojen rivi on kaikki nimetty
selkeé&sti. Uusien autojen paikoituksesta puuttuu merkintd, ja asiakaspaikkojen
merkintd& voisi selkeyttdd laittamalla eri riveille oma merkintd. Jos pysakointirivit

merkitd&n kirjaimien avulla, esimerkiksi A, B, C ja niin edelleen, on asiakkaiden



huomattavasti helpompi kertoa autoa tuodessa, mihin auto on pysakdity. Samaten autoa
noudettaessa asiakkaan ei tarvitsisi etsid autoaan pysakdintialueelta, vaan asiakas
tietaisi helposti, mista rivista auto [6ytyy. Selkedmmin merkityt rivit nopeuttaisivat huollon
vastaanottomista ja vahentaisivat seka mekaanikoilta etta asiakkailta auton etsimiseen
kuluvaa aikaa. Yksinkertaisella ja edullisella muutoksella saataisiin parannettua
asiakastyytyvaisyytta ja tehostettua toimintaa. Pysékdintialueelle voisi myds lisata

suuntaopasteita helpottamaan asiakkaiden liikkumista alueella.

Liikkeessd on yksi liikuntarajoitteisten pysékdintiruutu (kuva 3), ja se on sijoitettu
mahdollisimman lyhyen matkan paahan paaovesta TSM:n ohjeiden mukaisesti. Ruutu

on merkinnoiltddn hieman haalistunut, ja merkinnat olisi syyté vahvistaa.

Kuva 3. Liikuntarajoitteisten pysakointiruutu.

Paaoven vieressa on myds varattuna kaksi ruutua plug-in-hybridien latausta varten.
Ruudut ovat taytetty sinisella maalilla, jotta ne tunnistaa latauspisteeksi. Maalaukset ovat

myds haalistuneet, ja ne tulisi vahvistaa. (Kuva 4.)



Kuva 4. Latauspisteelld varustetut pyséakdintiruudut.

Pysakadintialueiden merkintdjen vahvistaminen on otettu suunnitelmiin keséalle 2018.

4.4 Pyséakointialueen turvallisuus

Pysakaointialueen tulee olla turvallinen ja pysékointialueen turvallisuusriskit on arvioitava

ja siséllytettava saanndllisiin tarkistuksiin (Toyota-huoltopalveluiden hallinta v. 5.0).

Pysakointialueella on auditoinnin aikaan turvallisuusriskejd, jotka johtuvat p&&osin
asiakaspaikoituksen (kuva 5), ahtaudesta ja pysakdintialueen liikennejarjestelysté.
Asiakaspaikoituksessa ei ole tarpeeksi tilaa, jotta kaksi autoa voisi ajaa vastakkain
samaa rivia, vaan toisen auton on vaistettava tieltd. Pysakdintialueen ahtaus voi
aiheuttaa myds onnettomuustilanteita, silla pysakdintialueen kiertdesséa voi kulman takaa
tulla toinen auto vastaan. Talldisessa tilanteessa reagointiaika jarrutukseen ei
valttamatta riitd estamaan térmaysta. Pysakointialueen turvallisuutta  lisaisi

huomattavasti yksisuuntainen ajovayla ja maaratty kiertosuunta. Talldin valtyttaisiin



tilanteilta, jossa kaksi autoa voisi tulla vastakkain. Toteutukseltaan Kkiertosuunta on
edullinen ja helppo toteuttaa esimerkiksi pysakointialueen merkintdjen vahvistamisen

yhteydessa.

Pysakointialueen nopeudet ovat kuitenkin vahaisia, joten pysakointialueen
turvallisuusriskit eivat ole padosin henkeen kohdistuvia, mutta peltivaurioita ja kolareita

Voi tapahtua.

Pysakointialueen uudistamista ja parantamista tullaan Kkasittelemdan tulevissa

palavereissa.

4.5 Pyséakaintipaikkojen riittavyys

TSM:ssa vaaditaan, ettd huollon asiakkaille on olemassa vapaita pysakdintipaikkoja

(Toyota-huoltopalveluiden hallinta v. 5.0).

Pysakaointipaikkoja ei auditoinnin aikaan ole aina riittdvasti asiakaskayttoon.
Asiakaspaikoituksella on tarpeesi paikkoja  korjaamon tarpeisiin, mutta
asiakaspaikoituksen ongelmatekija on vaihtoautot. Vaihtoautot vievéat ajoittain lahes
puolet asiakkaille tarkoitetuista paikoista, ja auditoinnin aikana vaihtoautoja ol
asiakaspaikoitusalueella tasaisesti 20-40 autoa. Liikkeen vaihtoauto-osastolle tulee
myyntiin padosin vahan ajettuja, kuntotarkastettuja autoja. Autot, jotka eivat mene
vaihtoautoille myyntiin, laitetaan joko huutokauppaan tai tukkumyyntiin pienemmille

automyyjille.

Ongelman korjaamiseksi taytyisi joko vaihtoautojen liikkkuvuutta saada parannettua tai
niita tulisi siirtdd muualle. Suunnitelmissa onkin ollut ylimaaraisten vaihtoautojen
siirtAminen Toyota Airportiin, jossa autoille on enemman paikoitustilaa. Vaihtoehtoisesti
suunnitellaan myo6s asiakaspaikoituksen siirtoa autotalon etupihalle. Tallgin edesta
vapautuisi asiakaspaikoitukseen soveltuvaa tilaa noin 50 paikkaa. Jarjestelyn
toteutuessa asiakkaiden pysakointi helpottuisi huomattavasti, sillda uusien autojen
pysakdintialue on lahempana asiakkaiden vyleista liikkeeseen saapumissuuntaa.
Suunnitelman toteutuessa mekaanikkojen kanssa voisi sopia toimintatavaksi, etta valmiit

autot ajetaan nykyiseen asiakaspaikoitukseen takapihalle, ellei asiakas
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likuntarajoitteisuuden tai muun syyn takia tarvitse autoa lahemmas. Tall6in autotalon

edessa olisi aina vapaata pysakaintitilaa saapuville asiakkaille.

e

ASIAKASPYSAKOINTI

OYOTA ITAKESKUS
| e

Kuva 5. Asiakaspysakointi likkeen takapuolella.

4.6 Huollon vastaanoton tunnistettavuus

Huollon  vastaanoton sisaankaynnin on oltava helposti tunnistettavissa

pysakointialueelta pain (Toyota-huoltopalveluiden hallinta v. 5.0).

Huollon vastaanottoon (kuva 7), ei ole tarkkaa opastusta nykyiselta
asiakaspaikoitukselta, joten kylttien lisd&minen voisi auttaa uusia asiakkaita I6ytamaan
huollon helpommin. Jos asiakaspysakointi siirretdan autotalon edustalle, on huollon
vastaanotto hyvin lahelld ja helposti tunnistettavissa. (Kuva 6.) Huollon vastaanoton
|6ytaminen ei kuitenkaan ole ongelmallista.
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PIKAHUOLTOY

KORIKORHAMOAHT B0
VARASHT (LT P
AUTOMTONTT uk, S-1300
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Kuva 6. Opasteet tdiden vastaanottoon.
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5 Huollon vastaanoton vaatimukset

Huollon vastaanottoalueen on oltava Toyotan vaatimusten mukainen ja eri tilat tai tiskit
on merkittdva opasteilla, jotta asiakkaiden on helppo I6ytdd etsimansa.
Vastaanottoalueen taytyy olla puhdas ja mukava, jotta asiakkaiden palvelukokemus on
miellyttdva. (Toyota-huoltopalveluiden hallinta v. 5.0.)

5.1 Sisaidentifikaatio

Autotalon on oltava Toyotan sisdidentifikaation mukainen: huollonvastaanoton ja
asiakkaiden odotustilan kalusteiden ja varien on oltava standardien mukaiset. Asiakkaan
nakokulmasta eri tilojen tai palveluiden on oltava helposti tunnistettavissa. (Toyota-

huoltopalveluiden hallinta v. 5.0.)

Liikkeessé on péivitetty sisaidentifikaatio. Huollon vastaanotto ja asiakkaiden odotustila
(kuva 8), ovat standardien mukaiset. Huonekalut ovat oikeanlaiset sek& hyvassa

hyvasséa kunnossa, ja likkeen tilat ovat siisteja.

uva 7. uoIIon vastaanotto.
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Asiakkaille on tarjolla joka paiva tuoretta luettavaa, ja asiakastilassa on televisio, jotta

pidemmat odotukset sujuvat myos miellyttavasti. Lisaksi odotustilassa on kahvi- ja

virvoitusjuoma-automaatti seka ilmainen WiFi-yhteys sita tarvitseville asiakkaille.

Kuva 8. Odotustila.

Autotalossa on olemassa selkeat opasteet (kuva 9), eri tiloja varten ja ne ovat merkittyna

opastekyltein, joten asiakkaiden on helppo I0ytda etsiménsa palvelu liikkeesta.
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Huolt0
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1S pikahuolio ' Uudet autot
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Kahvila 2.krs
Hissi

\/aTaQSat

1333348 Y

Kuva 9. Suuntaopasteet huollon etuoven takana.

5.2 Ulkoidentifikaatio

Liike on paivitetty Toyotan uusimman ulkoidentifikaation mukaiseksi. Liikkeen ulkona
olevat kyltit ovat selkeita ja helposti havaittavissa. Tilan toiminnot ovat merkittyna nosto-
ovien ylapuolelle Toyotan ulkoidentifikaation standardit tayttavien kylttien avulla. (Kuva
10.) Palveluajat ovat myos nakyvilla selkeasti jokaisen sisaénkaynnin kohdalla. (Kuva

11.)
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Kuva 10. Liikkeen takaosa ja huollonvastaanotto.

( 1-?

TOYOTA

Kuva 11. Liikkeen paaovi ja etupiha.
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5.3 Palvelukokemus

Huoltoneuvojien asusteiden on oltava puhtaita ja ammattimaisia, ja korjaamolla on oltava
vahintédéan yksi Toyota-hybridihuoltoneuvoja, jolla on hyvét tiedot hybriditeknologiasta
(Toyota-huoltopalveluiden hallinta v. 5.0).

Henkilokunnan vaatetus on yhdenmukainen ja siisti, ja henkilokunta on helposti
tunnistettavissa. Korjaamolla on myé6s Toyota-hybridihuoltoneuvoja, joka voi auttaa
hybriditeknologiaan liittyvissa kysymyksissa.
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6 TyOnvastaanottoprosessin vaatimukset

Korjaamolla on oltava ammattimainen tydnvastaanottoprosessi, joka vakuuttaa
asiakkaan ja luo mielenrauhan. Asiakkaalta kerataan tarpeelliset tiedot tyota
vastaanottaessa. (Toyota-huoltopalveluiden hallinta v. 5.0.)

6.1 Asiakkaan- ja ajoneuvon tiedot

6.1.1 Asiakkaan- ja ajoneuvon tietojen tarkastus

Asiakkaan ja ajoneuvon tiedot on oltava saatavilla jalleenmyyjan tietojarjestelméassa

(Toyota-huoltopalveluiden hallinta v. 5.0).

Korjaamon asiakas- ja ajoneuvotietoja yllapidetddn Automaster-sovelluksessa.
Asiakkaan- ja ajoneuvon tiedot tarkastetaan aina tyonvastaanottoprosessin aikana,
jolloin tietokantaan paivitetddn mahdollisesti muuttuneet tiedot. Automaster-
sovelluksella voi myos hakea tarvittaessa uudet tiedot Trafin jarjestelmasta. Talloin
tietokantaan voidaan péivittdd auton omistajan tai haltijan tiedot. Ajoneuvon tiedot
Ioytyvat jarjestelmastd aina, mikali auto on ensirekisterdity Suomeen uutena.
Ajoneuvotietoja voi noutaa maahantuojalta tai Trafilta Automasterin kautta. Ulkomaan
kilvissa olevat autot tai muut autot, joihin tietoja ei l6ydy, voidaan my6s perustaa

ohjelmaan.

6.1.2 Teknisten kampanjoiden tarkistus

Mahdolliset tekeméttd olevat tekniset kampanjat tarkastetaan huoltoajanvarauksen ja
tydnvastaanoton yhteydessa (Toyota-huoltopalveluiden hallinta v. 5.0).

Ajoneuvon tekniset kampanjat tarkastetaan aina, kun varataan tyota tai kun asiakas tuo
auton korjaamolle. Korjaamolla kaytdssa oleva Automaster-sovellus nayttaa ajoneuvon
avoimet kampanjat. Lisdksi avoimet ja jo tehdyt tekniset kampanjat voidaan tarkistaa

maahantuojan takuujarjestelmasta rekisteri- tai runkonumeron avulla.
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6.2 Kustannusten esittaminen

Asiakkaalle on annettava tarkka ja kirjallinen hinta-arvio kustannuksista.
Voimassaolevien tarjousten on oltava esilla asiakastiloissa. (Toyota-huoltopalveluiden
hallinta v. 5.0.)

Asiakkaille annetaan pyydettaessa hinta-arviot kirjallisena. Hinta-arviot myds kirjataan
aina korjaamolla kaytdossa olevaan Automaster-sovellukseen. Voimassa olevat
tarjoukset ja korjaamon tuntiveloitukset ovat nakyvilla liikkeessa. Hinta-arvioiden
kirjaamisen kaytant6a tulisi yhtendaistaa, jotta hinta-arviot l16ytyisivat varmasti asiakkaan

erikseen pyytamatta jarjestelmasta.

6.3 TyoOn vastaanottaminen ja luovuttaminen

Huoltoneuvojilla on oltava yhtendinen ja ammattimainen vastaanottoprosessi. Tyota
luovuttaessa huoltoneuvojan on selitettava asiakkaalle tehdyt ty6t huolella. (Toyota-
huoltopalveluiden hallinta v. 5.0.)

Tybnvastaanottoon on olemassa yhtenainen prosessi, jossa tarkastetaan asiakkaan
kanssa huolella asiakkaan tiedot, auton tiedot ja asiakkaan tilaamat toimenpiteet.
Huoltoneuvojat kayttdvat samankaltaisia merkintatapoja, ja huoltoneuvojan on helppo

myds viimeistella toisen huoltoneuvojan aloittama tydmaarays.

Tyonluovutuksessa tehdyt ty6t ja mahdollinen huoltolomake selostetaan asiakkaalle

huolella. Asiakasta muistutetaan myds seuraavan huollon ajankohdasta ja laajuudesta.

Asiakkaille kerrotaan lattiamattojen kiinnityksen puutteista ja yleisesta kunnosta huolto-

ohjelmien yhteydessa ja heita muistutetaan virheellisen kayton riskeista.
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7 Varaston ja varaosatoimintojen vaatimukset

Varaston tulee olla turvallinen ja tehokas tydympéristd tyontekijoille. Varaosat ja
takuuosat tulee merkité ja sailyttdd asianmukaisesti. (Toyota-huoltopalveluiden hallinta
v.5.0.)

7.1 Osien sdilytys ja turvallisuus

Varastossa on olemassa tehokas prosessi varaosien vastaanottamista, tarkistamista ja
lajittelemista varten. Osia on vastaanottamassa varastomies, joka tarkastaa tilauksen ja
lajittelee varaosat oikeille paikoilleen. Varaosamyyjien tilaamat osat tulevat kyseisen
osan tilanneen varaosamyyjan paivahyllyyn, josta varacsamyyja toimittaa osat oikeille
paikoilleen. Varaosamyyja my0s tarvittaessa informoi huoltoneuvojia osien
saapumisesta, jolloin huoltoneuvoja voi sopia asiakkaan kanssa ajan huollolle tai
korjaukselle.

Varaosille on olemassa maadritellyt paikat, jotka on merkattu asianmukaisesti. Osia
sailytetaan myaoskin vain kyseiselle osalle kuuluvalla paikalla.

Varaosat sailytetédan niiden liikkumisen mukaan. Eniten liikkuvat varaosanimikkeet ovat
lAhimpana ennakointihyllya ja varaosamyyjien tyopisteita. Eniten liikkuvat artikkelit on
lajiteltu alimpaan kerrokseen. Varastossa olevien nimikkeiden maaréa on helppo huomata
silméamaardaisesti ja varaosajarjestelmassa on myds saatavilla tarkat tiedot jokaisen

varaosanimikkeen maarasta.

Varaston turvallisuus on hyvalla mallilla. Varaosavaraston toinen kerros on aidattu, jotta
siella on turvallista tyéskennellda ja putoamisvaaraa ei ole. Painavat osat sdilytetdan
alemmilla hyllyilld, joten painavien osien putoamisvaara ei myotskdan ole. Hyllyjen
valinen etaisyys (kuva 12), tayttdd myds Toyotan asettamat standardit ja
varaosavarastossa liikkuminen on helppoa ja turvallista. Varaosavarastoon paasy on

myds rajoitettu vain asianmukaisille henkilGille.



20

Kuva 12. Varaosahyllyn valikko.

7.2 Akkujen varastointi

Akut vaativat muista varaosanimikkeista katsoen enemman huomiota. On tarkeaa, etta
akut jarjestetddn saapumisjarjestyksessa ja ettd akkujen varaustilasta pidetdan huolta.
(Toyota-huoltopalveluiden hallinta v. 5.0.)

Auditoinnin aikaan akkujen varastoinnissa on hieman parannettavaa. Akut jarjestetaén
asiamukaisesti saapumisen mukaan FiFo-periaatteella, jolloin ensin saapunut akku
kaytetddn ensimmaisena. Akkuja ei kuitenkaan ole testattu, joten akkujen testaus
aloitetaan nyt maaraajoin. Normaalit lyijyakut testataan neljannesvuosittain ja hybridiakut
kuukausittain.  Akut my6s ladataan tarvittaessa. Vialliset akut Kkasitellaan

asianmukaisesti, ja akkujen havitysta varten on olemassa oikeanlainen havitysprosessi.
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7.3 Takuuosien merkintd ja varastointi

Takuuosat taytyy sailyttaa erillaén niille tarkoitetuissa hyllyissé. Takuuosien tulee myds
olla tunnistettavissa asianmukaisten merkintéjen avulla (Toyota-huoltopalveluiden
hallinta v. 5.0).

Takuuosille on olemassa omat hyllypaikat (kuva 13), johon osat lajitellaan kuukauden
mukaan. Takuuosia sailytetddan hyllyssd 2 kuukautta, jonka jalkeen osat havitetaan

asianmukaisesti.

Takuuosat ovat merkitty, mutta merkintatavat eivat ole yhtendisia. Takuuosien
merkinnodissa tulisi nédkyd ainakin Kkorjauspaivamaard, tyotilaus ja takuuvaatimus.
Yhtenainen merkintd helpottaa osien tunnistamista ja véhentda osan tilanteen

selvittdmiseen menevaa aikaa.

Korjaamolla on péivitetty TSM:n my0ta ohjeistusta takuuosien merkitsemisté. Jatkossa
kaikkiin takuuosiin kiinnitetddn takuu-anomuksen kopio, jolloin takuuosasta selviaa

helposti tarvittavat tiedot.
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Kuva 13. Takuuhyllyt.

7.4 Varaosatoiminnot

On tarkeaa, etta liikkeessa on toimivat varaosatoiminnot ja prosessit. Varaosatoimintojen
tulee olla tehokkaita, nopeita ja tarkkoja, silla varaosatoiminnoilla on suuri vaikutus
asiakastyytyvaisyyteen. (Toyota-huoltopalveluiden hallinta v. 5.0.)

Varaosahenkilokunta kayttdd kolmea eri jarjestelmda, Microcatia, Automasteria ja
CD400:aa. Osat katsotaan ensin Microcatilla ja tilataan CD400:n avulla. CD400-
jarjestelmén avulla my6s seurataan varaosien tilausta ja saadaan tietoa varaosan
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saatavuudesta. Varaosat myydaédn Automasterilla ja varastosaldoa seurataan myos
Automasterissa. Henkilokunta on koulutettu kayttamaan edella mainittuja jarjestelmia
tehokkaasti osien tilaamiseen ja varaston hallintaan. Varastoa arvioidaan myds
saanndllisesti ja inventaario tehdaan ainakin kerran vuodessa. Lisaksi kuukausittaisissa

tarkastuksissa havaitut epakurantit nimikkeet havitetaan.
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8 Korjaamo

Korjaamotilojen on oltava ammattimaiset ja hyvin varustellut (Toyota-huoltopalveluiden
hallinta v. 5.0).

8.1 Korjaamotilat

8.1.1 Lattia

Lattian tulee olla ehja ja luistamaton (Toyota-huoltopalveluiden hallinta v. 5.0).

Korjaamon lattiapinta on paikoittain rikki, mutta paaosin hyvassa kunnossa. Lattia on

myds luistamaton, ja siivooja pesee sen paivittain.

Rikkoutuneet kaakelit ovat uusittu jokin kuukausi sitten ja nyt rikkoutuneet kaakelit tullaan

myds uusimaan.

Korjaamon lattiaremontti on myds suunnitelmissa, ja sitd tullaan kasittelemaan

my6hemmissé palavereissa.

8.1.2 Merkinnat

Korjaamolla tulee olla selkeat merkinnét lattiassa, jotka erottavat korjaamopaikat

toisistaan (TSM Kaizen-opas 2008).

Korjaamopaikkojen merkint6ja tulisi vahvistaa, silla merkinnat ovat kuluneet osittain pois.
(Kuva 14.) Merkinnét voisi suorittaa muutamalla eri tavalla. Kestavin tapa olisi uusia
lattiaan merkintdjen kohdalle muusta lattiasta eroavat kaakelit, mutta toimenpide on
melko kallis. Merkinnat voisi myds maalata, jolloin ne kestaisivat hyvin suoritettuna
pidempdan kuin teippaukset. Merkintdjen teippaus on kuitenkin helpoin, nopein ja
parhaiten muunneltavissa oleva vaihtoehto, ja korjaamolla paadyttiinkin teippaamaan
alueet uudestaan. Merkintdjen vahvistaminen suoritettiin poistamalla vanhat teipit ja
puhdistamalla teipattava alue puhdistusspraylla rasvattomaksi. Tamén jalkeen lattia

teipattiin uudestaan. (Kuva 15.)



Kuva 15. Uusitut lattiateippaukset.
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8.1.3 Valaistus

Korjaamon valaistuksen tulee tayttad optimaalinen taso (Toyota-huoltopalveluiden
hallinta v. 5.0).

Korjaamopaikkojen valaistus mitattiin lux-mittarilla. Valaistus tayttaa hyvin TSM:n
asettaman 500 luksin maaran. Valaistusta tullaan vield parantamaan entisestaan

vaihtamalla loisteputket jatkossa led-mallisiksi.

8.1.4 Asiakkaiden turvallisuus

Korjaamolle ei tulisi paastdd asiakkaita ilman valvontaa ja turvaliiveja (Toyota-

huoltopalveluiden hallinta v. 5.0).

Korjaamolle ei ole pdaastetty asiakkaita turvallisuussyistd johtuen, muuta kuin
erityistapauksissa. Tall6in asiakas on saatettu autolle ja ulos korjaamolta. Korjaamolle
tilattiin lisdksi huomioliivejd, ja henkilokunta on opastettu antamaan asiakkaalle
huomioliivi ennen korjaamolle paasya. Hallin oveen laitetaan myds kyltti varoittamaan
korjaamon puolelle menemisesta, jotta asiakkaat eivat epahuomiossa paady
korjaamohallin puolelle.

8.2 Korjaamolaitteet

Kaikki korjaamolaitteet on oltava hyvassa kunnossa, ja ne taytyy tarkastaa ainakin kerran
vuodessa. Jokaisen korjaamolaitteen tulee olla my6és merkitty seuraavan huollon tai

kalibroinnin paivamaaralla. (Toyota-huoltopalveluiden hallinta v. 5.0.)

Korjaamolaitteiden huolto- ja kalibrointitoimenpiteet on ulkoistettu alihankkijalle.
Huollettavien ja kalibroitavien laitteiden tiedot on syottetty Korjaamomaailma.fi-sivustolle,
josta huoltoyritys ndkee seuraavan huollon ajankohdan ja tekee sen mukaan tarvittavat

toimenpiteet.
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8.3 Erikoiskorjausten tydpiste

Suuremmat korjaukset tehdaan omissa, turvallisissa tyopisteissa kayttamalla tarvittavia
erikoistukia (Toyota-huoltopalveluiden hallinta v. 5.0).

Auditoinnin aikaan korjaamolla ei ole vield erillistd tyopistettd erikoiskorjauksille.
Erikoiskorjauksia varten asetetaan nyt oma korjauspiste. Erikoiskorjausten tyopisteella
suoritetaan vaativammat korjaukset, jotka liittyvat esimerkiksi vaihdelaatikon tai

moottorin osien korjaukseen.

Erikoiskorjausten tydpiste asetettiin korjaamohalliin ja jatkossa erikoiskorjaukset tullaan
suorittamaan tyopisteelld. Mekaanikot toimittavat itse alueelle kaytettavat tydkalut aina
korjausta suorittaessa, jotta alue pysyy siistind. TyOpisteeltd vaaditaan 1000 luksin

valotehoa, joten valaistusta tullaan parantamaan erikoiskorjausten tyopisteen osalta.

8.4 Hybridien korkeajannitekomponenttien kanssa tytskentely

Hybridiajoneuvojen korkeajannitekomponenttien kanssa tydskennellessa tyopisteen
tulee olla merkitty selkeasti ja siella toimitaan asianmukaisesti (Toyota-huoltopalveluiden
hallinta v. 5.0).

Korjaamolla on kaksi korkeajannitekomponenttien korjaukseen erikoistunutta
mekaanikkoa. Mekaanikot kayttavat asianmukaisia korkeajannitetydkaluja seka
suojaimia ja tuntevat oikeat toimintatavat. Korjaamolla on korkeajannitekorjauksia varten
likuteltava tyOkalupakki (kuva 16), josta loytyy ldhes kaikki vaatimuksissa olevat
tydkalut. Korkeajéannitepakista puuttui ainoastaan vaatimuksissa ollut boorihappo, jonka
puute korjattiin pikimmiten. Korkeajannitetyokalupakin vierustalla on myds turva-alueen

rajaamista varten tarvittavat valineet.
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Kuva 16. Korkeajannitetyokalut pakissaan.

8.5 Korjaamosuojat

Kaikki korjaamolla olevat Toyota-autot on suojattava ennen huoltotdita (Toyota-
huoltopalveluiden hallinta v. 5.0).

8.5.1 Ulkosuojat

Jokaisella tyOpisteella tulisi olla kaytettdvissd vaadittavat ulkosuojat. Vaadittavia
ulkosuojia on lokasuojan suojaimet seka etupuskurin suojaimet. Ulkosuojaimia tulee
kayttaa aina, kun asiakkaan auton moottoritilaa huolletaan tai korjataan. (Toyota-
huoltopalveluiden hallinta v. 5.0.)

Korjaamolla on olemassa muutama ulkosuojasarja, joita on kaytetty paaosin enemman

aikaa vaativien korjausten ja huoltojen yhteydessa. Ulkosuojainten kaytdssa haasteena
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on, etta auton taytyy olla taysin puhdas. Liséksi ulkosuojainten koko hankaloittaa
sdilyttamista. Mekaanikkojen tydpisteilla ei ole ylimaaraistd tilaa ulkosuojainten

sdilyttamista varten, joten niiden sailytykseen taytyy jatkossa kehittda paikka.

Uuden TSM:n mydta tilattiin uusia ulkosuojia kaksi sarjaa. Uudet ulkosuojasarjat jaettiin
kahdelle mekaanikolle kokeiluun, ja tulosten perusteella ulkosuojaimia tilataan

my6hemmin lisaa.

8.5.2 Kertakayttoiset sisdsuojat

Korjaamolla olevat autot on suojattava sopivilla sisasuojilla ennen huoltotdita. Sisdsuojat
tulee olla aina, kun henkildkunta ajaa asiakkaan autoa. (Toyota-huoltopalveluiden
hallinta v. 5.0.)

Korjaamolla olevien autojen sisasuojaus on hieman puutteellista, aiemmin autoissa on
kaytetty vain penkinsuojia. Korjaamolle tilattiin nyt kertakayttdisia sisasuojainrullia seka
autosuojapaketteja, jotka siséaltavat kaikki tarvittavat suojaimet yksittaispakkauksessa..
Rullat asetettiin korjaamohalliin, heti hallityénjohdon ulkopuolelle. (Kuva 17.) Kaikki autot
suojataan jatkossa tarvittavilla sisasuojaimilla, jotta autoon ei jaa mekaanikon jaljilta likaa

tai tahroja.

Kuva 17. Kertakayttoisia siséasuojaimia.
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8.6 Tyobasusteet ja suojavalineet

Korjaamolla kaytetdaan asianmukaisia henkilésuojaimia, ja kaikilla on Toyota-brandin
mukainen yhten&inen tybasu (Toyota-huoltopalveluiden hallinta v. 5.0).

Asentajille on tarjolla runsaasti eri suojavalineité ja niitd on opastettu kayttamaan. Myods
korkeajannitteen kanssa tyoskenteleville [0ytyy kaikki tarvittavat suojaimet.
Mekaanikkojen tybasut ovat mygs siisteja ja kaikilla samanlaiset.

8.7 Ymparistasiat ja jatteet

Korjaamon on noudatettava jatteiden kasittelyd koskevaa paikallista lainsaadant6a
(Toyota-huoltopalveluiden hallinta v. 5.0).

Jatteet keratddn asianmukaisesti huomioiden paikallinen ja kansallinen lainsaadanto.
Nesteille, dljyille ja muille korjaamolla syntyville jatteille on selkeasti merkityt jateastiat.
Jate- ja keraysastiat sijaitsevat lyhyen kdvelymatkan paastd hallista aidatulla alueella.
Kaytetyt renkaat kasataan pihalle jatteille varatun alueen viereen, josta ne tyhjennetaan
aika-ajoin. Liikkeella on myds voimassa oleva ymparistosertifikaatti ISO 14001, joka

varmistaa organisaation ymparistdsuojelun toteutumisen ja parantamisen.

8.8 Fix-It-Right

Fix-It-Right-ohjelmalla  varmistetaan, ettd mekaanikoilla on  kaytettavissa
peruskasitytkalut ja monimutkaisempien korjausten erikoistytkalut. Ohjelmalla
varmistetaan hyvin tehdyt vianmaaritysty6ét ja niiden oikea laatu. (Toyota-
huoltopalveluiden hallinta v. 5.0.)

8.8.1 ErikoistyOkalujen inventointi ja sorteeraus

Erikoistyokaluja taytyy sailyttda hyvassa jarjestyksessa, jotta tydkalut on helppo
tunnistaa ja puuttuvat tyékalut helppo huomata. Erikoistytkalun kayttaja tulee myos tulla

ilmi helposti. (Toyota-huoltopalveluiden hallinta v. 5.0.)
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Auditoinnin aikaan kaikkia erikoistyokaluja ei oltu inventoitu, eikd kukaan ollut varma,
mitd tydkaluja korjaamolta l6ytyy. Kaikki erikoistydkalut oli siten inventoitava. Osa
erikoistydkaluista sijaitsi mekaanikkojen omissa tydkalupakeissa ja loput oli sijoiteltu

pitkin korjaamoa. (Kuva 19.)

Kaikki erikoistydkalut inventoitiin ja jarjesteltiin kaytén mukaan muutamaan paikkaan.
Suurin osa yksittaisista erikoistyOkaluista jarjestettin varaston puolella olevaan
erikoistyokaluseindén, mutta osa esimerkiksi tavara-autojen korjaamiseen tarkoitetuista
erikoistyOkaluista jarjestettiin tavara-automekaanikkojen laheisyydessa olevalle seinélle.
Erikoistyokalut, jotka tulevat sarjana, jarjestettiin padosin yhteen varastohyllyyn, jotta
kaikki sarjat I0ytyisivat samasta paikasta. Inventoiduista erikoistyokaluista muodostettiin
taulukko, josta selvida helposti kyseisen erikoistydkalun sijainti. (Kuva 18.)

Kuva 18. Erikoistytkalusarjojen hylly seka inventaariokirja.
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Erikoistyokalujen jarjestyksen pysyminen toteutettiin ottamalla erikoistytkaluseinista
valokuvat jarjestelyn jalkeen ja kiinnittamalla erikoistyOkaluseinalle kuva oikeassa
jarjestyksessa olevasta seindsta. Kuvasta nakee helposti, mihin kyseinen erikoistydkalu
kuuluu, ja jos kohta on tyhjana, niin siita ndkee myds, mika erikoistydkalu puuttuu. (Kuva
20.)

Erikoistydkalun kayttajaa ei auditoinnin aikaan tiennyt muuta kuin kysymalla jokaiselta
mekaanikolta erikseen, joten erikoistytkaluseinélle tehtiin mekaanikkokohtaiset laput.
Kun mekaanikko ottaa erikoistytkalun, hén laittaa jatkossa lapun otetun erikoistydkalun
kohdalle. Nain kaikki tietavat, kuka kayttdd mitékin erikoistyokalua silla hetkella.

Lappujen kaytolla myds varmistutaan siitd, etta erikoistyokalut palaavat paikoilleen
eivatka jaa mekaanikkojen pakkeihin.

Kuva 19. Erikoistytkaluhylly ennen sorteerausta ja inventointia.
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Kuva 20. Erikoistytkaluhylly sorteerauksen jalkeen.

8.8.2 Erikoistyokalujen kalibrointi

Erikoistyokalut tulee kalibroida méaraajoin ja seuraavan kalibroinnin paivamaaraa tulee

seurata (Toyota-huoltopalveluiden hallinta v. 5.0).

Kalibroinnin seuranta toimii Korjaamomaailma.fi-sivuston kautta. Sivustolle on luotu
erikoistydkalut ja kalibroitavat sekd maara-ajoin huollettavat laitteet, ja huoltoyritys
huoltaa jarjestelmén mukaisesti tyokalut ja laitteet ajallaan.

8.8.3 Kasitydkalut

Jokaisella mekaanikolla tulee olla vahintdédn maahantuojan vaatimat kasityokalut
tyokalupakissaan. Jotta mahdolliset puutteet havaitaan, tulee tydkalupakkeihin
inventaariolista, jonka avulla nahddan mahdolliset puutteet tytkaluissa. (Toyota-
huoltopalveluiden hallinta v. 5.0.)
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Mekaanikkoja varten tehtiin inventaariolista, johon laitettin Toyotan vaatimat
kasityokalut. Jokainen mekaanikko tarkistaa tydkalupakkinsa sisallén ja rikkindiset tai

puuttuvat tydkalut uusitaan.

8.8.4 Techdoc

Kaikilla asentajilla on oltava tunnukset ja esteetbn paasy Toyotan Techdoc -
jarjestelmadan, josta loytyy hyddyllisid tiedotteita ja korjausohjeita hankalimpia
vianmaarityksia varten. Techdocissa myo6s julkaistaan uusia tiedotteita, ja asentajat
pitdvat ammattitaitoaan ylla lukemalla tiedotteita jarjestelmasta aika ajoin. (Toyota-

huoltopalveluiden hallinta v. 5.0.)

Kaikilla asentajilla on olemassa voimassaolevat tunnukset Techdoc-jarjestelméan, ja
jarjestelmdd kaytetdan aktiivisesti tydssd. Techdocista haetaan korjausohjeita ja
tiedotteita tyon alla oleviin autoihin hyvin, ja kaikki mekaanikot hallitsevat Techdoc-
jarjestelmén kayton.

8.9 Tyobajanseuranta, seka tdiden leimaus ja kasittely

8.9.1 Tyobajanseuranta ja leimaus

Korjaamon on keréttava tarkkoja ja yksityiskohtaisia tietoja mekaanikkojen tybajasta,
jotta tybvoiman kaytdn tehokkuus voidaan mitata. Todellisen tydajan tarkan mittaamisen
avulla voidaan taata, etta tydt veloitetaan asiakkaalta oikeudenmukaisesti. (Toyota-

huoltopalveluiden hallinta v. 5.0.)

Mekaanikkojen tybaikaa seurataan yrityksessa Automasterin leimausohjelmalla.
Hallitydnjohtaja leimaa mekaanikon tyopaivan alkaneeksi seka paattyneeksi.

Mekaanikot leimaavat yksittaiset tydrivit paédosin itse.

8.9.2 Tyobnohjaustaulu

TSM:n  mukaisesti korjaamolla otetaan myds kayttooén tydnohjaustaulu.

Tyonohjaustauluun tulee jokaiselle mekaanikolle nimikkolokerot tydmaarayksia varten,
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ja tauluun laitetaan seuraavaksi tyon alle tuleva tydmaarays. Tyonohjaustaulusta
mekaanikko nakee suoraan, mikd tyomaarays tulee seuraavaksi. Tyonohjaustaulu
poistaa aiemmin hukkaan mennytta tybaikaa esimerkiksi tilanteissa, jossa
hallitydnjohtaja on tauolla tai muuten poissa. Hallitydnjohtajan poissa ollessa
mekaanikko voi nyt suoraan ottaa seuraavan tydmaarayksen omasta lokerostaan, eika

mekaanikon tarvitse odottaa hallitydnjohtajalta seuraavan tyén saamista.

8.10 Laadunvalvonta

8.10.1 TEAM21-koulutus

Korjaamolla on oltava vahintaan yksi DT-tason mekaanikko, joka voi tarvittaessa toimia
teknisena neuvojana vianmaaritystdiden aikana, jotta asiakaskommunikointi onnistuu

(Toyota-huoltopalveluiden hallinta v. 5.0).

Toyota-mekaanikoille on olemassa TEAM21-koulutuksessa nelja koulutustasoa: TT
(Toyota Technician), PT (Pro Technician, DT (Diagnosis Technician) ja DMT (Diagnosis
Master Technician). Koulutukset suoritetaan portaittain edeten, ja jokainen taso sisaltaa
verkkokursseja ja lahiopetusta. Kurssin lopussa suoritetaan yksi tai useampi koe ja
mahdollisesti myds nayttd. Hyvaksytyn suorituksen jalkeen koulutustason sertifiointi on
voimassa kolme vuotta. Kolmen vuoden jalkeen taytyy koe suorittaa uudestaan ja

l[apaista se hyvaksytysti, jotta sertifiointitaso pysyy Vlla.

Korjaamolla on auditoinnin aikaan kaksi mekaanikkoa, jolla on DT-tason koulutus.
Mekaanikoille on tehty koulutussuunnitelma, ja mekaanikot kouluttautuvat jatkuvasti
liséad Toyotan jarjestamilla kursseilla. Taten varmistetaan, ettd mekaanikot ovat

kykenevia korjaamaan kaikki markkinoilla olevat Toyota-mallit asianmukaisesti.

8.10.2 SFS 6002

Kaikilla mekaanikoilla on oltava SFS 6002 -standardin mukainen patevyys (Toyota-

huoltopalveluiden hallinta v. 5.0).
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SFS 6002 -standardin vaatima patevyys on oltava Kkaikilla sahkoén kanssa
tydskentelevilla, koulutuksella varmistutaan siita, ettda sahkoén kanssa tydskenteleva

henkild6 ymmartaa sahkotoihin liittyvat vaarat ja osaa oikeat tyotavat.

Kaikki mekaanikot ovat suorittaneet SFS 6002 -koulutuksen ja péatevyydet ovat

voimassa.



9 Jalkimarkkinoinnin tunnusluvut

Korjaamon tulee kerdtd tarkkoja tunnuslukuja, jotta varaosa- ja huoltopalveluiden
suorituskykya voidaan arvioida (Toyota-huoltopalveluiden hallinta v. 5.0).

Korjaamon eri jarjestelmat mahdollistavat tarkkojen tunnuslukujen keraamisen ja
korjaamon jarjestelmista saadaan lahes kaikki tunnusluvut tarkastettua (kuva 21).
Ainoastaan menetetyt varaosamyynnit jaa seuraamatta. Menetettyja varaosamyyntien
seuraus aloitetaan Automaster- sovelluksen avulla, merkkaamalla kysytyn tuotteen

kohdalle menetetty myynti. Menetetty myynti merkitddn vain jos varaosanmyynti

menetetdaan sen takia, etta sita ei ole varastossa.

SELITYKSET
1 | Korjaamon autokanta, ei hybridi -31E mﬁi‘f‘g’i gagtn:ﬁt;g S okl O O
2 | Koriaamon asiakastiaukset, hybridi | ;*- Aloneuvot kanyhmitizin esim. 3 vuotia O O
- huolion asiakaskaynnit O O
- yleiskorjausten asiakaskaynnit O 0
3 |Asiakaskaynnit - takuu O O
- korikorjpukset/maalaus O O
- sisdiset ty6t (muut) O 0
4 | Huoltomuistutus [%] O O
5 | Korjaamon jono [paivaa] O O
6 | Asiakasuskollisuuden osuus [%] O O
7 Toyota-huoltovarauksen kayttoaste — =
o (.
8 | Asiakassuosittelut Suosittelijoiden ja passiivisten asiakkaiden maara 0O O
9 Takuutditjen osuus 0 0
asiakaskdynneista [%]
10 | Tydturvallisuus Tyotapaturmien maara O a
Myytyjen tyotuntien maara e E
11 | suneessa asiakkaan maksamin | e S0 G konkonausin. | & | O
12 | Tehokkuus [%] O O
13 | Tyodajankaytto [%)] O O
14 | Tuottavuus [%] O O
15 | Fix-It-Right korjausten osuus [%] CSmile-raportoinnista O O
16 | Uusintakorjausten [%] O O
- Huollon asiakaskaynnit [jalleenmyyjan netto] O O
5 Yaraosamwnni thuolletut ;] :tlt%i]skorjausten asiakaskaynnit [jalleenmyyjan 0 0
ajoneuvot - Takuukorjaukset [jalleenmyyjan netto] 0 O
- Korikorjaamo/maalaamo [jalleenmyyjan netto] O 0
18 | Tiskimyynnit [jalleenmyyjan netto] O O
19 | Varaosien palvelu [%) Tyotilausten ja rivien mukaan O O
20 | Varaston kesto O O
21 | Varaston kiertonopeus O O
22 | Menetetyt myynnit Menetettyjen varaosamyyntien [%] O O
Lisavarusteet / uuden ajoneuvon myynti,
23 | Lisavarusteiden myynti lisdvarusteet / kaytetyn ajoneuvon myynti, O O
lisdvarusteet/asiakaskaynti
24 | Huollon tulotarkastusten osuus Huollon tulotarkastukset / asiakaskaynnit yhteensa (| 0

Kuva 21. Keréattavat tunnusluvut.
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10 Korjaamon 5S

TSM:n mukaisesti yrityksessd otetaan kayttoon 5S-periaatteet. 5S-periaatteet
varmistavat viela osaltaan, ettd korjaamo pystyy yllapitdmé&édn TSM:n standardeja
parantamalla tyOturvallisuutta, tyOtyytyvaisyytta, sek& asiakastyytyvaisyyttda. (TSM
Kaizen-opas 2008.)

10.1 Implementaatio

5S:n kayttbonotosta pidettiin palaveri mekaanikkojen kanssa 10.8.2017. Palaverissa
kasiteltiin 5S:n my6ta tulevat vastuut ja muutokset. Palaverin jalkeen kaikkien
mekaanikkojen tydpisteet tarkastettiin ja mietittiin tyopisteille tehtavat toimenpiteet 2—3
mekaanikon ryhmissa. Mekaanikoilta kerattin samalla ehdotuksia tyOpisteen tai
korjaamon toiminnan parantamisesta, jotta 5S-toiminnot toimisivat tehokkaasti.
Ehdotusten perusteella tehtiin tarvittavia muutoksia, jotta mekaanikot saavat yllapidettya
tyOpisteidensa siisteytta ja jarjestysta seka tehostettua toimintaansa.

Mekaanikkojen ehdotusten perusteella paatettiin, ettd mekaanikoille tilataan tydpdytien
alle laatikot, johon sijoitetaan vajaat dljykannut ja muut usein tarvittavat nesteet. Laatikot
helpottavat mekaanikkoja pitamaan paremman jarjestyksen mahdollistavat poytien

alusten perusteellisen siivoamisen.

Pikahuoltoon hankittiin ehdotusten perusteella oma lasin- ja renkaanpaikkaussarja, jotta
pikahuolto pystyy palvelemaan lasin- ja renkaanpaikkaus asioissa tehokkaammin.
Aiemmin pikahuollossa ei valttdmatta pystytty tekeméan asiakkaan haluamaa korjausta,
silla korjaussarjat saattoivat olla korjaamon puolella kaytdssa. Hankkimalla uudet
korjaussarjat pikahuoltoa varten varmistettiin, ettd asiakastyytyvaisyys pysyy hyvana.
Samalla vahennetdén pikahuoltomekaanikkojen ottamia hukka-askelia ja lisataan
tehokkuutta. Pikahuoltoon hankittiin myods sahkojohtokela, silla pikahuollossa olevat

sahkopistokkeet eivat riittaneet kunnolla paastémittauslaitteen liikuttamiseen.

Varustelijoille hankittiin tavara-autojen varustelua varten matala koroke parantamaan

tydergonomiaa esimerkiksi tavara-autojen kattokaiteita asentaessa. Taman lisaksi
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varustelijoille hankittiin irroitettuja puskureita varten telineet parempaa sailyttamista

varten, silla varustelijat joutuvat irroittamaan puskureita lahes paivittain.

Korjaamolle hankittiin lisdd rengaspaineantureiden kalibrointilaitteita, silla osa vanhoista
koodauslaitteista ei toiminut enaa. Rengaspaineantureiden kalibrointilaitteet riittavat

hyvin rengassesongin huippunkin.

Mekaanikot kertoivat myds, ettd hiekkapuhalluslaite vuotaa hiekkaa allensa. Kuluneet

tiivisteet uusittiin ja vuoto saatiin loppumaan.

10.2 Lajittelu

Kaikki tavarat lajitellaan tarpeellisiin ja tarpeettomiin. TyoOpisteelle ei jatetd mitaan
tarpeetonta. Tarpeettomaksi voi katsoa tavarat, joita kaytetdan harvemmin kuin kerran
kuukaudessa. Kun lajittelu on suoritettu, tarpeettomat tavarat havitetdan. (TSM Kaizen-
opas 2008.)

Korjaamolta havitettiin kaikki tarpeeton tavara. Tavarat, joille on tarvetta mutta vain
harvoin, siirrettiin sopivimmalle paikalle. Tavarat vietiin varaston ylatasaneelle, josta ne
saadaan tarvittaessa noudettua ilman, etta ne hairitsevat tyopisteen 5S-toimintojen

yllapitoa.

10.3 Jarjestely

Tavarat jarjestetdan siten, etta niiden hakemiseen ja palauttamiseen on mahdollisimman
lyhyt matka. Tavaroiden ja laitteiden kayttotiheys tarkastetaan ja ne pyritaan
jarjestamaan henkiléston  kulkureiteille. (TSM Kaizen-opas 2008.) Jokaisella
huoltolaitteella tulee olla my6s selkeasti merkitty paikka, jonka avulla laite voidaan

asettaa takaisin paikoilleen (Toyota-huoltopalveluiden hallinta v. 5.0).

Korjaamolla ei ollut aiemmin merkittyja paikkoja korjaamolaitteita varten, joten kaikille
korjaamolaitteille mietittin paras mahdollinen séilytyspaikka. Korjaamolaitteiden
sailytyspaikka my6s asetettiin ja merkittiin keltaisen lattiateipin avulla. Korjaamolaitteiden

palaaminen oikealle paikalle varmistettin joko kuvien tai numeroinnin avulla.
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Kuvamenetelmassa laitteesta otettiin valokuva, joka tulostettiin ja laminoitiin laitteen
paikan edustalle. Kuvasta nakee helposti, miké laite kuuluu mihin ja miten sen tulisi olla.
Numerointi menetelmassa laitteisiin sekéd maahan asetettiin numero, jonka mukaan laite

on helppo palauttaa omalle paikalleen.

liImastointilaitteet sijaitsivat ennen auditointia varaston puolella ja mekaanikot joutuivat
hakemaan ilmastointilaitteet turhan kaukaa. (Kuva 22.) limastointilaitteille mietittiin
yhdessa mekaanikkojen kanssa uusi sijainti, joka vahentaisi ilmastointilaitteiden hakuun
kuluvaa aikaa. Haastattelujen perusteella ilmastointilaitteet pdaatettin asettaa
mahdollisimman keskelle hallia, jotta kaikilla mekaanikoilla olisi mahdollisimman lyhyt
matka ilmastointilaitteiden noutamiseen. Ilimastointilaitteiden paikat merkittiin keltaisin

teipein ja laitteet numeroitiin. (Kuva 23.)

Kuva 22. limastointilaitteiden vanha sijainti.
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Kuva 23. limastointilaitteet merkittyna ja numeroituna uudessa sijainnissa.

Uusi paikka mietittiin myos AdBlue-lisdainesiilitlle, joka sijaitsi aiemmin korjaamossa
olevien portaiden alla. AdBlue-lisdainesailitn sijainti mietittiin kaytén kannalta parhaalle
paikalle. Aiemmin séili¢ sijaitsi korjaamohallin portaiden alla, joka ei sijainniltaan ollut
ihanteellinen. AdBluen paakayttajia ovat tavara-automekaanikot ja
pikahuoltomekaanikot, joten sailio paatettiin siirtdd valumakaukalon paélle tavara-

automekaanikkojen laheisyyteen. (Kuva 24.)
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Jaahdytysnesteenvaihtajat, sekd vaihteistotljynvaihtolaitteet sijoitettiin myds samalle

seinustalle. (Kuva 25.)

Kuva 25. Hiekkapuhalluslaitteen seinusta korjaamolaitteineen jarjestelyn jéalkeen.
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Henkildautojen moottori- ja vaihteistonostimet seka tuet sijoitettiin varaston puolelle, heti
korjaamon laheisyyteen. (Kuva 26.) Tavara-autoille tarkoitettu nostin sijoitettiin tavara-

automekaanikkojen tydalueelle, jotta sita usein kayttavien mekaanikkojen hakumatka

sille olisi mahdollisimman lyhyt.

Kuva 26. Moottori- ja vaihteistotukien uusi sijainti.
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Induktiolammitin, akkulaturit, kaynnistysakut, testerit seka korkeajannitetytkalupakki

asetettiin keskeiselle paikalle hallissa, silla niitd kaytetdan usein. (Kuva 27.)

Alesco £80

Kuva 27. Testerit, induktiolammitin ja korkeajénnitetyokalupakki uudelle sijainnille jarjestettyna.

Kaasuhitsauslaitteelle tehtiin paikka hallin portaiden alla olevalle alueelle. Mekaanikot
kayttavat padosin kannettavia valojen suuntauslaitteita, jotka l0ytyvat heidan omilta
tyopisteiltdén, joten valojen suuntauslaite vietiin my6s portaiden laheisyyteen. Kaikki
paastomittauslaitteet numeroitiin ja niille asetettiin paikat niitd kayttavien mekaanikkojen

l&heisyyteen.

10.4 Siivous

Kaikki tilat siivotaan perusteellisesti ja tilat pidetaan siistina (TSM Kaizen-opas 2008).

Vuosien varrella korjaamolle oli kertynyt paljon korjauksista yli jaanytta tavaraa, renkaita,

sekd muita tarpeettomia tavaroita. (Kuva 28.) Siivous aloitettiin antamalla mekaanikoille
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kuukausi aikaa siistia oma tydpisteensa kuntoon (kuva 29 ja kuva 30), ja tavoitteeseen
paastiinkin erittdin hyvin. Mekaanikot itse tunnistivat hyvin siistimisen tarpeet ja
ymmarsivat, ettd korjaamotilojen on oltava siisteja. Siisteytta yllapidetaén jatkossa

saanndllisilla tarkastuskierrokslla. Jos siisteydessa havaitaan puutteita, ryhdytaan

toimenpiteisiin samantien.

Kuva 28. Vanhoja renkaita ja korjauksista ylijaanytta tavaraa.



Kuva 29. Tarpeettomia tavaroita tyopisteella.

Kuva 30. Sotkuinen ja epajarjestyksessa oleva tyopiste.
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10.5 Standardisointi

Laitteet, tilat ja tytkalut pidetdan sellaisessa kunnossa, etté niit voidaan kayttda milloin
vain (TSM Kaizen-opas 2008).

Korjaamolla otettiin kdytt6on toimenpidetaulu. (Kuva 31.) Toimenpidetaulu on tehokas
tyokalu korjaamon 5S:n standardisointia varten. Toimenpidetauluun merkitdan kaikki
havaitut epakohdat sen havainneen henkilon tai korjaamopé&aéllikon toimesta. Kyseisen
epakohdan tilanne, sijainti, toimenpiteet ja aikataulutus merkitaan selvasti taululle. Kun
ongelma on ratkaistu, se pyyhitaan taululta. Taulu asetettiin hallityénjohdon edustalle,
mista korjaamohenkilokunta kavelee jatkuvasti ohi. N&ain varmistetaan, ettd kaikki

tietavat mahdolliset ongelmat ja niiden nykyisen tilan.

Kuva 31. Toimenpidetaulu
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10.6 Yllapito

Liikkeessa luodaan yhteiset sdannét 5S:n toimintojen yllapidolle ja noudatetaan niita
(TSM Kaizen-opas 2008).

Henkilokunnalle on pidetty useita palavereitd 5S:n toiminnoista ja kerrottu sen
tarkeydestd. Mekaanikot ymmartavat 5S:n hyodyt ja tuntevat oikeat toimintatavat.
Lisaksi korjaamolla tullaan suorittamaan tarkastuskierroksia, joiden avulla varmistetaan,

ettd kaikki noudattavat yhteisia toimintatapoja ja 5S:n toiminnot saadaan yllapidettya.
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11 Yhteenveto

Projektina sisdinen auditointi oli laaja, ja sen yhteydessa tehtiin useita muutoksia
yrityksen kaytontoihin ja toimintatapoihin. Yrityksen kannalta tyostd saatiin merkittava
hy6ty muun muassa aiemmin hukkaan menneen ajan minimoinnin my6ta parempien
jarjestelyjen vuoksi. Korjaamolaitteiden ja erikoistyOkalujen paikkojen asettaminen ja
jarjestely vahentdd turhia askeleita ja etsimiseen kaytettyd aikaa, joten
korjaamotytskentely tehostuu.Toimenpidetaulu on my6s todettu erittain toimivaksi
apuvalineeksi. Havaittuihin epakohtiin on saatu paljon paremmin puututtua, silla
epakohdat kuitataan taululta pois vasta niiden korjauksen jalkeen eika korjaus voi jaada
suorittamatta. Tydymparistd on paljon viihtyisampi 5S:n ja tehtyjen muutosten vuoksi,
minka pitaisi osaltaan myds parantaa henkildkunnan tydhyvinvointia ja siten tehostaa
toimintaa. Tehdyt muutokset mahdollistavat paremmin Toyotan vaatimusten tayttamisen
jatkossakin. Osaa vaadittavista muutoksista ei ollut mahdollista tehda viela, mutta
muutokset on otettu suunnitelmiin ja ne tullaan toteuttamaan sopivan ajankohdan

esiintyessa.

Tyo oli mielestani erittdin mielenkiintoinen ja antoi hyvat mahdollisuudet kehittaa
korjaamon toimintaa. Kehitystehtdvassa onnistuttiin erinomaisesti, vaikka tyo suoritettiin
suhteellisen pienella budjetilla. Kehitettavaa Ioytyykin aina, mutta siséisen auditoinnin
osalta liikkeen pitdisi tayttaa nyt Toyotan asettamat standardit. Jatkuvan kehittymisen
hengessa liikkessa mietitddn myos esitettyja parannusehdotuksia ja uusia tapoja

jatkuvasti kehittaa toimintaa.
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