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Insin®orityd tehtiin kohdeyritys X:n kunnossapidon liikketoimintayksikélle. Kohdeyritys on
erikoistunut hissien, liukuportaiden ja automaattiovien valmistukseen ja kunnossapitoon.
Yritys otti vuoden 2017 alussa uuden etavalvontaratkaisun kayttoon kunnossapidossa.
Etavalvontaratkaisun kayttéonotto muuttaa kunnossapitoasentajien toimintaa ja téiden ra-
portointia kentalla, mikéa tuo haasteita kenttatoimintoihin.

Tutkimuksen tavoitteena oli selvittda parhaat toimintatavat uuden etavalvontaratkaisun
kayttdonottoon kentalle. Tama tehtiin tutkimalla kunnossapitoasentajien suhtautumista uu-
den etévalvontaratkaisun kayttoon seka ratkaisun vaikutuksia kunnossapidon asentajien
tyohon.

Tyon tarkoituksena oli kehityskohteiden tunnistaminen ja naiden pohjalta tuottaa parannus-
ehdotuksia etdvalvontaratkaisun kayttéonottoprosessiin kentélle jatkoa varten.

Tutkimus perustuu etavalvontaratkaisun nykytila-analyysiin seka muutosjohtamisen teorioi-
den parhaisiin kaytantdihin. Naiden pohjalta muodostuneen teoreettisen viitekehyksen
avulla saatiin rakennettua parannusehdotuksia kehityskohteille.

Tutkimuksen tuotoksena on parannusehdotuksia etévalvontaratkaisun kayttéonottoproses-
siin kentalle jatkoa varten. Parannusehdotukset siséltavat toimintaohjeita etavalvontarat-
kaisun kayttdonottoprosessin viestintaan seka taman muutosviestinndn rakenteeseen ja
sisaltoon.

Tutkimus tukee ja pyrkii parantamaan kohdeyrityksen etavalvontaratkaisun kayttéénottoa
kentélle jatkossa.

Avainsanat kunnossapito, ennakoiva kunnossapito, Internet of Things, eta-
valvontajarjestelmat, etdvalvontaratkaisut, muutosjohtaminen,
muutosprosessi, muutosviestinta.
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This thesis was carried out for maintenance unit of the Company X. Company is specialized
in the manufacture and maintenance of elevators, escalators and automatic doors. At the
beginning of 2017, the company introduced a new remote monitoring solution for use in
maintenance. The deployment of the new solution will change the performance of mainte-
nance technicians, and bring challenges to field operations.

The aim of the study was to find out the best practices for introducing a new remote moni-
toring solution to the field. This was done by examining how the maintenance technicians
reacted to the new remote monitoring solution and how it would impact their work.

The objective of this study was to identify the development areas and, based on these find-
ings, produce suggestions for improvements in the remote monitoring solution deployment
process.

The study was based on the current state analysis of the remote monitoring solution and the
best practices and theory of change management and change processes. Based on the
conceptual framework the improvements for the development areas were created.

The result of the thesis is improvements to the remote monitoring solution deployment pro-
cess to the field. The proposal includes guidelines for the deployment of the remote moni-
toring solution for communication and the structure and content of this change communica-
tion.

This study supports the case company’s aims to improve the deployment of the remote
monitoring solution to the field in the future.

Keywords maintenance, predictive maintenance, Internet of Things, re-
mote monitoring system, remote monitoring solution, change
management, change process
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1 Johdanto

Teknologian nopea kehitys ja digitalisaatio pakottavat yrityksia kehittamaan ja uudista-
maan tuotteitaan ja palveluitaan. Teknologinen murros saa yritykset muuttamaan tyota-
pojaan ja tehostamaan toimintaansa. Uusien teknologioiden avulla voidaan tarjota asi-
akkaille nopeita alykkaita palveluita ja ratkaisuja. Alykkaat laitteet ja ennakoiva kunnos-

sapito ovat nykypaivaa jo monella alalla.

Insindoritydssa tutkitaan kohdeyrityksen uuden etavalvontaratkaisun vaikutuksia kun-
nossapitoasentajien tyohon kentallda. Kohdeyritys on erikoistunut hissien, liukuportaiden
ja automaattiovien valmistukseen ja kunnossapitoon. Yritys otti vuoden 2017 alussa
kayttoon uuden etavalvontaratkaisun kunnossapitoon. Uuden ratkaisun tavoitteena on
nopeuttaa kunnossapidon asiakaspalveluprosessia seké havaita viat ja korjaustarpeet
ennen kuin asiakas ehtii niista ilmoittamaan. Jarjestelma kerda dataa hisseista, liukupor-

taista ja ovista hyodyntaen tekoalyn loT teknologiaa palvelun taustalla.

1.1 Kohdeyritys

Insindoritydn kohdeyritys on yksi maailman johtavista hissi- ja liukuporrasalan yrityksista.
Yritys valmistaa hisseja, liukuportaita ja automaattiovia seka tarjoaa ratkaisuja laitteiden

kunnossapitoon ja peruskorjaukseen.

1.2 Liiketoimintahaaste

Vuoden 2017 alussa kohdeyritys otti kunnossapidossa kaytt6oén uuden etdvalvontarat-
kaisun. Ratkaisun tarkoituksena on tarjota asiakkaille turvallisuutta ja luotettavuutta. Eta-
valvontaratkaisu ja ennakoiva kunnossapito mahdollistavat paremman kontrollin laitteen
kunnosta. Etavalvontaratkaisu on vuorokauden ympari toimiva palvelu, joka ilmoittaa lait-
teen korjaustarpeista ja tarjoaa tietoa laitteen kunnosta seka sille tehdyista toimenpi-

teista.

Etavalvontaratkaisun kayttdonotto muuttaa kunnossapitoasentajien toimintaa ja rapor-
tointia kentalla. Uuden ratkaisun mahdollistama ennakoiva kunnossapito avustaa kun-

nossapidonasentajia laitteiden huollossa, mutta muuttuva tilanne tuo myés haasteita
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kenttatoimintoihin. Ratkaisun mahdollistama lapinékyva reaaliaikainen raportointi asiak-
kaille tuo haasteita kunnossapitoasentajien kenttapaateraportointiin. Haasteena on

saada asentajat ottamaan uuden palvelun tuomat muutoksen osaksi jokapaivaista tyota.

1.3 Tyobn rajaus, tavoite ja tuotokset

Insindorityd on rajattu tutkimaan etévalvontaratkaisun vaikutuksia kunnossapitoasenta-
jien ty6hon ja raportointiin kentélla. Tydssé tutkitaan kunnossapitoasentajien suhtautu-
mista uuden ratkaisun kayttoon. Tutkimuksessa selvitetdan asentajien kayttokokemuk-
sia ratkaisusta seké mahdollisia ongelmia ja pelkoja uuden ratkaisun kaytosta. Tutkimus
tehdaan haastattelemalla kunnossapidon kenttéhenkilostoa.

Insin6oritydn tavoite on selvittédd parhaat toimintatavat uuden etavalvontaratkaisun kayt-
toonottoon kentdlle. Kunnossapitoasentajille ei ole tarjolla koulutusmateriaaleja, eika
koulutusta uuden palvelun toiminnollisuuksista. Haasteena on saadaan asentajat kayt-
tamaan ratkaisun toiminnollisuuksia kentalla jokapaivaisessa tydssa ongelmitta. Tyon
tuotoksena on parannusehdotuksia etévalvontaratkaisun kayttéonottoprosessiin kentélle

jatkoa varten.

1.4 TyoOn rakenne

Insinboritydssa kasitellaan tekijoitd, jotka vaikuttavat uuden ratkaisun kayttéénottoon
kentélla. Luvussa 1 esitellaén tyon kohdeyritys ja liketoimintahaaste seka insin6oritydn
tavoitteet, rajaus ja lopputuotos. Luvussa 2 kasitellaan tyon toteutustapaa, menetelmia
ja materiaaleja. Luvussa esitellaan tutkimusmenetelmat ja sen toteutustapa. Luvun 3 si-
saltd koostuu nykytila-analyysista, jossa kuvataan etavalvontaratkaisun tdménhetkista
tilannetta ja prosesseja kentélla. Nykytila-analyysi sisdltaa myos tutkimushaastatteluiden
tuloksia seka analyysia tuloksista. Luvussa 4 esitetdan tutkimukseen ja sen tulosten
muodostamiseen kaytetty teoria. Tutkimuksen teoria koostuu muutosjohtamisen proses-
seista ja parhaista kaytannoista. Luku 5 sisaltéaa parannusehdotukset etdvalvontaratkai-
sun kayttéonottoon kentélle jatkossa. Parannusehdotus rakentuu keratyn haastatteluai-
neiston, nykytila-analyysin sek& tutkimuksen teorian pohjalta. Luvussa 6 kasitellaan pa-
rannusehdotuksen validoinnin tulokset. Validoinnin tarkoituksena on varmistaa ratkai-

suehdotusten lopullisten tulosten sopivan tutkimuksen tavoitteisiin. TdAman pohjalta muo-
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dostetaan lopullinen tuotos parannusehdotuksista. Viimeinen luku 7 sisaltaa johtopaa-
toksia ja ajatuksia tutkimuksesta ja sen tuloksista seka niiden vaikutuksesta kenttdasen-

tajien tydohon.
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2 Menetelmat ja materiaali

Tassa luvussa kerrotaan opinnaytetyon tutkimussuunnitelma ja tutkimuksen toteutus-

tapa. Osio sisaltdd tutkimussuunnitelman, projektisuunnitelman seka tutkimuksessa

kaytetyn materiaalin. Tutkimussuunnitelmasta nahdaan tyovaiheiden jaottelu.

2.1 Tutkimussuunnitelma

Tama tutkimus on jaettu viiteen eri vaiheeseen, kuten ndhdaéan kuvasta 1. Nama vaiheet

ovat tyon tavoitteen maarittely, nykytila-analyysi, teorian hydédyntaminen, ratkaisuehdo-

tuksen rakentaminen ja sen hyvaksyttaminen. Jokainen tydvaihe rakentuu tutkimusta tu-

kevaa materiaalia ja dokumentointia hyddyntden seka auttavat tydvaiheiden tuotoksien

muodostamisessa.

Yrityksen sisdiset
dokumentit ja
informaatio,
Data 2: Haastattelut
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Tutkimussuunnitelma alkaa tutkimusongelman ja tutkimuksen tavoitteiden maarittelylla.
Seuraavassa vaiheessa, kun tavoitteet ja halutut tuotokset on kartoitettu, tutkimus kes-
Kittyy yrityksen etavalvontaratkaisun nykytila-analyysiin. Taman vaiheen tavoitteena on
luoda syva ymmarrys uuden ratkaisun nykytilaan ja prosessien toimintaan. Nykytila-ana-

lyysin tuotoksena on analyysi vahvuuksista ja heikkouksista nykyhetken tilanteesta ja
toiminnassa kentalla.

Seuraavassa vaiheessa ty6 keskittyy pohjustamaan tutkimusta teorialla ja parhailla kay-
tannoilla. Tassa osassa rakennetaan pohja tutkimusteorialle, jonka avulla luodaan viite-

kehys niistd keskeisista konsepteista, joita kaytetaan tutkimuksessa.

Nykytila-analyysin ja teoreettisen viitekehyksen avulla rakennetaan parannusehdotuk-
sia, jotka tukevat haastatteluiden analysoinnin tuloksia. Ratkaisuehdotus sisaltdd paran-
nusehdotuksia etadvalvontaratkaisun kayttéonottoprosessiin kentdlle jatkoa varten. Rat-
kaisuehdotuksen validoinnin avulla rakennetaan lopullinen tuotos.

2.2 Projektisuunnitelma

Insin6orityd toteutetaan yhteistydssa kohdeyrityksen kunnossapidon henkilokunnan

kanssa. Projektisuunnitelmassa on kerrottu tyénvaiheet viikkotasolla.

Projektisuunnitelma

2017 1f2018 2f2018 32028 42018
VIKKD 46 47 4B|49 50 51 521 2 3 4|5 6 7 8|9 10 11 12(|13 14

Kick-off
Tyon pohjustus

Haastattelu

Lisémateriaalit,

CBM, KFM
Kenttdhenkildstdn

haastattelut
Tutkimuksen

tydstdminen
Tulosten ldpikaynti

Kuva 2. Projektisuunnitelma

|
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Kick-off pitaa siséllaan ensimmaisen palaverin insintorityon aloituksesta. Insin6oritydn
tavoite, rajaus ja tuotokset méaariteltiin seka tyén pohjustus aloitettiin. Tydn pohjustus
pitda sisédlladn etavalvontaratkaisuun ja siihen liittyviin materiaaleihin tutustumisen seka
koulutusmateriaalin l&pikaynnin. Tyon aloitukseen liittyi myos tutkimusta tukeva erikois-
vikamiehen haastattelu etavalvontaratkaisusta. Ratkaisuun liittyvien lisdmateriaaleihin

perehtymisen jalkeen jarjestettiin kunnossapidon kenttéahenkiléston haastattelut.

Tutkimuksen tydstaminen sisaltdd haastatteluiden kasittelyn ja analysoinnin seké niita
tukevaan teoriaan pohjautuvien parannusehdotuksien tekemisen. Tutkimuksesta saadut
tulokset seké& sen pohjalta muodostuneet parannusedotukset kaydaan lapi kunnossapi-
don johtotiimin kanssa.

2.3 Tutkimusaineiston kerdys ja analysointi

Insin6oritydn tutkimusosuus koostuu olemassa olevasta seka keratyista materiaaleista
ja dokumentoinnista. Tutkimushaastattelut toteutettiin tapaustutkimuksen lahestymista-
van mukaisesti. Tapaustutkimus soveltui lahestymistavaksi, koska tutkimuksen tavoit-

teena oli ymmartaa kehittdmisen kohdetta ja tuottaa kehittamisehdotuksia.

Aineistoa kerattiin haastattelemalla yrityksen kenttdhenkilostéa. Taulukosta 1 16ytyvat
tarkemmat tiedot kenttdhenkiléston haastatteluista.

Taulukko 1. Haastatteluiden dokumentointi

Haastateltavat Aihe Péaivays / kesto | Dokumentointi

Data 1, nykytila

1 Erikoisvikamies Etavalvontaratkaisun vaikutus | 29.11.2017 Muistiinpanot
kunnossapitoasentajien tyo- 60 min
hon kentalla

Data 2, kenttahenkiloston kayttokokemukset

2 Kunnossapidon Etévalvontaratkaisun vaikutus | 9.1.2018 Litteroitu aineisto
huoltopaallikkd kentallé ja koulutus 30 min
3 Asentaja 1.0 Etavalvontaratkaisu kentalla, 10.1.2018 Litteroitu aineisto

kayttokokemukset ja koulutus | 30 min
4 Asentaja 2.0 Etavalvontaratkaisu kentalla, 11.1.2018 Litteroitu aineisto

kayttokokemukset ja koulutus | 30 min
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5 Asentaja 3.0 Etavalvontaratkaisu kentalla, 23.1.2018 Litteroitu aineisto
kayttokokemukset ja koulutus 30 min

6 | Asentaja4.0 Etavalvontaratkaisu kentalla, 17.1.2018 Muistiinpanot
kayttokokemukset ja koulutus 30 min

7 Kentéan tekninen Etavalvontaratkaisu kentalla, 8.3.2018 Muistiinpanot
tuki asentajien koulutus 15 min

Ensimmainen haastattelu oli tutkimuksen pohjustukseen liittyva erikoisvikamiehen haas-
tattelu. Han vastaa etéavalvontaratkaisun kunnossapidon toisté ja korjauksista seka nii-
den raportoinnista. Erikoisvikamies toimii teknisena tukena asentajille etavalvontaratkai-
sun toiminnollisuuksissa. Haastattelu oli ensimmainen raapaisu tutkimukseen etavalvon-
taratkaisun kayttoonotosta kentélle ja sen vaikutuksista kenttahenkiléston tydhon. Haas-
tattelun tavoitteena oli saada yleiskuva taméan hetkisesta tilanteesta. Haastattelun poh-
jalta saatiin luotua kasitysté nykytilasta kentalla, Data 1.

Data 2 kerattiin haastattelemalla kunnossapidon kenttdhenkilostdéa. Tutkimuksessa ke-
rattiin tietoa kunnossapitoasentajien suhtautumisesta uuden etavalvontaratkaisun kayt-
toon. Haastatteluilla selvitettiin asentajien kayttokokemuksia ratkaisusta sekd mahdolli-
sia ongelmia ja pelkoja uuden ratkaisun kaytosta. Naiden haastatteluiden pohjalta luotiin
parannusehdotuksille palvelun kayttéonottoon kenttéhenkildstolle jatkossa seka kunnos-
sapitoasentajien etavalvontaratkaisun koulutukseen. Tutkimuksessa haastateltiin myos
kenttdjohtoa ja kentan teknista tukea luomaan kokonaisnakemysta palvelun toiminnasta

kentalla.

Tutkimuksen kenttahenkiloston haastattelut toteutettiin puolistrukturoituna haastatte-
luna. Yhden haastattelun kesto oli 15-30 min. Haastattelujen kysymykset olivat ennalta
laadittuja. Osa haastatteluista &anitettiin ja litteroitiin eli muutettiin tekstimuotoon. Haas-
tateltavien kysymykset vaihtelevat haastateltavan henkilon aseman mukaan. Erikoisvi-
kamiehen, huoltop&allikon ja teknisen tuen haastattelut poikkesivat asentajien haastat-
teluista. Haastatteluihin osallistuvien tietosuoja turvataan muuttamalla nimet ja muut
tunnistamisen mahdollistavat tiedot. TAman takia litteroituja haastatteluita ei esiteté in-
sinooritydssa, vaan pelkastaan pienia osia teksteista. Haastattelujen pohjalta luotujen

tekstiaineistojen analysointia avataan nykytila-analyysissa luvussa 3.
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Tutkimuksen pohjustamiseen sekéa nykytilan ymmartamiseen on kaytetty taulukossa 2
esitettyja sisdisia dokumentteja. Dokumentit sisaltavat etavalvontaratkaisuun liittyvia tek-

nisen tuen ja myynnin materiaaleja.

Taulukko 2. Nykytila-analyysissa kaytetyt sisdiset dokumentit

Dokumentin nimi Sivumaara | Sisalto

Kunnossapidon piiripalavelimateri- 35 sivua Etavalvontaratkaisun vaikutukset
aali 2017 (PowerPoint) kenttatoimintoihin

CBM Service Need - Master Excel

Jarjestelman ja kenttapaatteen

CBM and User Guide 18 sivua n . :
kaytto-opas service needeille

CBM Key Content (PowerPoint) 22 sivua

Etavalvontaratkaisun koulutusmate-

Koulutusjarjestelma - S
riaali

Seuraavassa luvussa kasitellaan etavalvontaratkaisun nykytilaa kentalla seké sen vai-

kutuksista kunnossapitoasentajien tydhon.
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3 Nykytila-analyysi

Tama luku siséltaa nykytila-analyysin etavalvontaratkaisun kaytosta kentalla. Nykytila-
analyysi pitaa sisalladn kuvauksen etavalvontaratkaisusta ja sen prosesseista seka pal-
velun vaikutuksista kenttédhenkildstolle. Analyysissa esitelladan myos kenttahenkildston
haastattelujen tulokset sek& vahvuuden ja heikkoudet palvelun kenttakaytdssa.

Nykytila-analyysin tavoitteena on luoda pohja tutkimukselle seka méaaritella olemassa

olevat prosessit. Nykytila-analyysi on jaettu kolmeen vaiheeseen. Tama on esitetty ku-

vassa 3.
KUNNOSSAPITOPROSESSI ULKOISET JA SISAISET SISAINEN INFORMAATIO
JA ETAVALVONTA- DOKUMENTIT - ratkaisun vaikutukset
JARJESTELMAT Etavalvontaratkaisu kenttatoimintoihin

Kuva 3. Nykytilan-analyysin muodostaminen

Ensimmaisessa vaiheessa kartoitettiin nykyinen kunnossapitoprosessi sekéa etavalvon-
tajarjestelmat, joita kaytetddn osana kunnossapitoa. Seuraavassa vaiheessa kerattiin
tietoa ja materiaaleja etévalvontaratkaisusta. Naiden avulla luotiin yleiskatsaus uuteen
ratkaisuun ja sen toiminnollisuuksiin. Tdman avulla saatiin hyva kasitys siita, mika rat-
kaisu on ja miten se toimii. Seuraavassa vaiheessa keskityttiin tutkimaan ratkaisun vai-
kutuksia kenttatoimintoihin ja sitd miten asentajat ovat suhteutuneet ratkaisun kaytto6on-
ottoon. Tassa osassa selvitettiin, miten uuden etavalvontaratkaisun prosessi kaytan-

nossa toimii.
3.1 Kunnossapito

Kohdeyrityksen visiona on tarjota paras mahdollinen kayttdjakokemus. Tama on tavoi-
tettavissa alykkailla ja turvallisilla laitteilla, joiden kaytté on mukavaa ja luotettavaa. Yri-

tys huoltaa maailmanlaajuisesti yli miljoona laitetta. Laitteiden kunnossapidon avulla pi-
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detdan huolta laitteiden sujuvasta toiminnasta ja turvallisuudesta seka asiakastyytyvai-
syydesta. Yritys tarjoaakin monipuolisia ratkaisuja laitteiden kunnossapitoon ja peruskor-
jaukseen. Laitteiden kaukovalvonnalla, vikakorjauksilla ja suunnitelluilla huoltokaynneilla
varmistetaan laitteiden sujuva toiminta seka loppukayttajaturvallisuus. Yrityksen kunnos-
sapitoratkaisut mahdollistavat asiakkaille raatalditya palvelua tarpeidensa ja laitteidensa

mukaan.
Suomessa kunnossapidon puolella tydskentelee lahemmas 300 kunnossapitoasentajaa
ja yli 30 huoltopaallikkda. Asiakaspalvelukeskus vastaa kunnossapidon vikailmoituksien

hoidosta seké korjaustdista asentajien ja huoltopaallikbiden kanssa.

Kuvassa 4 on kuvattuna kentén kunnossapitoprosessi paapiirteittain.

Asiakas sglftlt(g; Asentaja Hissi on
R oy : [ lahtee » Vian selvitys B Vian korjaus B takaisin
raportoi vian tiedon kohteelle Keiytbssa
asentajalle
\

Laite odottaa varaosaa

Kuva 4. Kentan kunnossapitoprosessi

Laitteen kunnossapitoprosessi alkaa siité, kun asiakas tekee vikailmoituksen kunnossa-
pidon asiakaspalvelukeskukseen. Asiakaspalvelukeskuksen henkilokunta avaa vikail-
moituksen perusteella tydmaaraimen, joka lahetetdaan alueen kunnossapitoasentajan
kenttapaatteelle. Tydmaaraimen saavuttua kenttapaatteeseen asentaja hyvaksyy tyon
ja lahtee kohteelle. Kohteelle paastyaan asentaja selvittaa vian syyn seka toimittaa tar-
vittavat korjaukset laitteelle. Mikali laitteeseen tarvitsee tilata varaosia, laitteelle tehdaan
tilapaiset korjaukset ja korjaus jatkuu kun varaosat saapuvat. Kun vika on korjattu, laite

otetaan takaisin kayttoon.

Ennakoiva kunnossapito

Ennakoivalla kunnossapidolla mahdollistetaan laitteiden jatkuva toimivuus seka vikojen
ennaltaehkaisy. Alykkaiden palveluiden ja laitteiden avulla asiakkaalle pystytaén tarjoa-
maan entistd parempi palvelukokemus. Kohdeyritys tarjoaakin asiakkailleen uusia aly-

ratkaisuja huoltopalveluvalikoimassaan.
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Ennakoivan kunnossapidon avulla hissit, liukuportaat ja ovilaitteet saavat tarvitsemansa
huolto- ja korjaustoimenpiteet oikea-aikaisesti. Erilaisilla jarjestelmilla voidaan kerata,
analysoida ja raportoida valtavia maaria laitteiden sensoreiden lahettdmaa dataa, mika
auttaa ennakoimaan mahdollisia vikoja ja nain parantamaan laitteiden kayttdvarmuutta
ja turvallisuutta. Erilaisilla etavalvontajarjestelmilla seké niiden yhteyteen muodostetuilla

ratkaisuilla voidaan edistdd ennakoivan kunnossapidon toimintaa.

3.2 Etavalvonta

Kohdeyrityksen etavalvontaratkaisut tukevat laitteiden kunnossapitoa ja etavalvontaa
seka parantavat laitteiden luotettavuutta ja turvallisuutta. Etavalvontaratkaisu on etaval-

vontapalvelu, joka on kytketty etdvalvontajarjestelman yhteyteen.

Yrityksen kunnossapidon etavalvontaratkaisut mahdollistavat laitteiden kaukovalvonnan
vuorokauden ympari seka antavat tietoa hissin toiminnoista. Yrityksella on kaytdssaan

useita etavalvontajarjestelmia niin hisseille, liukuportaille kuin automaattiovillekin.

Etavalvontajarjestelmat

Keratty data ja toiminnollisuudet riippuvat etévalvontajarjestelmasta. Etavalvontajarjes-
telmat raportoivat aanta, vikakoodeja, statiikkaa ja liiketta. Hissien etavalvontajarjestel-
massa saattaa olla yli 200 valvottavissa olevaa parametria. Tama vaihtelee eri valvonta-

jarjestelmien valilla. Naita ovat muun muassa

moottorin [ampdotila

jarrun testaus

akun valvonta

hatapuhelimen toiminnan varmistus
paakytkimen valvonta

ylikuorman valvonta
sahkojarjestelmén valvontaa

oven toiminnan valvonta.

Hissihalytyksille on olemassa oma etavalvontajarjestelma, mika tarjoaa puhelintoiminnot
hissiin hatatapauksia seka testausta varten. Hissihalytyksen kaksisuuntainen puheyh-

teysjarjestelmé on yhteydessa suoraan yrityksen asiakaspalvelukeskukseen.
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Kohdeyrityksella on etavalvontajarjestelmia yrityksen omiin laitteisiin sek& muiden val-
mistajien laitteisiin. Etdvalvontajarjestelmét on yhdistettyna uuden alyratkaisun pilvipal-
veluun, mikd mahdollistaa reaaliaikaisen datan siirron seké valvonnan laitteen ja pilvi-

palvelun valilla.

3.3 Etavalvontaratkaisu

Kohdeyrityksen uusi etavalvontaratkaisu on vuorokauden ympari toimiva etéavalvontapal-
velu. Palvelun avulla laite ilmoittaa korjaustarpeista ja tarjoaa tietoa laitteen kunnosta,
seka sille tehdyista toimenpiteista. Etavalvontaratkaisu kuuluu kunnossapidon huoltopal-
veluvalikoimaan. Ratkaisu on kaytdsséa yli 300 laitteella.

Etavalvontaratkaisussa hyddynnetdan uusia jatkuvan yhteyden alypalvelun IoT -jarjes-
telmdalustaa, jolla keratdan ja tallennetaan laitteista reaaliaikaista tietoa. IoT -jarjestel-
man edistynyt analytiikka analysoi laitteen vikatilanteita dataan perustuen ja mahdollis-
taa proaktiivisen toiminnan. Kohdennetut, ennakoivasti valitut toimenpiteet datan ana-
lysoinnin perusteella parantavat laitteen toimintavarmuutta ja sadstavat kustannuksia.
Turvallisuuteen vaikuttavien osien jatkuva valvonta ja ennakoiva toiminta vahentavat
akillisia vikoja. Uuden palvelun avulla mahdollistetaan asiakkaille kattavampaa ja 1a-
pindkyvampaa tietoa laitteiden kunnosta seka tehdyista toimenpiteista reaaliaikaisen ra-

portoinnin kautta.

Kerdamalla tietoa laitteista ja kayttamalla uuden dlyratkaisun analytiikkaa, pystytaan
maksimoimaan kaytettdvyys ja tehostamaan huoltoja. Datan ja analytiikan avulla pysty-
taan minimoida laitteiden kayttokatkokset ja ennakoida tulevat korjaukset. Kuvassa 5 on

kuvattu etdvalvontaratkaisun toimintaprosessi.
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Kuva 5. Etavalvontaratkaisun toiminta

Kuvasta 5 nahdaan, miten etavalvontaratkaisu toimii. Hississa oleva etavalvontajarjes-
telma ker&a jatkuvasti tietoa hissin toiminnollisuuksista, kayttostatiikasta ja vioista seka
tarkkailee jatkuvasti hissin kriittisia parametreja. Jarjestelmé lahettaa tiedot pilvipalve-
luun, jossa jarjestelman loT -alusta analysoi mittaustuloksia etsien niistd poikkeamia ja
nain ennakoi mahdollisia vikoja. Arviot laitteen kunnosta ja korjaustarpeesta lahetetaan
kriittisyyden mukaan kunnossapitoasentajalle, sisaiseen tekniseen tukeen jatkoarvioin-

tiin tai asiakaspalvelukeskukseen.

3.3.1 Etavalvontaratkaisun kunnossapitoprosessi

Etavalvontaratkaisun avaamaa tyomaarainta kutsutaan korjaustarvekutuksi. Korjaustar-
vekutsu sisaltda kaiken korjaukseen liittyvan tiedon, joten korjaukset saadaan toteutettua
nopeammin yhdella kerralla valmiiksi. Kuvassa 6 on esitettyna korjaustarvekutsun toi-

minta.

Korjaustarve- Asentaja lahtee Matka-aika ISR

Vian korjaus [} takaisin

kohteelle kohteelle - Kéytossa

kutsu laitteelta

Kuva 6. Etévalvontaratkaisun korjaustarvekutsun toiminta
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Prosessi alkaa siitd, kun laitteelta tulee korjaustarvekutsu asentajalle. Korjaustarvekutsu
siséltaa uuden alytekniikan data-analyysin perusteella maaritellyn viankuvauksen, laite-
tiedot, yksityiskohteisen ehdotuksen laitteen korjaamisesta ja tarvittavista varaosista
seka arvion korjaukseen kuluvasta ajasta. Korjaustarvekutsun saatuaan asentaja lahtee
kohteelle, korjaa hissin viankuvauksen ja korjausehdotuksen perusteella todettuaan

nama oikeiksi. Kun vika on korjattu, hissi otetaan takaisin kayttéon.

Normaaliin korjausprosessiin verrattuna kuvassa 4 prosessista saadaan karsittua pois
laitteen kayttokatko ja odotusaika asiakkaan ilmoitukseen. Korjaustarvekutsut mahdol-
listavat myos hyvin viankuvauksen ennakkoon seka jo valmiiksi tiedot tarvittavista vara-

osista. Nain asentajalla ei mene aikaa etsiessaan vikaa.

3.3.2 Korjaustarvekutsut

Korjaustarvekutsut on kategorisoitu kolmeen eri tasoon: normaalit, kiireelliset ja valitto-
mat. Tasot on jaettua korjaustarvekutsun kriittisyyden mukaan. Nain ne lahtevét suoraan
kunnossapitoasentajalle, sisaiseen tekniseen tukeen jatkoarviointiin tai asiakaspalvelu-
keskukseen.

E Standard Service Need

Urgent Service Need

Call in/ Service Need

Kuva 7. Korjaustarvekutsujen tasot

Normaali korjaustarvekutsu, Standard Service Need, on kiireetén seuraavan hissihuollon
yhteyteen avautuva tydmaardin. Tama on tason 1 korjaustarvekutsu. Taso 2 sisaltaa
kiireelliset korjaustarvekutsut, Urgent Service Needs, jotka lahtevéat jatkoanalysointiin si-
saiseen tekniseen tukeen. Kaikista kriittisimmaét korjaustarvekutsut ovat tasoa 3. Naissa

tapauksissa hissi on pysahtyneend, ja ne priorisoidaan korkeimman tason mukaan.
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Uuteen alypalvelun loT -jarjestelméaan on ohjelmoitu laitteiden vikakoodeja, joiden ana-
lysoinnin mukaan se avaa ty6t vian kriittisyyden mukaan. Kuvassa 8 on esitetty tason 1

normaalin korjaustarvekutsun kulkuprosessi.

MIMEETETE
tarkastus
tarvitaan

Standard Asentajan

Service need kenttapaate

Kuva 8. Taso 1 - Normaali korjaustarvekutsu

Normaalissa korjaustarvekutsussa jarjestelma avaa suoraan tydmaaraimen kunnossa-
pitoasentajalle. Asentaja vastaanottaa normaalin korjaustarvekutsun, joka suoritetaan
seuraavalla huoltokaynnilla sopimuskattavuuden puitteissa. Normaalissa korjaustarve-
kutsussa kenttapaate ohjeistaa tarvittavista toimenpiteistd. Kaikki normaalit korjaustar-

vekutsut ovat laitteen seuraavaan huoltokayntiin sidottuina.

Kuvassa 9 on esitetty tason 2 kiireellisten korjaustarvekutsujen kulku.

Edellyttaa
erillista kayntia

Asentajan
kenttapaate

Kentan

Urgent
tekninen tuki

Service Need

Kuva 9. Taso 2 - Kiireellinen korjaustarvekutsu

Kiireellisessa korjaustarvekutsussa jarjestelma lahettdd korjaustarvekutsun tekniseen
tukeen kéasiteltéavaksi. Sisainen tekninen tuki arvioi, korjaustarvekutsun kiireellisyyden ja
tarvittaessa lahetetddn asentaja erilliselle kaynnille kohteelle. Tasséa tapauksessa tekni-

nen tuki avaa tyomaaraimen asentajan kenttapaatteelle.

Alla kuvassa 10 on avattuna tason 3 valittbman korjaustarvekutsun kulkuprosessi.

Edellyttaa
valitonta
toimintaa

Callin/ Asiakaspalvelu Asentajan

Service Need keskus kenttapaate

Kuva 10. Taso 3 - Valiton korjaustarvekutsu
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Valittdmissa korjaustarvekutsussa jarjestelma avaa korjaustarvekutsun asiakaspalvelu-
keskukseen kasiteltavaksi. Valiton korjaustarvekutsu léahtee asiakaspalvelukeskuksesta
asentajalle eteenpdin. Korjaustarvekutsun kriittisyyden mukaan lahetetaan asentaja koh-

teelle palvelukattavuuden puitteissa.

3.4 Vaikutukset kentalle

Tassa luvussa esitetddn kunnossapidon kenttahenkilostdn haastatteluiden tulokset.
Haastatteluissa ja niiden analysoinnissa otettiin huomioon haastateltavan henkilon
asema. Tekstiin on otettu kommentteja ja patkia litteroiduista haastatteluista.

Erikoisvikamiehen haastattelu oli ensimmainen raapaisu tutkimukseen etavalvontarat-
kaisun kayttéonotosta kentalle ja sen vaikutuksista kenttahenkiléston tydhon. Haastatte-
lun tavoitteena oli saada yleiskuva nykytilanteesta. Huoltopaallikon haastattelussa tar-
kasteltiin tilannetta esimiehen nakokulmasta. Yhteinen ndkemys naistd haastatteluista
oli, ettd asentajia pitaisi kouluttaa koska heille ei ole selvaa, miten palvelu ja korjaustar-
vekutsut toimivat seka raportoinnin kanssa on ollut ongelmia. Huoltopaallikké kommen-

toikin, ettéa ongelmia on ollut.

Huoltopaallikko:

”Joo on ja tota ongelmahan télla hetkellda on se etta kenttédhan ei niiku suurilta osin
vield tieda mita naissa korjaustarvekutsuissa on ja naista mita tulee huollon yhtey-
teen ja mita naille pitais tehda. Niita edelleen makaa siella paatteilla niiku ei ne
tieda mita pitais tehda tai mita naa ylipaatansa on.”
Kokonaisuudessa voidaan todeta, ettd uuden ratkaisun tuomiin muutoksiin on kuitenkin
suhtauduttu melko neutraalisti. Kentan tekninen tuki kertoikin haastattelussa saaneensa

positiivista palautetta.

Kentan tekninen tuki:

"Positiivista palautetta asentajilta. Negatiivista palautetta turhista keikoista.”

Haastatteluiden myo6ta selvisi, ettd kentén tekninen tuki on kouluttanut asentajille kent-
tapaatetoiminnot seka etavalvontajarjestelmien asennukset. Kenttdpaate ongelmissa
asentajat ovat yhteydessa kentan tekniseen tukeen. Kentéan tekninen tuki kertoi haastat-

telussa, minkalaisia ongelmia han on kohdannut:
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Kentan tekninen tuki:

”"Hissien normaalit toiminnot saattavat aiheuttaa korjaustarvekutsuja. Myds rapor-
toinnissa ollut ongelmia. Korjaustarvekutsujen viankuvaukset suurilta osin vajaita.”

"Talla hetkella hyva pohja, pienié parannuksia I6ytyy koko ajan ja niité kehitetdan.”

Asentajahaastattelujen tulokset

Kunnossapidon asentajia haastateltiin etédvalvontaratkaisusta, koulutuksesta ja kaytosta
seka ilmaantuneista ongelmista ja raportoinnista. 100 % vastaustuloksissa kertoo, etta
jokainen haastateltava on antanut tai pystynyt antamaan vastauksen. Vastausprosentin
ollessa alle 100 % asentajat eivat ole syystéa tai toisesta pystyneet ottamaan kantaa kaik-

kiin kysymyksiin.

Haastattelun ensimmainen osa: etdvalvontaratkaisu

Kuvassa 11 on yhteenveto kunnossapitoasentajien haastattelun ensimmaisesta osiosta.

Asentajia haastateltiin yleisella tasolla palvelun siséllosté ja toiminnasta.

Etavalvontaratkaisu

120%
100%
80%
60%
40%
20%
0%
Tiedan mika Palvelun Yhteisty® Tiedan

etavalvontaratkaisu korjaustarvekutsut asiakaspalvelunja  huoltoalueeni

on ja miten se toimivat hyvin teknisen tuen laitteilla, joissa

toimii kanssa toimii tdma kaytossa

mKylla mEj

Kuva 11. Etéavalvontaratkaisun sisalto ja toiminta asentajien nakdkulmasta

Haastattelun tulosten pohjalta voidaan todeta, etta asentajat tietéavat suurin piirtein, mika
ratkaisu on ja miten se toimii. Asiakaspalvelun ja teknisen tuen yhteistyd toimii hyvin

niiden mielesta, jotka ovat joutuneet olemaan yhteydessa korjaustarvekutsuihin liittyen.

-
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Korjaustarvekutsujen toiminnollisuus jakoi mielipiteita. Valtaosan mielesta korjaustarve-
kutsujen toiminnollisuus jattaa toivomisen varaa. Esimerkiksi huollon yhteyteen avautu-

vista korjaustarvekutsuista ei tule ilmoitusta kenttapaatteeseen.

Asentaja 1.0:

33 siitd ei tuu mulle mitadan erillisté ilmoitusta et

34 mulle tulee se niiku tdnne koneelle

38 ettd ma vasta naén sen sit joskus kun raplaén ((viitaten kentta-

39 paatteeseen)) tai oon menossa huoltaa jotain niin ma naan sen
vasta sillon

45 ne on tosi huonoja etté siita ei tuu erillista ilmoitusta

Yksi asentajista kommentoi tilanteen kuitenkin parantuneen lahtétilanteeseen verrat-

tuna.

Asentaja 2.0:
14 siis kylhén se paranee niiku mun mielesté

Asentajat ovat kyll& hyvin tietoisia omista laitteistaan ja kohteista, joissa etavalvontapal-

velu on kaytossa.

Haastattelun toinen osa: koulutus ja kaytt6

Toinen osio haastattelusta keskittyi kunnossapitoasentajien koulutukseen seka kaytto-

kokemuksiin uuden ratkaisun toiminnollisuuksista. Kuvassa 12 ndhdaan yhteenveto tu-

loksista.
Koulutus ja kaytto
120%
100%
80%
60%
40%
20%
0%
Olen saanut Ymmarréan ja osaan Tarvitsen koulutusta
koulutusta uudesta kayttaa palvelusta,
ratkaisusta korjaustarvekutsuja korjaustarvekutsuista

ja raportoinnista?

mKylla ®En
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Kuva 12. Koulutus ja ratkaisun toiminnollisuuksien kaytté kentélla

Haastatteluissa selvisi, ettd kunnossapidon asentajat eivat ole saaneet kunnon koulu-
tusta ratkaisusta, korjaustarvekutsuista ja niiden toiminnollisuuksista. Suurin osa asen-
tajista on kaantynyt kentan teknisen tuen puoleen korjaustarvekutsujen kenttapaate toi-

minnasta ja ovatkin saaneet sielté koulutusta kenttapaatepuoleen.

19 Elisa ootsd minkaanlaista koulutusta saanu noista palvelusta tai

20 korjaustarvekutsuista tai raportoinnista

22 A2.0 kentan tekniselta tuelta ((nimi poistettu))

24 A2.0 jonkun verran ja sitten tota (.) ((nimi poistettu)) joka paivitti osan
25 silloin niistéa ((kohteen nimi poistettu)) laitteista

35A2.0 oishan ne voinu kertoo ettéd tammonen> ehka se oli jossain

36 sivulauseena tullukin ettd tAmmadnen on tulos mutta

38 mut ei nii mitddn semmost kummempaa koulutusta

Yksi asentajista kertoi saaneensa tiedotteita sahkdpostiin uudesta etavalvontaratkai-
susta ja siihen liittyvista etavalvontajarjestelmista, mutta silti ensimmaisen korjaustarve-

kutsun tultua hén ei tiennyt miten toimia:

Asentaja 1.0:

88 silloin ekan kerran kun se tuli se korjaustarvekutsu
89 niin ma en ees tienny mita sille pitda teha
91 et ei siit kukaan mitdéan kertonu

Asentajat ovat kuitenkin kaytdssa oppineet, miten korjaustarvekutsut toimivat, seka ovat
olleet tietoisia, kenen puoleen kaantya ongelmatilanteissa. Osa kuitenkin toivoi viela jon-

kinlaista koulutusta ratkaisusta, korjaustarvekutsuista ja raportoinnista.

Asentaja 2.0:

88 no ois se kiva joku semmonen lyhyt edes jonkun ndkénen pinnan

89 raapasu etta mita siina niiku> etta ei nyt mitdan hirveen syvallisia

90 mutta semmonen niiku ettei tuu kellekkdan mitéd&n ongelmia noiden
kanssa

Haastattelun kolmas osa: kaytto ja ongelmat

Haastatteluiden kolmas osia muodostui jarjestelman kaytdstd ja mahdollisista ongel-

mista. Kuvassa 13 on yhteenveto osion tuloksista.
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Kaytto ja ongelmat

100%
80%
60%
40%
20%

0%

Olen Helpottaa Tyollistaakd Kayttd tuntuu  On tilanteita, Pelkaan
kohdannut tyotani enemman kuin epamukavalta joissa olen tekevani
ongelmia aikaisemmin epavarma virheita

taman kanssa

miten toimia

® Samaa mieltd ®mTaysin eri mielta

Kuva 13. Jarjestelméan kaytto ja ongelmat

Suurin osa asentajista on kohdannut jonkinlaisia ongelmia korjaustarvekutsujen kanssa,

ja ovat joutuneet olemaan yhteydessa kentan tekniseen tukeen tai omaan huoltopaallik-

koon. Joitakin asentajia tama tuntuu tydllistavan enemman, mika johtuu muun muassa

turhista korjaustarvekutsuista seké& raportointiongelmista. Hissien normaalit toiminnot

saattavat aiheuttaa korjaustarvekutsuja seka niiden viankuvaukset ovat osin vajaita.

Asentajien mielesta ratkaisu ja sen toiminnollisuudet eivat ainakaan helpota tyota talla

hetkell&.

124 Elisa
125 A1.0
126 Elisa
127A1.0

onks téa helpottanu sun tyota millaan tavalla

ei

onks taa tyollistanyt sitten enemman kuin aikaisemmin

no siis noiden ongelmien osalta kylla mut tota ei se kyl tunnu etta
se helpottaa

Joillekin asentajista on tullut eteen tilanteita, joissa he ovat olleet epdvarmoja, miten toi-

mia, ja kayttd on tuntunut hieman epdmukavalta. Asentaja 1.0 kertoi reaaliaikaisen ra-

portoinnin ja sen nékyvyyden asiakkaalle herattavan epamukavia tuntemuksia:

Asentaja 1.0:
128

133
134
135

137

siin tuntuu ettd joku hengittda niskaan kun sé oot siella
kokoajan joku ndkee mita

sa teet tai siis silleen nii se tuntuu silta et joku ois kokoajan
kyttddmassa et mita sa oikeesti teet siel

se on vaan sellanen arsyttava tunne
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Kaikki asentajat ovat osanneet pyyta apuja ongelmiinsa, eika heille ole tullut pelkoa, etta
he tekisivat virheita.

Haastattelun neljas osa: raportointi

Haastattelun viimeinen osuus koski pa&aasiassa korjaustarvekutsujen raportointia. Ku-

vassa 14 nahdaan yhteenveto osiosta.

Raportointi

120%
100%
80%

60%
40%
20%

0%

Raportoinnin ~ Raportoin tydt  Olen saanut  Olen tietoinen,

kanssa ollut reaaliajassa koulutusta etta raportointi
ongelmia raportointiin nakyy
asiakkaalle
mKylla ®Ej

Kuva 14. Korjaustarvekutsujen raportointi

Suurimmalla osalla on ollut ongelmia korjaustarvekutsujen raportoinnin kanssa.

Asentaja 1.0:

52 - - m& en paasy

53 raportoimaan sité koko keikkaa mika siitd ois tullu ja sitten tota sit
54 kun sen raportoi se ei antanu mulle mitdan tunteja eli periaattees
55 mun piti sitten laittaa sitten erikseen tunnit tuntikortille

Osa raportoi tydstd reaaliajassa ja osa ei, koska korjaustarvekutsujen raportoinnin
kanssa on ollut ongelmia. Korjaustarvekutsujen raportointi poikkeaa hieman normitdiden

raportoinnista, eivatka asentajat ole saaneet siihen koulutusta.

Yhteenveto haastattelun tuloksista voisi sanoa, etta vaikka asentajat eivat ole saaneet
koulutusta jarjestelmadan, he ovat ymmarténeet ratkaisun toiminnan paapiirteet ja ovat

oppineet kasittelemaan korjaustarvekutsuja. Asentajat tietdvat kenen puoleen kaantya

|
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ongelmatilanteissa. Jonkinlainen koulutus etavalvontaratkaisusta ja korjaustarvekut-
suista olisi toivottavaa. Asentajille onkin alettu jarjestamaéan koulutuksia uudesta etaval-

vontaratkaisusta.

3.5 Yhteenveto nykytila-analyysista

Kohdeyrityksen uudella etévalvontaratkaisulla pystytaan tarjoamaan asiakkaille entista
parempi palvelukokemus. Ratkaisu on osana kunnossapidon huoltopalveluvalikoimaan
ja on talla hetkella kaytossa yli 300 laitteessa. Ratkaisu on uusi myos kenttdahenkildstolle,
mika aiheuttaa ongelmia kenttatoiminnoissa. Kenttéahenkilostéa on vasta alkanut saa-

maan koulutusta etdvalvontaratkaisusta ja korjaustarvekutsuista.

Etavalvontaratkaisun kayttdonotto muuttaa kunnossapitoasentajien toimintaa ja rapor-
tointia kentalla. Uuden palvelun mahdollistama ennakoiva kunnossapito avustaa kun-
nossapidonasentajia laitteiden huollossa, mutta muuttuva tilanne tuo haasteita kenttatoi-
mintoihin. Kaikki asentajat eivét ole saaneet koulutusta ratkaisusta tai korjaustarvekut-

suista ja niiden toiminnollisuudesta ja raportoinnista.

Kuvassa 15 on eritelty vahvuuksia ja heikkouksia etavalvontaratkaisun kaytdstéa kentalla.
Analyysi perustuu nykytila-analyysiin sekéd kunnossapitoasentajien haastatteluihin.

VAHVUUDET HEIKKOUDET
/ . . ) + Palvelun kayttéonottoprosessi
+ Kentan tekninen tuki asentajille +  Turhat korjaustarvekutsut
Etavalvontajarjestelmien «  Korjaustarvekutsujen toiminnollisuudet
tuntemus * Vajaat viankuvaukset
+ Tiedetd&n omat laitteet, joissa +  Heikko raportointi

palvelu kaytbssa
+ Asentajien oma-aloitteisuus,
yhteisty6
*  Toiminnollisuuksien jatkuva pa- o
rantaminen ja kehittaminen * Asentajien tiedon puute

/ «  Koulutuksen puute
* Viestinta

* Reaaliaikaisen raportoinnin puute

Kehityskohteiksi valitut heikkoudet:

Kuva 15. Vahvuudet ja heikkoudet etavalvontaratkaisun toiminnasta kentalla
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Vahvuuksia tamanhetkisessa tilanteessa on paljon. Korjaustarvekutsujen kaytettavyys
on hyvalla pohjalla, ja asentajat ovat koulutuksen ansioista paremmin tietoisia etaval-
vontaratkaisusta ja sen toiminnollisuuksista. Asentajat ovet hyvin oma-aloitteisia ja tieta-
vat, kenelté saa apua mihinkin ongelmaan. Kynnys avun pyytamiseen kentan tekniselta
tuelta on asentajille hyvin alhainen. Asentajat ovat saaneet koulutuksen etavalvontajar-
jestelmien asennukseen ja asentavatkin suurimmaksi osaksi itse laitteet omien huolto-

alueidensa hisseihin.

Heikkouksia etavalvontaratkaisun kaytosta kentalla 16ytyy myds jonkin verran. Asenta-
jien kouluttamattomuus ratkaisuun ja tiedon puute saivat jotkin asentajat olemaan kayt-
tdmattd korjaustarvekutsuja, koska eivat tienneet, mita ne ovat tai miten ne toimivat.
Korjaustarvekutsujen raportoinnin kanssa on myds ollut ongelmia, eika téita ole pystytty
raportoimaan oikein. Korjaustarvekutsujen eri tasot ovat myds aiheuttaneet hdmmen-
nysta osalle asentajista. Tilanne oletettavasti paranee koulutuksen mydéta. Naista heik-
kouksista eroon padsemiseen etsitdan parhaita kaytantdja teoriasta ja sitd, miten niita

sovelletaan kaytantéon.

Korjaustarvekutsujen toiminta jakoi mielipiteitd. Valtaosan mielesta korjaustarvekutsujen
toiminnollisuus jattaa toivomisen varaa. Hissien normaalit toiminnot saattavat aiheuttaa
korjaustarvekutsuja, ja korjaustarvekutsujen viankuvaukset ovat suurilta osin vajaita.
Kohteelta saattaa esimerkiksi tulla niin kutsuttu “turha” korjaustarvekutsu, jos kohteella
on kdymadssa asentaja, joka ei ole tietoinen laitteeseen kytketystd etavalvontajdrjestel-
mastd. Ongelmalliseksi on myds muodostunut korjaustarvekutsujen vajaat viankuvauk-
set. Jarjestelman antama viankuvaus esimerkiksi “jumittunut tasokutsu” ei esimerkiksi
kerro, minka kerroksen tasokutsu on kyseessa. Asentaja joutuu kdymaan lapi kaikkien
kerrosten tasokutsut, ja téhdan menee sitd enemman aikaa mité enemman kohteessa on

kerroksia. Nama muun muassa aiheuttavat lisatoitd asentajille.

Etdvalvontaratkaisua myydaan kovaa tahtia asiakkaille. Taman seurauksena korjaustar-
vekutsuja alkaa tulla enenevassa maarin. Nykytilanteen heikkoudet saattavat tulevaisuu-
dessa aiheuttaa isojakin ongelmia, jos niistd ei padsta eroon. Tarkedssa asemassa on

jatkuva viestinta ja avoin kommunikointi asentajien, esimiesten seka johdon valilla.
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Seuraavassa luvussa keskitytdan teoriaan ja parhaisiin kaytontoihin, joiden pohjalta teh-
daan parannusehdotuksia heikkouksien ylipddsemiseen seka etadvalvontaratkaisun kay-

ton jatkamiseen kentalla.
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4 Teoria ja parhaat kaytannot

Tassa luvussa esitetaan tutkimukseen ja sen tulosten muodostamiseen kaytetty teoria.
Tutkimuksen teoria koostuu muutosjohtamisen prosesseista ja parhaista kaytanngista
sekd pohjustetaan tyohon liittyvan etdvalvontaratkaisun taustoja, analytiikkaa ja enna-
koivaa kunnossapitoa. Tutkimusteorian keskeisista konsepteista luodaan teoreettinen
viitekehys, jota kdytetdan yhdessa tutkimustulosten kanssa parannusehdotuksen muo-

dostamiseen.

4.1 Ennakoiva kunnossapito

Digitalisaatio ja esineiden internetti muuttavat kunnossapitoa ja palveluliiketoimintaa jat-
kuvasti. Asioiden ja esineiden internetistd voidaan tuotantoteollisuuden aloilla puhua
my0s teollisesta internetista. Talla tarkoitetaan tuotteiden, laitteiden, komponenttien ja
prosessien seka niihin liittyvien ihmisten ja internetin kytkeytymista toisiinsa. (Martinsuo,
Karri 2017, 10-11.)

Teolliseen internetiin liittyvia teknologioita hyddynnetaan jo monissa yrityksissa. Huolto
ja kunnossapitopalvelut hyddyntavat ja kehittdvéat toimintaansa uusien teknologioiden
avulla. Teollisuus alojen kunnossapito ja palvelut ovat aikaisemmin nojautuneet erilais-
ten teknisten ratkaisujen, lisaantyvan automaation ja niiden kehittamisen varaan. Digita-
lisaation myota kunnossapidon ja palveluiden huomio on kohdentunut teknologiapohjais-
ten palveluiden innovaatioihin ja tehokkaisiin palveluoperaatioihin. Taustalla on tietenkin

tydn tehokkuuden ja tuottavuuden kasvattamiseen. (Martinsuo, Karri 2017, 10-11, 87.)

Laitteiden etavalvontaan liittyvat jarjestelmat ovat tulleet osaksi monenlaisia teollisia toi-
mintoja. Sensoriteknologioiden ja analytiikkaratkaisujen nopea kehitys avaa uusia mah-

dollisuuksia kunnossapitoon ja palveluliiketoimintaan. (Martinsuo, Karri 2017, 16.)

Ennakoivalle kunnossapidolle on olemassa monia eri maaritelmid. Joillekin ennakoiva
kunnossapito tarkoittaa vikojen ennakoimista ja ehkaisemisté havaitsemalla muutoksia
laitetéarinan mittauksissa jo alkuvaiheessa. Toisille se tarkoittaa sahkélaitteiden ja moot-
toreiden valvomista kehittyvien ongelmien ldytamiseksi. Yhteinen lahtokohta ennakoi-

valle kunnossapidolle on laitteiden mekaanisen tilan, toiminnan tehokuuden ja muiden
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indikaattoreiden sdanndllinen seuranta. Nama antavat tarvittavat tiedot korjausten vali-
sen maksimivali varmistamiseksi ja minimoi suunnittelemattomien hairididen ja laiteviko-
jen maaran ja kustannukset. Ennakoivalla kunnossapidolla voidaan parantaa tuotta-
vuutta ja tuotteiden laatua ja yleistd tehokuutta laitteiden kunnossapidossa. (Mobley
2002, 4-5.)

Ennakoiva kuunnossapito on yksi osa kunnossapidon aluesta. Mobley (2002) esittelee
kunnossapidon kolmeosaisena kokonaisuutena. Kuvassa 16 on esitetty kunnossapidon
rakenne Mobelyn (2002) mukaan. (Mobley 2002, 45-46).

KUNNOSSAPITO
EHKAISEVA PARANTAVA KORJAAVA
Laitteeseen perustuva Aikaohjattu Luotettavuu- Tapahtuma-
teen perustuva pohjainen
Ennakoiva
o  modifikaatiot s viat

e tilastolliset analyysit o jalkiasennus o toimintahairiot
+ etavalvonta * uudistus * kunnostus
« ftribologia o korjaukset
» MNDOT- non-destructive testing

Kuva 16. Kunnossapidon rakenne (mukautettu Mobley 2002)

Internet of Things

0T - Internet of Things tarjoaa valineita tiedon siirtdmiseen ja keradmiseen sekéa naihin
liittyv&n datan analysointiin ja sen tuloksiin perustuvan reaaliaikaisen paatdoksenteon
luonnin. Yritykset pystyvét tarjoamaan asiakkailleen entistd monipuolisempia palveluita
laitteiden kunnossapitoon tiedon siirtdmisen ja analysointiratkaisujen myota. (Martinsuo,
Karri 2017, 16 -17.)

IoT -alusta tarjoaa laitteiden ja eri tietoldhteiden datavirtojen yhdistamisen kehittyneen
analytiikan ja ketterien sovelluskehitysvalineiden avulla. Palvelu tarjoaa pilvessa tai asi-
akkaan datakeskuksissa toimivan ja skaalautuvan alustan. Pilvipalvelut toimivat laitteiden
tiedonsiirron vélineend. Pilvipalvelujen avulla tiedot laitteiden vioista ja toiminnoista saa-

daan keréattya yhteen paikkaan. (Martinsuo, Kérri 2017, 22-23.)
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4.2 Muutoksen johtaminen

Nykypaivan yrityksilla tulee olla valmiudet muutoksiin ja kykyyn uudistua. Muutokset ovat
valttamattomia menestymisen ja kilpailukyvyn yllapitamiseksi. Muutoksen syyt voidaan
jakaa siséisiin ja ulkoisiin tekijoihin (Stenvall 2007.) Ulkoisia tekijoita voivat olla esimer-
kiksi kilpailutilanteen tai toimintaympariston muutokset, kun taas muutoksen aiheuttavia
sisdisia tekijoita saattavat olla toiminta- ja paatoksentekomallien muutokset tai asiakas-
palvelun sekd myynnin puutteet (Stenvall 2007, 27). Yrityksessa muutostarpeen voi ai-
heuttaa uuden jarjestelman tai palvelun kayttdonotto.

Jo varhaisissa muutosjohtamisen teorioissa vallitsi yksinkertainen viisaus: "Onnistunut
muutos lahtee liikkeelle muutosta koskevien edellytysten tunnistamisesta” (Valpola,
2004, 118). Taméa muutosjohtamisen teoria péatee vield nykypaivana ja toimii perusaja-
tuksena Kurt Lewinin 1940-luvulla esittamaan muutoksen voimakenttaanalyysiin. Lewi-
nin teorian mukaan muutostilanteessa on olemassa muutosta vastustavia seka edistavia
voimia ja oleellista onnistuneelle muutokselle on vahvistaa muutosta edistavia voimia.
(Valpola 2004, 118.)

Anneli Valpola (2004) korostaa Muutosjohtamisen k&ytdnnon keinoissa muutoksen on-
nistumisen tekijoitd. Jokainen muutos sisaltaa tietyt vaiheet, joiden avulla paastaan ha-
luttuihin tuloksiin. Nama vaiheet on jaettu viiteen eri tekijaan, joita muutos tarvitsee on-
nistuakseen. Nain muutokselle saadaan prosessinomainen lapivienti (Valpola 2004, 29).
Kuvassa 17 on kaavio menestyneen muutoksen osatekijoista Anmania (2004) lainaten.
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Muutostarpeen Koko potentiaalin  Strategia- Osaavat o
kokemirrll; Suunta  hybdyntiminen  ymmérrys ihmiset Arviointi
Muutossyyt Selked visio Ihmiset Selkeat o Henkinen ja Palkkiotja = Onnistunut
selvilla 'l'jajotnaninen *+  mukaan F toimenpiteet ammat fuki + oppiminen toteutus
Muutossyyt  Selked visio Ihmiset Selkedt Henkinen ja - = Muutoksen
sehilla ja johtaminen mukaan toimenpitest ammat. tuki - unohtuminen?
Muutossyyt Selkea visio |hmiset Selkeat o Palkkiot ja =Vasyminen?
selvilla ja johtaminen mukaan toimenpiteet | oppiminen
Muutossyyt Selkea visio |hmiset 2 Henkinen ja Palkkiot ja =Turhautuminen?
sehilla ja johtaminen mukaan : ammat. tuki oppiminen
Muutossyyt Selked visio = Selkeat Henkinen ja Palkkiotja = Sitoutumisen
zevilla Jja johtaminen ) toimenpiteet ammat. tuki oppiminen puute?
Muutossyyt 5 Ihmiset Selkeat Henkinen ja Palkkiotja ~ =Tavoitteiden
selvilla ' mukaan toimenpiteet ammat. tuki oppiminen epidselkeys?
= Selkea visio |hmiset Selkeat Henkinen ja Palkkiot ja = Kiinnostuksen
: ja johtaminen mukaan toimenpiteet ammat. tuki oppiminen puute?

Kuva 17. Menestyneen muutoksen osatekijat (Ahman 2004, 93)

Ahman (2004) on listannut viisi perusedellytysta onnistuneelle muutokselle. Kokonaisuu-
dessaan nama sisaltéavat muutoksen liiketoiminnallisten syiden ja tavoitteiden selvityk-
sen ja kommunikoimisen muutoksen osapuolille organisaatiossa. Muutoksessa tulee ot-
taa kaikki osapuolet huomioon. Jos tdma ei toteudu, muutosprosessi jad vajaaksi eika
muutos onnistu. (Ahman 2004, 78.)

Prosessi alkaa muutostarpeen luomisesta. Muutostarpeiden ymmartaminen on merkit-
tava muutosta edistava tekija. Muutoksen syyt ja tavoitteet pitda olla perusteltuja sekéa
ymmarrettavissa kaikille. Ensimmaisessa vaiheessa selvitetdan, miksi muutos on tar-

peellinen ja mita sen avulla halutaan saada aikaan. (Ahman 2004, 78).

Kun muutossyyt ovat selvilla saadaan rakennettua yhteinen selked visio muutoksen
suunnasta (Ahman 2004, 81). Tasséa vaiheessa johtotiimill&a on térkeé tehtava yhteisen
tahtotilan luomisessa, jotta kaikki ymmartavat, mitd muutos merkitsee ja mita silla tavoi-
tellaan. Taman avulla halutaan vahvistaa muutosta edistavia voimia. Prosessin kolman-
nessa vaiheessa tuodaan henkiléstd mukaan muutokseen. Muutosta koskevan henki-
I6stdn on pystyttava jo alkuvaiheessa vaikuttamaan muutokseen. Myds kaikki sidosryh-
méat otetaan osalliseksi muutokseen. Muutosprosessin aikana henkildstélle on tarjottava
tukea seka avointa kommunikaatiota. Avoimen keskustelun ja viestinnan avulla voidaan

—— /7/
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ehkéaista mahdollista muutosvastarintaa sekd muutosta vastustavia voimia. (Ahman
2004, 81.)

Muutosta pitaa lahtea toteuttamaan selkeilla toimenpiteilla. Muutokselle on tehtéava sel-
kea toteutussuunnitelma seka organisointi. Maariteltyjen toimenpiteiden ja aikataulutuk-
sen avulla muutosta saadaan vietya eteenpain. Ennen muutoksen toteutusta on tarkeaa
maaritella tyontekijoille, mité tulee muuttumaan ja mita ei, sekd mikd on muutosten vai-
kutus heidén tydhonsa. (Ahman 2004, 82.)

Muutoksen toteutumisen edetessa henkilostolle tulee tarjota henkista ja ammatillista tu-
kea. Ahman (2004) korostaakin ihmisten erilaisia oppimiskykyja ja sopeutumista muu-
tokseen. Tyontekijdille tulee olla tarjolla koulutusta ja tietoa. Myds johdon tulee olla val-
mis keskustelemaan muutoksesta ja jakamaan informaatiota. Viimeisena vaiheena muu-
toksessa on tulosten mittaaminen. Ennalta méaaériteltyja mittareita tulee seurata tiiviisti jo
muutoksen aikana. Muutoksen arviointi sekd muutoksen yllapitaminen kuuluvat proses-

sin viimeiseen vaiheeseen. (Ahman 2004, 83.)

Ahman (2004) korostaa viestintéa ja keskustelua muutoksessa. Jo hyvin alkuvaiheessa
muutoksen viestinta tulee olla suunniteltuna. Viestinta aloitetaan jo ennen kuin muutos
siséltd on kokonaan valmis. Tiedottamisen tulee olla selkeda ja avointa henkildstélle
seka sidosryhmille. Jokaisen muutosta koskevan tyotekijan tulisi olla tietoinen, miten
muutos toteutetaan. Johdolla tulee olla yhteinen linja viestittamisessa seka véliaikatieto-
jen tiedottamisessa. Ahmanin (2004) mukaan huonosti toteutettu viestintd ja tiedotus
muutostilanteessa saattaa tyotekijat hAmmentyneeksi muutoksesta, eivatka he ole tie-
toisia, miksi ja miten muutos tehdaan tai he kokevat, etteivat he pysty vaikuttamaan tyo-
honsa riittavasti. (Ahman 2004, 82-83.)

4.2.1 Muutosprosessi

Muutos edellyttaa aina jonkinlaista muutosprosessia. Muutos tulisi enemmankin nahda
jatkuvana prosessina eika kertaluontoisena projektina. Stenvall ja Virtanen (2007) esit-
tavat nakemyksen kaksivaiheisesta muutosprosessista. Heidan mukaansa muutospro-
sessi on eroteltu suunnittelu- ja toteutusvaiheisiin. Ensimmaisessa vaiheessa suunnitel-
laan kokonaisuus ja tehdaan ennakoivat muutosta tukevat toimenpiteet. Suunnittelu tu-
lee toteuttaa huolellisesti ja perusteellisesti. Tama vaatii aikaa ja todellista pohdintaa

muutoksen syisté ja tavoitteista seka kuka tekee ja miten. Suunnitteluvaiheella on suuri

y =
e —

/://Iz;ropolia



30

merkitys toteutusprosessissa. Suunnittelu luo perustan muutoksen toteutukselle. (Sten-
vall, Virtanen 2007, 46-48.)

Suunnittelun jalkeen siirrytddn muutoksen toteutukseen. Toteutusvaihe sisaltaa suunni-
teltujen toimenpiteiden lapiviennin. Toteutusprosessi vaatii kuitenkin joustavuutta, koska
toteutus ei aina onnistu niin kuin oli suunniteltu. Toteutukselle kannattaa varata aikaa ja
resursseja, koska yllattavia ja ennakoimattomia tilanteita saattaa usein ilmaantua. (Sten-
vall, Virtanen 2007, 49-50.)

Muutosprosesseihin on olemassa paljon erilaisia malleja ja toimintatapoja. Tunnetuimpia
ovat John P. Kotterin (1995) Muutoksen portaat ja Kurt Lewinin (1940) muutosprosessin
malli. Lewin on jakanut muutoksen kolmivaiheiseksi prosessiksi: sulattaminen (un-
freeze), muutos (change) ja vakiinnuttaminen (refreeze). Ensimmaisessa vaiheessa var-
mistetaan muutosvalmius. Kun tarvittava muutos on maaritelty ja suunniteltu, kaynniste-
td&n aiottu muutos. Viimeisessa vaiheessa muutos vakiinnutetaan kaytantoon. (Hell-

strém 2014). Kuvassa 18 ndhdaéan Lewinin muutosmallin prosessi.

Sulattaminen

Vakiinnuttaminen Muutos

Kuva 18. Kurt Lewinin muutosmalli (Hellstrom 2014).

Kaytetyin muutosmalli lienee John P. Kotterin luoma Muutoksen portaat. Malli on kah-
deksanvaiheinen prosessi, jossa muutos tapahtuu vaiheittain. Kuvassa 19 on kuvattuna

Kotterin kahdeksanvaiheinen muutosprosessi. (Erdmetsa 2003.)
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1. Muutoksen valtamattomyyden ymmartaminen
&

2. Ohjaavan tiimin perustaminen

-

3. Vision ja strategian laatiminen

4. Muutosvisiosta viestiminen
5. Henkildston valtuuttaminen vision mukaiseen toimintaan

6. Lyhyen aikavalin onnistumisen vammistaminen

»
T. Muutoksen vakiinnuttaminen uudessa saavutetussa tilassa
E 4

8. Uusia toimintatapojen juurruttaminen yrityskulttuurin

Kuva 19. Muutoksen portaat (mukaillen Kotter 1995)

Vaikka muutosprosessit noudattavat lahtokohtaisesti aina samaa kaavaa, muutokset
ovat aina silti yksildllisia ja erilaisia. Kotterin Muutoksen portaat toimivat hyvana pohjana

muutosprosessille. (Erametsa 2003, 151.)

Kotterin mallissa muutos lahtee liikkeelle organisaatiossa ylhaaltd johdosta alaspain
tyontekijatasolle. Johdon on oltava tietoinen muutosten kiireellisyydesta ja valttdmatto-
myydesta seké olla avoinna muutosvaatimuksille. Tata kuvastaa vaihe 1. Muutoksen
valttamattomyyden ymmartaminen (Erametsa 2003, 152.) Muutos saadaan aikaiseksi
muutostarpeen tiedostamisella ja hyvaksymisella.

Muutos ei kuitenkaan tapahdu itsestédan ja sen takia kaikista muutosta koskevista yksi-
koista, osastoista ja tiimeistéa tulee valita oikeat henkil6t muutosta ohjaavaan ryhmaan.
Prosessin toisessa vaiheessa tulee muodostaa hyvilla resursseilla varustettu ryhma,
joka pystyy ohjaamaan muutosta ja on kykeneva viemaan muutosprosessi alusta lop-
puun. (Erametsa 2003, 152.)

Mallin kolmas vaihe siséltaé vision ja strategian laatimisen. Muutoksen johtotiimin on
laadittava selked visio muutoksen tavoitteista. Ryhméan on muotoiltava selke&a kuva, mita

-
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muutoksella halutaan saada aikaan ja miten se toteutetaan. Kotter korostaa erityisesti
neljannen vaiheen tarkeytta. Muutosvisiosta viestimiseen on kaytettava kaikkia mahdol-

lisia resursseja. (Erametsa 2003, 152.)

Muutosviestinndn avulla saadaan vaihe viisi toteutettua kivuttomasti. Henkiloston val-
tuuttaminen vision mukaiseen toimintaa saattaa olla haastavaa. Henkilostoa pitda kan-
nustaa uudenlaisiin ideoihin seka auttaa irtautumaan vanhoista tavoista. Seuraavassa
vaiheessa, lyhyen aikavalin onnistumisen varmistamisessa, saadaan tarvittavaa lisamo-
tivaatiota muutoksen toteutukseen. Hyvinkin pienilla positiivisilla voitoilla luodaan uskoa
muutoksen onnistumisesta. (Erdmetsd 2003, 153.)

Mallin kahdessa viimeisessa vaiheessa vakiinnutetaan parannuksia ja juurrutetaan uusia
toimintatapoja. Toiseksi vimeisessa vaiheessa varmistetaan jo muuttuneita toimintata-
poja seké toteutetaan viela uusia muutoksia. Tassa vaiheessa varmistetaan muutosten
pysyvyys ja toteutuksen jatkuvuus. Viimeisessa vaiheessa uusista toimintatavoista teh-
daan pysyvia yrityksen kulttuurissa. Tama tapahtuu prosessin viimeisessa vaiheessa,

kun muutos on saatu toteutettua. (Erametsa 2003, 153.)

Siina missa Kotterin (1995) malli keskittyy johdon tekemiin vaiheisiin, Erametséa on va-
linnut ihmiskeskeisemman lahestymistavan. Erametsan mallissa muutoksen paapaino
on lapiviemisen suunnittelussa, muutoksen myymisessa ja konkreettisessa inmistydssa.
Vaikka Lapiviemisen portaat on jaoteltu eri tavoin, muutosprosessi tapahtuu limittain
Kotterin (1995) mallin kanssa. Mallissaan Eramets&a on antanut suuren painon muutos-
visiosta viestimiselle ja henkildstén valtuuttamiselle. Kuvassa 20 on esitetty l&piviemisen

porrasmalli. (Erametsa 2003, 154.)
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8. Sitked tekeminen ja pysyvyys

l 7. Osaamisen kehittaminen
I 6. | uopuminen ja esteiden poistaminen

l 5. Muutoksen myyminen ja vaikuttaminen
F a) muutosvastarnta ja sen voittaminen b) ymmarryksen syntyminen ¢} usko d) tahto
4

_Muutoksen lapiviemisen suunnittelu kulttuuriin sopeuttaen

l 3. Visiot, strategia. tavoitteet ja mittarit

l 2. Analvysi ja paatdkset

I 1. Selvilld oleminen

Kuva 20. Lapiviemisen portaat (Erametsa 2003)

4.2.2 Henkiléstd muutosprosessissa

Muutosprosesseissa yksildiden oppiminen on suuressa osassa. Yksilén oppiminen on
monin tavoin sidoksissa tiimi- ja organisaatiotasoon. Muutostilanteissa yksildiden osaa-
misvaatimukset korostuvat. Avoin kommunikaatio seka mahdollisuus hankkia ja jakaa
tietoa vahvistavat yksilon oppimista. Muutosjohtajien tulee perustella muutoksen sisalta-
maa perusajatusta tyotekijoille toistuvasti, jotta se pysyy kirkkaana mielessa. lhmiset
suhtautuvat myénteisemmin muutokseen, kun he pystyvat hahmottamaan sen kokonai-
suutena. Tiimissa tapahtuva oppiminen on yksi muutosjohtamisen kulmakivi. Avoin kom-
munikaatio muutoksen toteuttamisessa rakentaa luottamusta myds tiimien sisalla. (Sten-
vall, Virtanen 2007, 32, 37.)

Muutokseen liittyy aina tiettyja tavoitteita, jotka halutaan saavuttaa. Kuitenkaan aina ha-
luttuja tavoitteita ei saavuteta. Tama johtuu siita, ettéa ihmiset eivat aina toimi odotusten
mukaisesti. Syita talle ovat tiedon, osaamisen tai halun puute, tehtdvan mahdottomuus
tai henkilokuntaiset syyt. Toteutuakseen tavoitteiden tulee olla organisaation arvojen mu-
kaisia, maariteltyja, tiedostettuja, haastavia, osaamiseen ja toimintatapaan sopivia seka
ympéristén tukemia. Ahmanin (2004) mukaan muutoksessakin yksildiden asenne on

merkittdvassa asemassa. (Ahman 2004, 104-105.)

)
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Muutosprosesseissa keskeinen tekija on henkiloston jaksaminen. Muutoksesta aiheu-
tuva toimintatapojen muutos, kiire, uudet haasteet ja epavarmuus kuormittavat henkilos-
téa. Stenvall ja Virtanen (2007) korostavatkin luottamuksen tarkeyttd muutosproses-
sissa. Usein muutos saa ihmisissa aikaan negatiivisia tunteita, jotka vaikuttavat suuresti
henkilostén jaksamiseen ja tytn laatuun. Kuvassa 21 on kuvattu Luottamuspuutteen
keh&, mika on Stenvallin ja Virtasen (2007) mukaan hyvin yleinen ongelma muutospro-

sessissa.

Ongelmat Keskustele-

toteutuksessa mattomuus
Ratkaisemattomia Negatiiviset
ongelmia funteet
\ Energian /
puute

Kuva 21. Luottamuspuutteen keha (Stenvall ja Virtanen 2007, 81)

Muutoksen aikana pinnalla oleva luottamuksen puute johtuu virheellisista kasityksista
muutoksesta puhumisen tai muutoksen kyseenalaistamisen tuovan harmia itselle tai tyo-
kavereille. Tyontekijat eivat uskalla nostaa esille asioita, koska uskovat sen olevan hyo-
dytonta. Luottamuksen puute johtaa keskustelemattomuuteen ja saa aikaan ihmisissa
negatiivisia tunteita. Tama puolestaan aiheuttaa energian puutetta, joka tekee asioiden
ja ongelmien ratkaisemisesta tydlasta. Lopulta tamé johtaa tydsuoritusten laadun heik-

kenemiseen. (Stenvall, Virtanen 2007, 81.)

Muutosjohtajalla on vastuu puuttua epakohtiin seka parantaa huonosta kommunikaati-
osta syntynyttd epaluottamusta. Luottamuksen muodostamiseen on pyrittdva vaikutta-
maan jo alkuvaiheessa, koska prosessin myohemmassa vaiheessa epaluottamusta on

vaikea korjata. Stenvall ja Virtanen (2007) vaittavat, ettd luottamuspulan voi ehkaista
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avoimella keskustelulla ja runsaalla kommunikoinnilla. Nailla on ratkaiseva merkitys hen-
kiloston tyossa jaksamiseen ja tydsuorituksen laadun tasoon. (Stenvall, Virtanen 2007,
80-81, 87.)

Henkildston nakodkulmasta muutosprosessin toteutumisessa voidaan erottaa kolme toi-

sistaan poikkeava vaihetta: lamaannusvaihe, herddmisvaihe sekéd sopeutumisvaihe.

Nama on esitetty kuvassa 22. (Stenvall, Virtanen 2007, 50-51.)

»

Heradamisvaihe

*Voimakas
kieltaminen

» Shokki

+ Selviytyminen
«Mahdaan
mahdollisuudet

* Tunteet
vaihtelevat

Sopeutumisvaihe

Kuva 22. Henkilostd muutosprosessissa (Stenvall, Virtanen 2007, 50-51)

Muutosprosessin ensimmaisessa vaiheessa henkilostd lamaantuu ja joutuu shokkiin
kuulleessaan tulevasta muutoksesta. TAman seurauksena on muutoksen voimakas kiel-
taminen ja kritiikki seka kireé ja apaattinen tunnelma. Muutoksesta viestiminen voi olla
johdolle ongelmallista, koska tassa vaiheessa henkilostolla on rajallinen kyky vastaanot-
taa informaatiota. Vaikka johto olisi tiedottanut tarvittavan informaation muutostilan-
teesta, shokin valtaama henkiléstd ei pysty suodattamaan kaikkea tietoa. (Stenvall, Vir-
tanen 2007, 51.) Tietamattomyys ja ymmarryksen puute saatavat aiheuttaa muutosvas-
tarintaa. Vastarinnan kasittelyssa onkin tiedostettava, mista syista se johtuu, jotta siita
voidaan paasta yli. (Erametsa 2003, 193,196.)

Toinen muutostilanteen vaihe on herddminen, jolloin henkiléstdssa heréaa toive muutok-
sen onnistumisesta ja tarpeellisuudesta. Herdaédmisvaiheessa henkildston tunteet muu-
toksesta kuitenkin vaihtelevat suuresti. Valilla heista tuntuu, ettd muutos etenee, kun

taas toisinaan he eivat ole varmoja selvitddnkd muutoksesta. Muutoksesta aiheutuvien
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tunteiden ja tunnelmien vaihteleminen on henkilostolle raskasta. (Stenvall, Virtanen
2007, 51.)

Viimeisena vaiheena on muutokseen sopeutuminen. Henkilostd alkaa viimein ymmarta-
maan muutoksen tuomat mahdollisuudet ja haasteet. Henkiléstdlla on tunne, ettd muu-
toksesta on selviydytty ja ettd se on tullut osaksi organisaation toimintaa. Joissakin or-
ganisaatioissa henkilostd kday muutosprosessin vaiheet lapi hyvinkin nopeasti. Tallgin
muutos ei ole erityisen iso tai koske suurta maaraé henkildstoa. (Stenvall, Virtanen 2007,
51.)

Yksilot reagoivat muutoksiin eritavoin. Yksilot joko edistavét tai vastustavat muutosta tai
tyytyvat seuraamaan muutosta etaaltd. Muutoksen vastustus johtuu useimmiten muu-
toshalun, osaamisen tai tiedon puutteesta. Muutoksen vastarinta voi olla organisaation
kannalta hyvakin asia. Muutoksesta aihetuvat erilaiset ndkemykset saattavat tuoda sille
puutteita, joita ei olisi muuten huomattu pohtia. Myds mahdolliset uudet ideat saadaan
tuotua esiin ja kasiteltaviksi. (Ahman 2004, 84-86.)

Muutosvastarinta ndhdééan yleensa negatiivisena asiana, vaikka se on pohjimmiltaan po-
sitiivinen ja luonnollinen reaktio. Erametsa (2003, 98-99) painottaakin, etta terve muu-
tosvastarinta on hyva ja hyddyllinen. Usein uudistumista ja kehitysta edellyttavat asiat
saavat ihmisissa kielteisia tunteita aikaan, koska se myds tarkoittaa, etta jostain van-
hasta ja tutusta pitdé luopua. Uudistusta vastustavat henkilét haluavat pitaé jostain itselle
tarkedasta kiinni. Yleinen ndkemys muutosvastarinnalle on tasapainon jarkkyminen. Tun-
temattoman pelko ja uuden oppimisen vaikeus selittdvat muutosvastarintaa. Taman ta-
kia muutosvastarintaa tulisi organisaatiossa kasitella avoimesti. Tiedon valittdmisella ja
koulutuksella on mahdollisuus véalttda muutosvastarintaa. Henkilostolle on annettava ai-
kaa tutustua muutokseen sek& uudistuviin prosesseihin. Henkiléston on myos annettava
mahdollisuus esittdd huolensa ja tulla kuulluksi. Muutosvastarintaa voidaankin hyddyn-

téda uudistuksen laadun parantamisessa. (Stenvall, Virtanen 2007, 100-103.)

John Fisher (2000) on kuvaillut yksilon tunneprosessia muutoksen aikana. Muutos ai-
heuttaa ihmisilla erilaisia tunteita lamaannusvaiheesta muutokseen sopeutumiseen ja

hyvaksyntaan. Kuvassa 23 ndhdaan tunteiden vaihtelu Fisherin (2000) mukaan.
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Muutoksen kayra

Mika Kieltdminen Tama_ta]taakm
toimia ja olla

vaikutus

T hyw asia
Selviankd tilld on Y
min&? Viimeinkin minun Muutos?
jotain tyohoni? Mikd muutos?

muuttuu

Tama on
suurempaa N&en itseni
kuin kuvittelin tulevaisuudessa

v

Teinkd Eteenpiin
tosiaan jatkaminen
nain?
Kuka mina
| olen? \
Sokki Onnellisuus | v
|
Lamaannus v Asteittainen
hyvaksyminen
Pelko
R %
| | TR —; *\_ (:
4 v P e # < szantaman
N e 2
Uhka Syyllisyys Masennus o toimimaan,
© JTM Fisher 2000 Vihamielisyys - ~» vaikka henki

menisi

Kuva 23. John Fisherin muutoksen kayra (mukaillen 2000)

4.2.3 Viestinta muutoksessa

Muutostilanteissa viestinta ja johtaminen nousevat kriittisiksi tekijoiksi. Hyvin monimut-
kainenkin muutos tulee saada kommunikoitua henkilostolle ymmarrettavasti ja selkedasti.
Stenvall ja Virtanen (2007, 64) ovat kiteyttaneet tiedon jakamisen nain: "pelkkd muutosta
koskevan tiedon siirtdminen ei riitd vaan muutosta koskevaa tietoa pitaa jasentad, muo-
kata ja tuottaa, jotta tieto muutoksen syistd, toteutustavoista ja oletetuista vaikutuksista
olisi ymmarrettdvdmpéa”. Viestinta antaa henkilostolle mahdollisuuden yhdesséa pohtia

ja jasentdd epaselvia ja uusia asioita. (Stenvall, Virtanen 2007, 61-64.)

Viestinnan tulee olla voimakkaasti mukana koko muutosprosessin ajan. Oleellista muu-
tostilanteissa on viestin selkeys kaikille osapuolille. Viestinnan tulee myds olla johdon-
mukaista ja jatkuvaa. Valpola (2004) korostaakin viestinnan toiston tarkeytta. Muutosti-
lanteissa tarvitaan keskimaarin 17 toistoa, ennen kuin ihmiset ymmartavat ja hyvaksyvat
muutostilanteen. (Valpola 2004, 62-63.)

»
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Muutosviestinnassa tulisi erityisesti huomioida niit&, joiden tydhdn muutos eniten vaikut-
taa. Muutostilanteissa henkilostolle tarkeiksi kokemia asioita ovat kysymykset siité, miten
muutos vaikuttaa omaan ty6hon ja sen sisaltoon, tydn jatkuvuuteen sekd omaan tydyh-
teis6on. Muutosjohtajan tulee pyrkia ottamaan huomioon henkildstolle tarkeat asiat vies-
tinnassa. Usein ongelmana on, ettd henkiléstdlle viestitetddn vain muutoksen suurista
linjoista seka uudistuksen periaatteista. Nain uudistus jaa henkildstolle etaiseksi, koska

heille tarkeita asioita ei kasitella. (Stenvall, Virtanen 2007, 64.)

Henkilostolla pitdd olla mahdollisuus saada kaikki tarvittava tieto muutoksesta omalta
esimieheltaan, seké esimiehen tulee olla valmis kertomaan ja keskustelemaan ylemman
johdon kertomista asioista. Epadvarmoissa ja monimutkaisissa tilanteissa ihmiset tarvit-
sevat lisaa tietoa ja mahdollisuutta keskustella ja jAsent&a tietoa toisten kanssa. (Valpola
2004, 63.)

4.3 Viitekehys

Teoriat ja parhaat kaytanndt muutoksen onnistumisen osatekijoihin toimivat viitekehyk-

sena etavalvontaratkaisun kayttéonottoprosessiin kentélle jatkoa varten.

Viitekehys on rakennettu nykytila-analyysista |0ytyneiden heikkouksien pohjalta. Tutki-
muksen teoriasta, luvusta 4, on valittu muutosjohtamisen teorian parhaat kaytannét ja
opit. N&ita teorioita sovelletaan etdvalvontaratkaisun kayttdonottoprosessiin kentalle jat-

koa varten.

HEIKKOUDET NYKYTILA-ANALYYSIN MUKAAN

I N Reaaliaikaisen
Asentajien tiedon puute Viestinta raportainnin puute Koulutuksen puute

-

TEORIAM PARHAAT KAYTANMGT
*  Viisi perusedellytysta onnistuneelle muutokselle
(Ehman 2004)
»  Muutosviestintd (Valpola 2004)
+  Muutoksen Lapiviemisen portaat (Erdmets3 2003)
+  Muutoksen vaihest (Kurt Lewin)

SOVELTAMINEN KAYTTOON

*  Henkinen ja ammatillinen tuki
(Ahman 2004)
Osaamisen kehitt3minen (Eramets3
2003)

Muutosvastarinnan ja

luottamuspulan ehksiseminen Jatkuva avoin ja selkea Koulutuksen ja tiedon
selkeilla toimenpiteilld ja avoimella |, V1estintd ja kommunikointi PRI e
I koko muutosprosessin ajan Tuki verkosto
dialogilla
Kuva 24. Teoreettinen viitekehys
=
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5 Ratkaisuehdotus

Tassa luvussa esitellaén parannusehdotukset etdvalvontaratkaisun kayttéénottoon ken-
talle jatkossa. Parannusehdotus rakentuu kerdtyn haastatteluaineiston, nykytila-analyy-
sin sek& tutkimuksen teorian pohjalta. Tassa luvussa avataan ratkaisuehdotuksen ra-
kentamisen vaiheet, parannuskohteet sekd parannusehdotus.

5.1 Ratkaisuehdotuksen rakentaminen

Tutkimuksen tavoitteena oli selvittd& parhaat toimintatavat uuden etavalvontaratkaisun
kayttoonottoon kentélle. Ratkaisuehdotuksen rakentaminen voidaan jakaa neljaan vai-
heeseen. Kuvasta 25 nahdaéan tutkimuksen toteutustapa.

Nykytila-analyysin Keskeisen teorian
muodostaminen, Kenttahenkiloston tutkiminen ja

Data 1 ja % haastattelut, Data2 % parhaiden - Ralajuuseidons
yritysdokumentit kaytantojen valinta

Kuva 25. Ratkaisuehdotuksen rakentamisen toteutus

Nykytila-analyysin muodostamisen avulla saatiin yleiskuva etavalvontaratkaisun tdman-
hetkisestd toiminnasta kentalla. Analyysi muodostettiin sisaisten dokumenttien seka eri-
koisvikamiehen haastattelun tuella. Toteutuksen toisessa vaiheessa keskityttiin tutki-
maan kunnossapitoasentajien suhteutumista uuteen ratkaisuun. Asentajien kayttokoke-
muksia korjaustarvekutsuista ja raportoinnista sekd mahdollisista ongelmista kerattiin
haastattelemalla kunnossapidon kenttahenkilostéd. Taman jalkeen kerattiin parhaita
kaytantoja ja teorioita alan kirjallisuuksista ja tutkimuksista, joita voitiin soveltaa kaytan-

toon. Viimeisena vaiheena oli parannusehdotuksen muodostaminen.

5.2 Kehityskohteet

Tassa luvussa esitetddn ratkaisuehdotuksen rakentamisen aikana I6ydetyt kehityskoh-
teet. Naita ovat nykytila-analyysin yhteenvetoon keratyt heikkoudet seké teorian pohjalta
havaitut puutteet. Parannuskohteet pohjautuvat kunnossapitoasentajien haastatteluihin

ja tuloksiin.
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5.2.1 Nykytila-analyysin l6ydokset

Kunnossapitoasentajien haastatteluiden pohjalta saatiin muodostettua hyva kasitys eta-
valvontaratkaisun toiminnan nykytilasta kentélla. Haastatteluiden tuloksista oli |0ydetta-
vissa tiettyja yhtalaisyyksia, jotka otettiin parannusehdotuksen kehityskohteiksi. Ratkai-

sun kayttéonottoon liittyvia heikkouksia olivat:

+ asentajien tiedon puute

koulutuksen puute

reaaliaikaisen raportoinnin puute

* viestinta.

Haastatteluiden pohjalta |6ytyi myts heikkouksia korjaustarvekutsujen toiminnollisuuk-

sista, mutta nama on rajattu parannusehdotuksen ulkopuolelle.

5.2.2 Parhaat kaytannot

Luvussa 4 esiteltiin parhaita kaytantdja muutoksen toteuttamiseen ja muutosprosessiin.
Kunnossapitoasentajien haastatteluiden tulokset paljastivat aukkoja ja heikkouksia uu-
den ratkaisun kayttbonotossa ja muutoksen lapiviemisessa teoriaan peilaten. Suurin on-
gelma on ollut heikko viestintéd muutostilanteessa. Heikkouksia viestinndssa ovat:

e Henkilostolle viestitetdaan vain muutoksen suurista linjoista seka uudistuksen pe-
riaatteista.

e Selkea ja avoin viestinta henkilokunnalle puuttuu.

¢ Muutoksesta viestiminen aloitetaan liian my6haan, vasta toteutusvaiheessa.

e Viestinta on vain tiedottamista.

¢ Keskijohdon ja esimiesten yhteinen linja viestittdmisesta puuttuu.

¢ Viestid ei mukauteta kohderyhmalle sopivaksi.

Seuraavassa luvussa on esitettyna parannusehdotukset tutkimuksessa l6ytyneiden pa-

rannuskohteiden puutteiden ja heikkouksien pohjalta.
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Etavalvontaratkaisun kayttoonottoon liittyvat heikkoudet seka teorian pohjalta havaitut

puutteet johtuvat suurelta osin heikosta viestinnasta. Parannusehdotukset etdvalvonta-

ratkaisun kayttoonottoon kentélle pohjautuvatkin viestinn&n tarkeyteen muutostilan-

teissa. Viestinta tukee muutoksen suunnittelua ja toteutusta, ja parannusehdotus onkin

jaettu naiden vaiheiden mukaan soveltaen Ahmanin viitta perusedellytysté onnistuneelle

muutokselle. Taulukossa 3 on esiteltyna parannusehdotus muutosprosessin aikaiseen

viestintaan etavalvontaratkaisun kayttdonotossa kentélle.

Taulukko 3.  Parannusehdotus kayttéénoton viestintdan johto ja esimiehet

SUUNNITTELU TOIMENPITEET JA VIESTINTA

MUUTOSSYYT SELVILLA

SELKEA VISIO JA
JOHTAMINEN

Tiedottaminen aloitetaan jo ennen muutoksen alkamista
Johto informoi keskijohtoa ja esimiehia tulevasta muutoksesta

Muutoksen toteutuksen suunnittelu

Viestintdkanavien valinta ja viestinnan toteutuksen suunnittelu
Johdon ja esimiesten yhteinen linja viestimiselle

Muutoksen viestintaprosessi selvilléa, miten esimies viestii asiasta
alaisilleen

Muutoksen toteutuksesta informointi kaikille osapuolille kohde-
ryhmat huomioiden

TOTEUTUS TOIMENPITEET JA VIESTINTA

HENKILOSTO MUKAAN

SELKEAT TOIMENPITEET

Henkilostolle muutoksesta viestiminen valituilla viestintédkanavilla
Tiimi/osastopalaverit

Koulutus

Henkildstolle mahdollisuus avoimeen kommunikointiin ja palaut-
teen antamiseen

Muutoksen toteutussuunnitelma selvaksi muutoksen osapuolille
Selka aikataulu muutokselle

Jatkuva viestinta muutoksesta, johdolla ja esimiehella viestinta
vastuu

Henkilostolle selkedksi muutoksen syyt ja tavoitteet

Yhteisen tahtotilan luominen

Osallistuttaa henkilésté muutokseen

VAKIINNUTTAMINEN TOIMENPITEET JA VIESTINTA

HENKINEN JA AMMATILLINEN

TUKI,
OSAAMISEN KEHITTAMINEN

Henkilostolle mahdollisuus avoimeen keskusteluun ja kommuni-
kointiin muutoksesta

Henkilostolle tarvittavan lisdkoulutuksen ja tiedon tarjoaminen

)
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Muutosviestinndn onnistuminen tarvitsee kuitenkin vuorovaikutusta. Mygs itse viestin
vastaanottajilla, tassa tapauksessa asentajilla, on vaikutus muutoksen onnistumiseen.
Asentajilla on vastuu vastaanottaa ja hyodyntaa tieto ja taito sekéd osallistua avoimeen
kommunikointiin ja viestintddn. Taulukossa 5 on esitetty asentajien vastuut muutosvies-

tinnassa etavalvontaratkaisun kayttéonotossa.

Taulukko 4.  Asentajien vastuut muutosprosessin aikana, muutosviestin vastaanotto

SUUNNITTELU VASTUUT

e Lukea ja perehtya esimiehen antamiin tiedotteisiin ja
SELKEA VISIO JA materiaaleihin
JOHTAMINEN e Kayttdad annettuja viestintdkanavia
e Valmistautua muutokseen

TOTEUTUS VASTUUT

e Osallistua aktiivisesti viestintdan
e Palavereihin ja koulutukseen osallistuminen
e Tiedon ja taidon etsiminen/pyytadminen

HENKILOSTO MUKAAN

Palautteen antaminen ja keskustelun aloittaminen
Epakohtien esilletuonti

Aikataulun noudattaminen

Tarvittavien lisatietojen kysyminen

Rohkea avun pyytaminen

SELKEAT TOIMENPITEET

VAKIINNUTTAMINEN VASTUUT

HENK'NENJ%?'\I"MAT'LL'NEN e Tyokavereiden tukeminen

OSAAMISEN KEHITTAMINEN e Tarvittavan lisékoulutuksen ja tiedon vaatiminen

Viestinnan tarkoituksena on informoida ja luoda ymmarrys muutoksen sisallosta ja ta-
voitteista. Jatkuvalla viestinnalla ja toistolla kirkastetaan muutoksen tarkoitusta ja ydin-
viestia. Avoimen kommunikaation ja vuorovaikutuksen avulla osallistetaan ja sitoutetaan

henkilostd muutokseen.

Muutoksen alussa varsinkin viestinta on hyvin tarkeda. Ensimmaiset kolme kuukautta
ovat kriittisimmat viestinnan kannalta. Muutoksen suunnittelu ja aloitusvaihe vaatii paljon

toistoa ja jatkuvaa viestintaa. (Valpola 2004.)

Taulukossa 6 on ehdotus muutosviestinnan rakenteeseen ja sisaltéon etdvalvontaratkai-

sun kayttéonotossa kentélle.
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Taulukko 5.  Parannusehdotus muutosviestinnén rakenteeseen ja sisaltéon

VIESTINTA P
TOIMENPIDE KANAVAT SISALTO
*  Miksi muutos tehdaan
Sahkoposti *  Mita muutoksella halutaan saavuttaa
2.5 keskeisti viestia Piiripalaveri ¢ Ketd/miten muutos koskettaa
SELRNATIELRL muitoksesta Sharepoint | *  Mita kohderyhmien tulisi tietad asi-
Yammer asta
* Millaisia toimenpiteitd muutos saa ai-
kaan

*  Muutoksen aikataulu
*  Mika tulee muuttumaan

Tiedotus toteutuk- Séhkoposti ) . -
sen alkamisesta P||r|pa|a\/er| d Miten vaikuttaa tyohon
¢ Tietoa jatkosta
*  Yhteyshenkil6t
Piirikoulutus e Koulutus uudesta ratkaisusta ja sen
Koulutus (tieto) Sharepoint t0|m_|nnoII|suukS|sta
Sahkoposti e (korjaustarvekutsut)
e Materiaalit Sharepoint/sahképosti
TOTEUTUS Toistoa Sahkdposti e Vailiaikatietoja muutoksen toteutuk-
Jatkuva viestinta Piiripalaveri sesta ja etenemisesté
muutoksen tilan- Sharepoint e  Myydyt laitteet per piiri
teesta Yammer e Ongelmatilanteet

¢ Kaytannon koulutus
Piirikoulutus ¢ Kenttdpaate/tietojarjestelma

Koulutus (taito) Sharepoint |« Miten korjaustarvekutsut ja rapor-
Sahkoposti tointi kaytannossa toimivat

*  Mahdollisuus keskusteluun

Jatkuva viestinta . . + Valiaikatietoja muutoksen etenemi-
. Sahkoposti 5
muutoksen tilan- Piirinalaveri sesta
teesta P e Mittarit / tilastot

e Miten toteutus onnistui suunnitel-
VAKIINNUTTA- [ Sahkgposti maan nahden

Tiedotus muutoksen Piiripalaveri e Jatkotoimenpiteet

MINEN onnistumisesta Sharepoint e  Mittarit / seuranta

Yammer e Kaikki muutokseen liittyvat
materiaalit saatavilla

Seuraavassa luvussa 6 kasitelladn parannusehdotusten validointia ja mahdollisia paran-

nuksia tulosten rakentumiseen.
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6 Ratkaisuehdotuksen validointi

Tassa luvussa esitetaan luvun 5 parannusehdotuksien validoinnin tulokset. Luku sisaltaa
validoinnin vaiheet sek& avainldydokset. Lopulliset parannusehdotukset on siséllytetty

tahan lukuun.

6.1 Validointi

Validoinnin tarkoituksena oli varmistaa ratkaisuehdotusten lopullisten tulosten sopivan
tutkimuksen tavoitteisiin. Parannusehdotukset esitettiin johtotiimille ja heidan palaut-

teensa ja suositustensa pohjalta muodostettiin lopullinen versio parannusehdotuksista.

6.2 Avainldydokset

Tyon validoinnissa huomattiin, etta kehityskohteiksi valitut heikkoudet ratkaisun kayt-
toonotossa kentdlle ja puutteet kayttéonoton viestinnassa olivat tarkeitd ja mielenkiintoi-
sia l6ydoksia. Selvisi, ettd kayttdéonoton viestinta on ollut puutteellinen ja siina olisi pa-
rantamisen varaa. Naiden viestintdongelmien korjaamisella voitaisiin parantaa myos

kunnossapitoasentajien tietamysta ja luottamusta muutoksiin.

Parannusehdotukset kayttéonoton viestintaan taulukossa 3 ovat malliitaan hankala to-
teuttaa tdssa vaiheessa etavalvontaratkaisun kayttdonotossa kentélle. Kuitenkin osa eh-
dotetuista kayttdonoton toimenpiteista ja viestinnasta ovat kaytannallisia ja parantaisivat
taman hetken tilannetta kayttéonoton jatkamisessa. Muutosviestinnén rakenteesta ja si-
sallosta taulukossa 3 viestintdkanavat ja jatkuva viestinnan prosessi saivat positiivista
palautettua ja keskustelua néiden jatkotoimenpiteista. Parannusehdotuksia muutosvies-
tinn&n rakenteesta, sisallostd seka viestintdkanavista otettaneen etévalvontaratkaisun

alkavassa pilotoinnissa ja kayttéonotossa liukuportaiden kunnossapidon puolelle.

Lopulliseen tuotokseen toivottiin parannusehdotuksia kayttdédnoton tdmanhetkiseen ti-
lanteeseen. Asentajat ovat vuoden 2018 alussa alkaneet saamaan koulutusta etaval-
vontaratkaisusta, korjaustarvekutsuista ja raportoinnista. Tassa vaiheessa halutaan tie-
taa, miten kannattaisi jatkaa kayttoonoton kehittamista ja vakiinnuttamista sek& asenta-
jien osallistuttamista ja sitouttamista ratkaisun kayttdon. Seuraavassa luvussa on muo-
dostettu validoinnin palautteen ja kehitysehdotusten pohjalta parannusehdotuksia kayt-

téonoton vakiinnuttamisesta tdménhetkiseen tilanteeseen ja jatkoa varten.
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6.3 Lopullinen parannusehdotus

Tama luku sisaltda lopulliset parannusehdotukset etavalvontaratkaisun kayttéénottoon
ja vakiinnuttamiseen kentélle jatkossa. Taulukosta 6 nahdaan jatkotoimenpiteita ratkai-
sun kayttoon kentalla.

Taulukko 6.  Parannusehdotukset etavalvontaratkaisun jatkotoimenpiteiksi

e  Sahkoposti
VIESTINTAKANAVAT e Sharepoint
o WhatsApp (epavirallinen)

e Jatkuva ja avoin viestinta annetuilla viestinta

kanavilla
¢ Koulutus- ja tiedotusvideoita asentajille
TOIMENPITEET JA e Joka kuukausi tiedotteita ratkaisun tilanteesta
VIESTINTA . Piiripal_averi ja koulutusmateriaalit asentajien
saatavilla

¢ Oppimisalustan hyédyntaminen
koulutuksissa
e Asentajilta palautetta ja kehitysehdotuksia

e Kaytannon koulutus asentajille korjaustarvekutsujen
toiminnasta kenttapaatteessa

e Mahdollisuus lisdkoulutukseen

KOULUTUS ¢ Yhtendinen ja tasapuolinen koulutus kaikille
asentajille

e Huoltopaallikdille kattavampi koulutus etavalvonta-
ratkaisusta, sen toiminnollisuuksista ja korjaustarve-
kutsuista

Taulukossa 6 on esitettyna parannusehdotuksia, miten tAman hetkisesta tilanteesta jat-
ketaan ratkaisun kaytt6a kentalla. Viestintdkanaviksi valittiin kanavat, joita asentajat jo
talla hetkelld kayttavat ja hyodyntavat. Jatkotoimenpiteiden ja viestinnan osalta valittiin
toteutettavissa olevia toimenpiteitd, jotka on muodostettu parannusehdotuksen validoin-
nin pohjalta. Koulutuksen osalta kaikille tulisi tarjota tasapuolinen koulutus seka mahdol-

lisuus paasta kasiksi koulutusmateriaaleihin jalkikateen.
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7 Johtopaatokset

Tama luku rakentuu koko insinddrityon toteutuksen yhteenvetoon ja johtopaatdksiin.
Luku sisaltad yhteenvedon siitd, miten tutkimus toteutettiin, seké kaytannon jatkotoimen-
piteitd parannusehdotuksen kayttdonottoon. Luvussa estetaéan myos arviointi tutkimuk-
sen tavoitteiden ja tulosten kohtaamisesta.

7.1 Yhteenveto

Alykkaat laitteet ja analytiikka on otettu kayttoon ennakoivassa kunnossapidossa jo mo-
nella alalla. Uusien teknologioiden avulla voidaan tarjota asiakkaille nopeita alykkaita
palveluita ja ratkaisuja.

Etavalvontaratkaisun kayttdonotto muuttaa kunnossapitoasentajien toimintaa ja rapor-
tointia kentalla. Uuden palvelun mahdollistama ennakoiva kunnossapito avustaa kun-
nossapidonasentajia laitteiden huollossa, mutta muuttuva tilanne tuo my6s haasteita

kenttatoimintoihin.

Insin6oritydn tavoite oli selvittaa parhaat toimintatavat uuden etavalvontaratkaisun kayt-
téonottoon kentélle. Tydn tuotoksena on parannusehdotuksia etavalvontaratkaisun kayt-
téonottoprosessiin kentélle jatkoa varten. Insindoritydssa tutkittiin kohdeyrityksen uuden
etdjarjestelmératkaisun vaikutuksia kunnossapitoasentajien tyéhoén kentalla.

Tutkimus toteutettiin viidessd osassa. Tdma on ndhtavissa tutkimussuunnitelmasta ku-
vassa 1. Ensimmaisessa osassa maariteltiin tyon rajaus seka tutkimuksen tavoite ja ha-
lutut tuotokset. Seuraavassa vaiheessa, kun tavoitteet ja tulos oli méaritelty, tutkimus
keskittyi etavalvontaratkaisun kenttatoimintojen nykytila-analyysiin. Tassa osassa luotiin
ymmarrys kunnossapitoprosesseihin ja etavalvontajarjestelmiin seka itse etavalvontarat-
kaisuun ja sen vaikutuksiin kentalla. Nykytila-analyysin tuotoksena oli analyysi vahvuuk-
sista ja heikkouksista etdvalvontaratkaisun toiminnasta kentélla. Taman jalkeen tutkittiin
tyota tukevia teorioita ja etsittiin parhaita kaytantéja parannusehdotusten pohjalle. Nai-
den avulla luatiin viitekehys niistéd keskeisista konsepteista, joita kaytettiin tutkimuk-
sessa. Viimeisessa vaiheessa rakennettiin parannusehdotukset nykytila-analyysin ja vii-

tekehyksen avulla seka tehtiin lopullinen tuotos validoinnin tuloksista.

y =
e ——

/e
Metropolia



47

Tieto kunnossapitoasentajien kayttokokemuksista nykytila-analyysia varten kerattiin
haastattelemalla kenttahenkilostdd. Kunnossapitoasentajat ovat vasta alkaneet saa-
maan koulutusta etavalvontaratkaisusta ja korjaustarvekutsuista. Korjaustarvekutsujen
kaytettavyys on hyvalla pohjalla sekéd asentajat ovat koulutuksen ansioista paremmin
tietoisia etavalvontaratkaisusta ja sen toiminnollisuuksista. Heikkoudet etdvalvontarat-
kaisun kaytossa kentalla johtuivat kouluttamattomuudesta seka tiedon ja taidon puut-

teesta.

7.2 Kaytanndn jatkotoimenpiteita kohdeorganisaatiolle

Uutta etavalvontaratkaisua myydaan kovaa tahtia asiakkaille ja téman seurauksena kor-
jaustarvekutsuja alkaa tulla yha enemman. Nykytilanteen heikkoudet saattavat tulevai-
suudessa aiheuttaa isojakin ongelmia, jos niista ei paasta eroon. Tarkedssa asemassa on

jatkuva viestinta ja avoin kommunikointi asentajien, esimiesten seka johdon valilla.

Ensinndkin kannattaa selvittéd, minkalaiset viestintékanavat olisivat kaikista hyddyllisim-
mat asentajille tiedon jakoa ja talletusta varten. Asentajille tulee tietenkin neuvoa ndiden
viestintakanavien kaytdstd, jos niitd tdhan mennessa ei ole vield kaytetty. Toiseksi tulisi
aloittaa avoin dialogi asentajien, esimiesten ja johtotiimin valilla. Selkead ja avoin viestinta
ja kommunikointi ehkaisee luottamuspulaa seka kuilua asentajien ja johdon valilla. Asen-
tajia tulee my6s kannustaa antamaan rakentavaa palautetta seka mahdollisia kehityseh-

dotuksia.

Koulutuksen ja tiedon jakamisen tarkeydesta ei tulisi tinkia. Kun otetaan kayttéon uusi
ratkaisu, niin koulutukset ja tiedon jakaminen tulisi tapahtua nopealla aikataululla. Kaikki
ihmiset oppivat ja sisdistavat asioita eri tavoin ja menetelmin. Asentajilla tulisi olla myds
mahdollisuus saada kaikki tarvittavat tiedot omalta huoltopaallikltédn. Taman asian
kanssa on ollut ongelmia, ja asian parantamiseksi myos huoltopaallikdiden koulutukseen

tulisi panostaa.
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7.3 Tutkimuksen arviointi: tavoite ja tulokset

Insin6oritydn tavoite oli selvittaa parhaat toimintatavat uuden etévalvontaratkaisun kayt-
toonottoon kentélle. Nykytila-analyysin ja teorian pohjalta havaitut kehityskohteet liittyi-
vat kayttoonoton viestintdén. Suurilta olin tyon tutkimusosuus perustui kunnossapi-
toasentajien haastatteluihin ja niiden tulosten analysointiin. Kunnossapitoasentajien
haastattelujen otanta olisi voinut olla tutkimukseen ndhden isompi. Haastattelujen alka-
essa oli vain rajallinen méaara kunnossapitoasentajia, joiden huoltoalueiden laitteissa ol

kaytdssa etavalvontaratkaisu. Tama tietenkin vaikutti lopputuloksiin.

Tyon tuotoksena oli parannusehdotuksia etavalvontaratkaisun kayttdéonottoprosessiin
kentélle jatkoa varten. Tutkimukseen l6ytyi paljon hyddyllista teoriaa ja parhaita kaytan-
t6ja. Tutkimusteorian avulla saatiin suurelta osin tuotettua parannusehdotukset kayttoon-
oton viestinnassa. Lopulliset tulokset ja parannusehdotukset vastaavat tutkimuksen ta-
voitetta sek& ovat sovellettavissa kayttokelpoisiksi tdman hetkiseen tilanteeseen kayt-
toonotossa.

7.4 Loppusanat

Insindoritydn tekeminen oli mielenkiintoista seké haastavaa. Haastattelututkimuksen te-
kemisesta I6ytyi paljon opittavaa seké haastattelujen litteroinnin ettéd analysoinnin osalta.
Tyon aikataulutus ja jAsentely onnistu joustavasti myos yrityksen puolelta. Tutkimukseen
osallistunut kunnossapidon henkildstd osallistui aktiivisesti tutkimukseen. Kunnossapi-
don asentajat harvoin paasevat itse vaikuttamaan muutoksiin, ja tutkimuksen osalta
asentajat seka muu kenttéhenkildsto olivatkin mielissdén, etta paasivat esittdmaan mie-
lipiteitdnsa ja antamaan palautettua. Asentajien ty6 tulee helpottumaan, jos etavalvonta-

ratkaisun kayttéonoton ehdotetut jatkotoimenpiteet otetaan kayttdon.
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Asentajien haastattelupohja

ETAVALVONTARATKAISU

|

1.1 Tiedatkd mika etdvalvontaratkaisu on ja miten se toimii?

1.2 Toimiiko palvelun toiminnallisuus mielestasi hyvin (korjaustarvekutsut)?
1.3 Toimiiko yhteisty6 asiakaspalvelun ja teknisen tuen kanssa?

1.4 Tiedatko milla kaikilla huoltoalueesi laitteilla on tama kaytéssa?

KOULUTUS

|

2.1 Oletko saanut mink&anlaista koulutusta uudesta palvelusta/korjaustarvekutsuista?

2.2 Kenelté olet saanut koulutuksen?

2.3 Miten palvelu ja sen toiminnollisuudet esiteltiin sinulle / otettiin kaytt6on kentélle?

2.4 Tuntuuko sinusta, ettd ymmarrat ja osaat kayttaa uuden palvelun tuomia toiminnolli-
suuksia?

KAYTTO

‘

3.1 Oletko kohdannut ongelmia palvelun kanssa?
3.1.1 Minké&laisia ongelmia? Kuinka usein?
3.1.2 Keneltd haet/olet saanut apua ongelmiin?

3.2 Tuntuuko, ettd helpottaa tyotasi?

3.3 Tyodllistadkd enemman kuin aikaisemmin?

3.4 Tuntuuko palvelun kaytté epamukavalta? Jos kylla, niin mista tama mielestési voisi
johtua?

3.5 Onko tullut tilanteita, joissa olet epavarma miten toimia?

3.6 Pelkaatko tekevasi virheitd?

RAPORTOINTI

|

4.1 Onko raportoinnin kanssa ollut ongelmia?

4.2 Raportoitko tyot reaaliajassa? Jos et niin miksi?
4.3 Oletko saanut koulutusta raportointiin?

4.4 Oletko tietoinen, etta raportointi nakyy asiakkaalle?

Metropolia



Litterointimerkinnat

Tutkimushaastatteluiden litteroinnissa kaytetyt merkinnét:

01 nimi

02

puheenvuorot, haastattelija/haastateltava

tasainen tai laskeva intonaatio
nouseva intonaatio

epaselva kohta

tauko

paallekkaispuhunnan alku
paallekkaispuhunnan loppu
sisdanhengitys

uloshengitys

sana lausuttu nauraen

osa tekstista on jatetty pois
kommentteja ja selityksia tilanteesta

katkos puheen virrassa, lause jaa kesken

Liite 2
1(2)
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